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REGLAMENTO DELEGADO (UE) 2025/ 294 DE LA COMISION
de 1 de octubre de 2024

por el que se completa el Reglamento (UE) 2023/1114 del Parlamento Europeo y del Consejo en lo
que respecta a las normas técnicas de regulaciéon que especifican los requisitos, las plantillas y los
procedimientos para la tramitacion de reclamaciones por los proveedores de servicios de
criptoactivos

(Texto pertinente a efectos del EEE)

LA COMISION EUROPEA,

Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea,

Visto el Reglamento (UE) 2023/1114 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 31 de mayo de 2023, relativo a los
mercados de criptoactivos y por el que se modifican los Reglamentos (UE) n.° 1093/2010 y (UE) n.* 1095/2010 y las
Directivas 2013/36/UE y (UE) 2019/1937 (!), y en particular su articulo 71, apartado 5, parrafo tercero,

Considerando lo siguiente:

(1)

En interés de la proteccion de los clientes, los proveedores de servicios de criptoactivos deben proporcionarles un
acceso facil en su sitio web tanto a una descripcién clara, comprensible y actualizada de su procedimiento de
tramitacién de reclamaciones como a la plantilla estindar que figura en el anexo en las lenguas utilizadas por el
proveedor de servicios de criptoactivos para comercializar sus servicios o en las lenguas que utilice para
comunicarse con los clientes.

Es necesario garantizar que los clientes puedan presentar sus reclamaciones en las lenguas utilizadas por el proveedor
de servicios de criptoactivos para comercializar sus servicios o comunicarse con los clientes, asi como en las lenguas
oficiales del Estado miembro de origen y de los Estados miembros de acogida que sean también lenguas oficiales de
la Unién.

Para evitar divergencias en los procedimientos de tramitacion de reclamaciones entre los proveedores de servicios de
criptoactivos en toda la Unidn, los clientes deben poder presentar sus reclamaciones utilizando una plantilla
armonizada. Sin embargo, a fin de garantizar la maxima flexibilidad para que los clientes presenten sus
reclamaciones, el hecho de que no lo hagan utilizando dicha plantilla no debe constituir por si solo un motivo para
rechazar la reclamacion.

Con objeto de garantizar una tramitacién rdpida y oportuna de las reclamaciones, los proveedores de servicios de
criptoactivos deben acusar recibo de las reclamaciones e informar a los reclamantes de si son admisibles sin demora
indebida. En el momento de obtener el acuse de recibo de la reclamacion, el reclamante también debe obtener los
datos de contacto de la persona o departamento al que deba dirigirse para cualquier consulta relacionada con la
reclamacién, asi como un plazo indicativo en el que cabe esperar una decision sobre la reclamacién. Cuando una
reclamacion se considere inadmisible, el proveedor de servicios de criptoactivos debe informar al reclamante de su
decisién y comunicarle los motivos de la inadmisibilidad.

A fin de garantizar una investigaciéon rapida, oportuna y justa de las reclamaciones, tras la recepciéon de una
reclamacion, los proveedores de servicios de criptoactivos deben evaluar si es clara, estd completa y contiene toda la
informacién necesaria para proceder a su tramitacion. Cuando proceda, los proveedores de servicios de criptoactivos
deben solicitar informacién adicional sin demora indebida. Los proveedores de servicios de criptoactivos deben
recopilar e investigar toda la informacién pertinente en relacion con la reclamacion. Los reclamantes han de estar
debidamente informados sobre el proceso de tramitacion de reclamaciones.

A fin de garantizar una tramitacion justa y eficaz de las reclamaciones, las decisiones sobre las reclamaciones deben
abordar todos los puntos planteados por el reclamante. Asimismo, para garantizar el cumplimiento del principio de
igualdad, las reclamaciones que presenten circunstancias similares deben dar lugar a decisiones coherentes, salvo que
el proveedor de servicios de criptoactivos pueda justificar objetivamente cualquier posible desviacién respecto de
una decisién adoptada anteriormente.

(") DOL 150 de 9.6.2023, p. 40, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2023/1114/oj.
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(7) A fin de garantizar una tramitacion rdpida de las reclamaciones, los proveedores de servicios de criptoactivos deben
comunicar al reclamante, sin demora indebida, las decisiones sobre las reclamaciones en el plazo que hayan fijado en
el marco de su procedimiento de tramitacion de reclamaciones. Este plazo no debe exceder de dos meses a partir de
la fecha en que el proveedor de servicios de criptoactivos haya recibido la reclamacion. Solo en circunstancias
excepcionales, cuando el proveedor de servicios de criptoactivos no pueda cumplir dicho plazo, debe informarse al
reclamante de los motivos del retraso y de la fecha maxima en la que se prevé adoptar una decision.

(8) A fin de garantizar una interacci6n eficiente entre los proveedores de servicios de criptoactivos y los reclamantes, los
proveedores de servicios de criptoactivos deben comunicarse con los reclamantes en un lenguaje claro y sencillo que
sea facilmente comprensible. Por la misma razén, los proveedores de servicios de criptoactivos deben comunicarse
por escrito, ya sea empleando medios electrénicos o, a peticién del reclamante, en papel.

(9) A fin de lograr la coherencia procedimental y sustantiva de la tramitacion de reclamaciones, los proveedores de
servicios de criptoactivos deben analizar los datos relativos a la tramitacién de reclamaciones de forma continua,
incluido, entre otras cosas, el tiempo medio de tramitacin, por afio (de forma continua), para cada fase del
procedimiento de tramitacién de reclamaciones. Dicho andlisis debe permitir a los proveedores de servicios de
criptoactivos detectar rdpidamente ineficiencias, incoherencias o desviaciones respecto de las politicas y
procedimientos pertinentes para la tramitacion de reclamaciones por parte del proveedor de servicios de
criptoactivos. Los resultados del andlisis deben permitir al proveedor de servicios de criptoactivos mejorar sus
procesos generales de tramitacion de reclamaciones.

(10) Para garantizar que los procedimientos de tramitaciéon de reclamaciones sean eficaces y cumplan el objetivo de una
tramitacion rdpida, justa y coherente de las reclamaciones recibidas de los clientes, es de vital importancia garantizar
que las personas pertinentes encargadas de aplicar dichos procedimientos en el seno del proveedor de servicios de
criptoactivos estén bien informadas y debidamente formadas en relacion con dichos procedimientos. Las actividades
de comunicacién y formaci6n a ese respecto también deben contribuir a la eficacia de las politicas y procedimientos
y a garantizar el cumplimiento del requisito de contratar a personal con los conocimientos, las competencias y la
experiencia necesarios para el desempefio de las responsabilidades que se les asignen, de conformidad con el
articulo 68, apartados 4 y 5, del Reglamento (UE) 2023/1114. La formacién debe ser proporcionada a la
tramitacion eficiente de las reclamaciones y no debe dar lugar a una carga excesiva para los proveedores de servicios
de criptoactivos.

(11) Para garantizar que las reclamaciones se investiguen de manera justa y eficaz, el proveedor de servicios de
criptoactivos debe dedicar recursos adecuados a su gestién. Estos recursos también deben garantizar que las
reclamaciones se tramiten sin conflictos de intereses. De conformidad con el articulo 68, apartado 6, del
Reglamento (UE) 20231114, el 6rgano de direccién de los proveedores de servicios de criptoactivos debe evaluar y
revisar periddicamente la eficacia de las medidas y procedimientos establecidos para cumplir lo dispuesto en el titulo
V, capitulos 2 y 3, de dicho Reglamento. Como requisito relativo a las politicas y procedimientos de tramitacién de
reclamaciones, y a fin de garantizar el cumplimiento del articulo 68, apartado 6, del Reglamento (UE) 20231114,
el 6rgano de direccién de los proveedores de servicios de criptoactivos debe aprobar y supervisar posteriormente la
aplicacion de las politicas y procedimientos de tramitacion de reclamaciones.

(12) Todo tratamiento de datos personales con arreglo al presente Reglamento debe llevarse a cabo de conformidad con el
Derecho de la Unién aplicable en materia de proteccion de datos personales. El presente Reglamento se entiende sin
perjuicio de los derechos y obligaciones en virtud del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo ().El presente Reglamento se basa en los proyectos de normas técnicas de regulacién que la Autoridad
Europea de Valores y Mercados (AEVM) ha presentado a la Comision, elaborados en estrecha cooperacién con la
Autoridad Bancaria Europea.

() Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccién de las personas

fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccién de datos) (DO L 119 de 4.5.2016, p. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2016/
679/0j).
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(13) La AEVM ha llevado a cabo una consulta ptblica abierta sobre el proyecto de normas técnicas de regulacién en que
se basa el presente Reglamento, ha analizado los costes y beneficios potenciales correspondientes y ha recabado el
asesoramiento del Grupo de partes interesadas del sector de los valores y mercados, instituido de conformidad con
el articulo 37 del Reglamento (UE) n.° 1095/2010 del Parlamento Europeo y del Consejo (). El Supervisor Europeo
de Proteccién de Datos, al que se consultd de conformidad con el articulo 42, apartado 1, del Reglamento
(UE) 2018/1725 del Parlamento Europeo y del Consejo (%), emiti6 su dictamen el 21 de junio de 2024.

HA ADOPTADO EL PRESENTE REGLAMENTO:

Articulo 1

Informacién, plantilla y descripcién de los procedimientos de tramitacién de reclamaciones

1. A efectos del presente Reglamento, se entenderd por «reclamacién» una declaracién de insatisfaccién dirigida a un
proveedor de servicios de criptoactivos por uno de sus clientes en relacién con la prestacion de uno o varios servicios de
criptoactivos.

2. Los procedimientos de tramitacién de reclamaciones a que se refiere el articulo 71, apartado 1, del Reglamento
(UE) 20231114 incluirdn todos los elementos siguientes:

a) las condiciones de admisibilidad de las reclamaciones;
b)  informacién en la que se indique que la presentacion y tramitacién de las reclamaciones son gratuitas;
0 una descripcion detallada de como presentar reclamaciones que incluya lo siguiente:
i) informacién en la que se indique que las reclamaciones pueden presentarse utilizando la plantilla que figura
en el anexo,
ii) la informacién que debe facilitar el reclamante,
iii) la identidad y los datos de contacto de la persona o el departamento al que deben dirigirse las reclamaciones,
iv) la plataforma electronica, el sistema, el correo electrénico o la direccion postal en la que deben presentarse

las reclamaciones,
V) la lengua o lenguas en las que un cliente puede presentar su reclamacion con arreglo al articulo 3;
d)  una descripcidn del procedimiento de tramitacion de reclamaciones, tal como se especifica en los articulos 3 a 6;

e) el plazo fijado por el proveedor de servicios de criptoactivos para el procedimiento de tramitacién de reclamaciones,
incluido el acuse de recibo de la reclamacién de conformidad con el articulo 4, la solicitud de informacién adicional,
cuando proceda, la investigacién de una reclamacion y la comunicacién de la decisién sobre la reclamacién;

f) una breve descripcion de las modalidades de registro y mantenimiento de registros de las reclamaciones y de las
medidas adoptadas en respuesta a las mismas a través de un sistema electrénico seguro.

3. Los proveedores de servicios de criptoactivos publicardn en su sitio web una descripcion actualizada de los
procedimientos de tramitacion de reclamaciones, asi como la plantilla estdndar que figura en el anexo, y velardn por que
tanto dicha descripcién como dicha plantilla sean ficilmente accesibles desde su sitio web y desde cualquier otro
dispositivo digital pertinente que puedan utilizar los clientes para acceder a los servicios de criptoactivos. Ademds, los
proveedores de servicios de criptoactivos facilitaran dicha descripcion a peticion de los clientes y en el momento del acuse
de recibo de las reclamaciones.

() Reglamento (UE) n.° 1095/2010 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 24 de noviembre de 2010, por el que se crea una Autoridad
Europea de Supervision (Autoridad Europea de Valores y Mercados), se modifica la Decisién n.° 716/2009/CE y se deroga la
Decisi6n 2009/77/CE de la Comisién (DO L 331 de 15.12.2010, p. 84, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2010/1095/0j).

(*) Reglamento (UE) 2018/1725 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 23 de octubre de 2018, relativo a la proteccién de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales por las instituciones, drganos y organismos de la Unién, y a la libre
circulacién de esos datos, y por el que se derogan el Reglamento (CE) n.° 45/2001 y la Decisiéon n.° 1247/2002/CE (DO L 295 de
21.11.2018, p. 39, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2018/1725/0j).
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4. Ladescripcién del procedimiento de tramitacién de reclamaciones y la plantilla estindar que figura en el anexo se
publicardn en todas las lenguas utilizadas por el proveedor de servicios de criptoactivos para comercializar sus servicios o
comunicarse con los clientes.

5. El proveedor de servicios de criptoactivos documentard adecuadamente los procedimientos de tramitacién de
reclamaciones, comunicard dichos procedimientos, a través de un canal interno adecuado, a todos los miembros de su
personal que ocupen un puesto pertinente y ofrecerd la formacion adecuada a dichos miembros del personal.

6.  El proveedor de servicios de criptoactivos velard por que los procedimientos de tramitacién de reclamaciones sean
establecidos y aprobados por su 6rgano de direccion, que también serd responsable de supervisar su correcta aplicacion. El
proveedor de servicios de criptoactivos velard por que los procedimientos de tramitacién de reclamaciones sean definidos y
aprobados por su érgano de direccion, que también serd responsable de supervisar su correcta aplicacion.

7. El proveedor de servicios de criptoactivos velard por que las condiciones que deba cumplir una reclamacién para ser
considerada admisible y completa sean justas, razonables y no restrinjan indebidamente el derecho de las personas fisicas o
juridicas a presentar una reclamacién. Dichas condiciones no incluirdn el uso obligatorio de la plantilla que figura en el
anexo del presente Reglamento.

Articulo 2

Recursos dedicados a la tramitacidn de reclamaciones

1. Los proveedores de servicios de criptoactivos dedicardn los recursos adecuados a la gestion de las reclamaciones.
2. Los recursos dedicados a que se refiere el apartado 1 tendrdn acceso a toda la informacién pertinente.
3. La persona encargada de los recursos dedicados a que se refiere el apartado 1 informard directamente al 6rgano de

direccion sobre la aplicacién y la eficacia de los procedimientos de tramitacién de reclamaciones, incluidos los datos a que
se refiere el articulo 8, y sobre cualquier medida adoptada o que deba adoptarse en respuesta a estos.

Articulo 3

Medios y lenguas para la presentacién de reclamaciones

1. Los proveedores de servicios de criptoactivos velardn por que los clientes puedan presentar sus reclamaciones por
medios electronicos o en papel.

2. Los proveedores de servicios de criptoactivos velaran por que los clientes puedan presentar sus reclamaciones en:

a) las lenguas utilizadas por el proveedor de servicios de criptoactivos para comercializar sus servicios o comunicarse
con los clientes;

b)  laslenguas oficiales del Estado miembro de origen y de los Estados miembros de acogida que sean también lenguas
oficiales de la Unién.

Articulo 4

Acuse de recibo de una reclamacién y comprobacion de su admisibilidad

1. Los proveedores de servicios de criptoactivos acusardn recibo de las reclamaciones y, sin demora indebida tras
haberlas recibido, informaran a los reclamantes sobre su admisibilidad.

2. Cuando una reclamacién no cumpla las condiciones de admisibilidad a que se refiere el articulo 1, apartado 2, letra
a), los proveedores de servicios de criptoactivos facilitardn al reclamante una explicacion clara de los motivos por los que
se ha desestimado la reclamacién por considerarse inadmisible.
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DO L de 13.2.2025

ES

3. Elacuse de recibo de la reclamacion incluird todos los elementos siguientes:

a) el nombre, la identidad y los datos de contacto, incluida la direccién de correo electrénico y el niimero de teléfono,
de la persona o el departamento al que deba dirigirse para cualquier consulta relacionada con su reclamacion;

b)  lafecha de recepcion de la reclamacion;
0) una referencia al plazo a que se refiere el articulo 1, apartado 2, letra e);

d)  cuando se presente un formulario electrénico de reclamacién, una copia de la reclamacién.

Articulo 5

Investigacion de las reclamaciones

1. Cuando los proveedores de servicios de criptoactivos reciban una reclamacion admisible, evaluarn, sin demora
indebida tras acusar recibo de la reclamacion, si esta es clara y estd completa. En particular, los proveedores de servicios de
criptoactivos evaluardn si la reclamacion contiene toda la informacién requerida. Cuando un proveedor de servicios de
criptoactivos llegue a la conclusion de que la reclamacién es poco clara o estd incompleta, solicitard cualquier informacién
adicional necesaria para la correcta tramitacion de la reclamacion.

2. Los proveedores de servicios de criptoactivos procurardn recopilar y examinar toda la informacién pertinente en
relacién con la reclamacién. Los proveedores de servicios de criptoactivos no exigiran al reclamante informacién que ya
obre en su poder o que legalmente deba obrar en su poder. Los proveedores de servicios de criptoactivos mantendrn
debidamente informado al reclamante de cualquier medida adicional adoptada para tramitar la reclamacién. Los
proveedores de servicios de criptoactivos responderdn sin demora indebida a las solicitudes razonables de informacion
formuladas por el reclamante.

Articulo 6

Decisiones

1. El proveedor de servicios de criptoactivos, en su decisién sobre la reclamacién, abordara todos los puntos planteados
e indicard los motivos del resultado de la investigacion. Dicha decisién serd coherente con cualquier decisién anterior
adoptada por el proveedor de servicios de criptoactivos en relaciéon con reclamaciones similares, salvo que pueda justificar
una conclusién diferente.

2. Los proveedores de servicios de criptoactivos comunicardn al reclamante su decisiéon sobre la reclamacién sin
demora indebida y lo antes posible dentro del plazo a que se refiere el articulo 1, apartado 2, letra €), y, en cualquier caso,
en un plazo de dos meses a partir de la fecha en que el proveedor de servicios de criptoactivos haya recibido la reclamacion.

3. Cuando, en situaciones excepcionales, la decision sobre una reclamaciéon no pueda adoptarse en el plazo a que se
refiere el articulo 1, apartado 2, letra e), o en el plazo de dos meses a partir de la fecha de recepcion de la reclamacién, los
proveedores de servicios de criptoactivos informaran al reclamante de los motivos de dicho retraso y especificardn la fecha
de la decision.

4. Cuando la decisién del proveedor de servicios de criptoactivos no satisfaga la peticion del reclamante o solo la
satisfaga parcialmente, el proveedor de servicios de criptoactivos expondrd claramente la motivacién de su decisién e
incluird informacién sobre las vias de recurso disponibles.

Articulo 7

Comunicaciéon con los reclamantes

1. Al tramitar las reclamaciones, los proveedores de servicios de criptoactivos se comunicardn con los reclamantes en
un lenguaje claro y sencillo que sea ficil de entender por estos.

2. Toda comunicacion que el proveedor de servicios de criptoactivos dirija al reclamante con arreglo a los articulos 4, 5
y 6 se hard en la lengua en la que el reclamante haya presentado su reclamacion, siempre que se trate de una de las lenguas a
que se refiere el articulo 3, apartado 2. La comunicacion se efectuard por escrito, ya sea empleando medios electrénicos o, a
peticion del reclamante, en papel.
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Articulo 8
Procedimientos para garantizar una tramitacién coherente de las reclamaciones

Los proveedores de servicios de criptoactivos analizardn de forma continua los datos relativos al tratamiento de
reclamaciones. Tales datos incluirdn todos los elementos siguientes:

a) el tiempo medio de tramitacion, para el perfodo pertinente considerado, para cada fase del procedimiento de
tramitacin de reclamaciones, incluidos el acuse de recibo, la investigacion y el tiempo de respuesta;

b) el niimero de reclamaciones recibidas, para el periodo pertinente considerado, y, para cada fase del procedimiento de
tramitacién de reclamaciones, el niimero de reclamaciones en las que el proveedor de servicios de criptoactivos no
haya cumplido los plazos maximos establecidos en su procedimiento de tramitacion de reclamaciones;

0) las categorfas de los temas a los que se refieren las reclamaciones;

d)  los resultados de las investigaciones.

Articulo 9
Entrada en vigor

El presente Reglamento entrard en vigor a los veinte dias de su publicacién en el Diario Oficial de la Unidn Europea.

El presente Reglamento serd obligatorio en todos sus elementos y directamente aplicable en cada
Estado miembro.

Hecho en Bruselas, el 1 de octubre de 2024.

Por la Comisién
La Presidenta
Ursula VON DER LEYEN
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ANEXO

PLANTILLA PARA LA PRESENTACION DE RECLAMACIONES

PRESENTACION DE UNA RECLAMACION
(para su envio por el cliente al proveedor de servicios de criptoactivos)

l.a.  Informacion relativa al reclamante

Apellido(s)/Nombre de la entidad juridica

1.b. Datos de contacto (si son distintos de los facilitados en el punto 1.a):

Apellido(s)/Nombre de la entidad juridica

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj
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2.a. Informacion sobre el representante legal (si procede) (un poder u otro documento oficial como prueba del
nombramiento del representante, que debe facilitarse en un anexo al presente formulario)

Apellido(s)/Nombre de la entidad juridica

2b. Datos de contacto (si son distintos de los facilitados en el punto 2.a):

Apellido(s)/Nombre de la entidad juridica

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/0j
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3. Informacién relativa a la reclamacién

3.a. Referencia completa del servicio de criptoactivos al que se refiere la reclamacién (es decir, nombre del
proveedor de servicios de criptoactivos, niimero de referencia del servicio de criptoactivos u otras referencias
de las operaciones pertinentes, etc.)

Facilitese toda documentacion justificativa de los hechos mencionados.

3.c.  Fecha o fechas de los hechos que han llevado a la reclamacion

3.e.  Otras observaciones o informacion pertinente (si procede)

En (lugar), a (fecha)

FIRMA

RECLAMANTE/REPRESENTANTE LEGAL DEL RECLAMANTE

Documentacién facilitada (marque la casilla correspondiente):

Poder u otro documento oficial como prueba del nombramiento del representante O
Copia de los documentos contractuales de las inversiones objeto de la reclamacién O
Otros documentos justificativos de la reclamacion: O

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj
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