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REGLAMENTO DELEGADO (UE) 2022/2117, DE LA COMISION, de 13 de julio, por el que se completa el
Reglamento (UE) 2020/1503 del Parlamento Europeo y del Consejo en lo que respecta a las normas técnicas
de regulacién que especifican los requisitos, modelos de formatos y procedimientos para la tramitacién de
reclamaciones.

(DOUE L 287, de 8 de noviembre de 2022)
LA COMISION EUROPEA,

Visto el Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea,

Visto el Reglamento (UE) 2020/1503 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de octubre de 2020,
relativo a los proveedores europeos de servicios de financiacién participativa para empresas, y por el que se
modifican el Reglamento (UE) 2017/1129 y la Directiva (UE) 2019/1937, y en particular su articulo 7, apartado 5,
parrafo tercero,

Considerando lo siguiente:

(1) En aras de la proteccion de los inversores, asi como para promover un sistema eficaz de gobernanza
interna, los proveedores de servicios de financiacion participativa deben proporcionar a sus clientes un acceso facil,
en su sitio web, a una descripcién clara, comprensible y actualizada de su procedimiento de tramitacion de
reclamaciones.

(2) A fin de evitar divergencias en los procedimientos de tramitacion de reclamaciones entre los proveedores
de servicios de financiacion participativa en toda la Unién, los clientes deben poder presentar sus reclamaciones
utilizando formatos normalizados armonizados.

(3) A fin de garantizar un nivel adecuado de proteccién de los inversores, conviene exigir a los proveedores
de servicios de financiacion participativa que garanticen que los reclamantes puedan presentar reclamaciones al
menos en la lengua utilizada por los proveedores de servicios de financiacion participativa para promover sus
servicios u ofertas de financiacion participativa en la Unién.

(4) Con objeto de garantizar una tramitacion rapida y oportuna de las reclamaciones, los proveedores de
servicios de financiacion participativa deben acusar recibo de toda reclamacioén e informar al reclamante, en un plazo
de diez dias habiles a partir de la recepcion de la reclamacion, de si dicha reclamacion es admisible. Tras el acuse
de recibo de la reclamacion, el reclamante debe recibir los datos de contacto de la persona o departamento al que
puede dirigirse para cualquier consulta relacionada con la reclamacion, asi como un plazo indicativo en el que cabe
esperar una decision sobre la reclamacion. Cuando una reclamacién se considere inadmisible, el proveedor de
servicios de financiacion participativa debe informar al reclamante de su decisiéon y comunicarle los motivos de la
misma.

(5) A fin de garantizar una investigacion rapida, oportuna y justa de las reclamaciones, tras la recepcion de
una reclamacién, los proveedores de servicios de financiacion participativa deben evaluar si dicha reclamacion es
clara, completa y contiene todas las pruebas e informacién pertinentes necesarias para tramitarla. Cuando proceda,
debe solicitarse rdpidamente informacion adicional. Los proveedores de servicios de financiacion participativa deben
recopilar e investigar todas las pruebas e informacion pertinentes en relacion con la reclamacion. Los reclamantes
deben estar debidamente informados sobre el procedimiento de tramitacion de reclamaciones.

(6) 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, las reclamaciones que
presenten circunstancias similares deben dar lugar a decisiones coherentes, salvo que el proveedor de servicios de
financiacion participativa pueda justificar objetivamente cualquier posible desviacién de una decision adoptada
anteriormente.

(7) Con objeto de garantizar una rapida tramitacion de las reclamaciones, las decisiones sobre las mismas
deben comunicarse al reclamante lo antes posible y dentro del plazo establecido en el procedimiento de tramitacion
de reclamaciones. En circunstancias excepcionales, cuando el proveedor de servicios de financiacién participativa
no pueda cumplir dicho plazo, debe informarse al reclamante de los motivos del retraso y de la fecha en la que se
adoptara una decision.
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(8) Cuando la decisién sobre una reclamacion no atienda positivamente a toda la solicitud del denunciante,
conviene que la decisién contenga una motivacion exhaustiva e informacion sobre las vias de recurso disponibles.

(9) A fin de garantizar una interaccion eficiente, los proveedores de servicios de financiacion participativa
deben comunicarse con los denunciantes en un lenguaje claro y comprensible. Las comunicaciones de los
proveedores de servicios de financiacion participativa deben hacerse por escrito por medios electrénicos o, a peticion
del reclamante, en papel.

(10) El presente Reglamento se basa en los proyectos de normas técnicas de regulaciéon que la Autoridad
Europea de Valores y Mercados (AEVM) ha presentado a la Comision.

(11) La AEVM ha llevado a cabo una consulta publica abierta sobre los proyectos de normas técnicas de
regulacion en que se basa el presente Reglamento, ha analizado los costes y beneficios potenciales
correspondientes y ha recabado el dictamen del Grupo de partes interesadas del sector de los valores y mercados,
establecido de conformidad con el articulo 37 del Reglamento (UE) n.° 1095/2010 del Parlamento Europeo y del
Consejo.

(12) El Supervisor Europeo de Proteccién de Datos, al que se consulté de conformidad con el articulo 42,
apartado 1, del Reglamento (UE) 2018/1725 del Parlamento Europeo y del Consejo, emitié su dictamen el 1 de junio
de 2022.

HA ADOPTADO EL PRESENTE REGLAMENTO:
Articulo 1. Procedimiento de tramitacion de reclamaciones.

1. A efectos del presente Reglamento, se entendera por «reclamacién» una declaracion de insatisfaccion
dirigida a un proveedor de servicios de financiacién participativa por uno de sus clientes en relacion con la prestacion
de servicios de financiacion participativa.

2. Los procedimientos de tramitacion de reclamaciones a que se refiere el articulo 7, apartado 1, del
Reglamento (UE) 2020/1503 proporcionaran a los clientes de los proveedores de servicios de financiacion
participativa informacién clara y precisa, y contendran al menos todos los elementos siguientes:

a) las condiciones de admisibilidad de las reclamaciones;
b) informacién que indique que las reclamaciones se presentan y tramitan de forma gratuita;
¢) una descripcion detallada de como presentar reclamaciones, que incluya lo siguiente:

1) informacién que indique que las reclamaciones deben presentarse utilizando el modelo de plantilla que
figura en el anexo;

2) el tipo de informacién y pruebas que debe presentar el reclamante;

3) la identidad y los datos de contacto de la persona a la que deban dirigirse las reclamaciones o del
departamento al que deben presentarse;

4) la plataforma, el sistema o la direccion electronicos a los que deben presentarse las reclamaciones;

5) la lengua o lenguas en las que el reclamante puede presentar su reclamacion de conformidad con el
articulo 2, apartado 2;

d) el procedimiento de tramitacién de reclamaciones, tal como se especifica en los articulos 3 a 5;
e) el plazo en el que se notificara al reclamante la decision sobre la reclamacion.

3. Los proveedores de servicios de financiacion participativa podran modificar, cuando proceda, los
procedimientos de tramitacion de reclamaciones. Publicardn una descripcion actualizada de dichos procedimientos
en su sitio web, asi como el modelo de plantilla que figura en el anexo, y garantizaran que tanto la descripcion como
la plantilla sean facilmente accesibles en él.

4. La descripcion de los procedimientos de tramitacion de reclamaciones y el modelo de plantilla que figura
en el anexo se publicaran en cada una de las lenguas de la ficha de datos fundamentales de la inversion a que se
refieren los articulos 23 y 24 del Reglamento (UE) 2020/1503 o de las comunicaciones publicitarias a que se refiere
el articulo 27, apartado 1, de dicho Reglamento.
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Articulo 2. Formato normalizado y lenguas.

1. Los proveedores de servicios de financiacion participativa velaran por que los clientes puedan presentar
reclamaciones por medios electrénicos, utilizando el modelo de plantilla que figura en el anexo.

2. Los proveedores de servicios de financiacion participativa garantizaran que los clientes puedan presentar
reclamaciones en cualquiera de las lenguas a que se refiere el articulo 1, apartado 4.

Articulo 3. Acuse de recibo y verificacion de la admisibilidad.

1. Los proveedores de servicios de financiacion participativa acusaran recibo de la reclamacion e informaran
al reclamante sobre su admisibilidad en un plazo de diez dias habiles a partir de su recepcién. 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 financiacion participativa facilitaran al reclamante una explicacion clara de los motivos
por los que se ha desestimado la reclamacion por inadmisible.

2. El acuse de recibo de la reclamacién incluira lo siguiente:

a) la identidad y los datos de contacto, incluida la direccién de correo electrénico y el nimero de teléfono,
de la persona a la que el reclamante puede dirigir cualquier consulta relacionada con su reclamacién o del
departamento al que debe remitirlas;

b) una referencia al plazo a que se refiere el articulo 1, apartado 2, letra e).

Articulo 4. Investigacion de las reclamaciones.

1. Cuando los proveedores de servicios de financiacion participativa reciban una reclamacién admisible,
evaluaran, sin demora indebida, si la reclamacién es clara y completa. En particular, determinaran si contiene toda
la informacién y las pruebas pertinentes. Cuando un proveedor de servicios de financiacién participativa llegue a la
conclusién de que la reclamacién es poco clara o incompleta, solicitar4 sin demora cualquier informacién adicional
0 prueba necesaria para la correcta tramitacion de la reclamacion.

2. Los proveedores de servicios de financiacién participativa procuraran recopilar y examinar toda la
informacion y las pruebas pertinentes en relacion con la reclamacion.

3. Los proveedores de servicios de financiacién participativa mantendran debidamente informado al
reclamante de cualquier medida adicional adoptada para tramitar la reclamacién y responderan sin demora indebida
a las solicitudes razonables de informacion formuladas por este.

Articulo 5. Decisiones.

1. El proveedor de servicios de financiacion participativa, en su decisién sobre la reclamacion, abordara
todos los puntos planteados e indicara los motivos del resultado de la investigacion. Dicha decision sera coherente
con cualquier decision anterior adoptada por el proveedor de servicios de financiacion participativa en relaciéon con
reclamaciones similares, salvo que pueda justificar una conclusion diferente.

2. Los proveedores de servicios de financiacion participativa comunicaran al reclamante su decision sobre
la reclamacion lo antes posible y en el plazo a que se refiere el articulo 1, apartado 2, letra e).

3. Cuando, en situaciones excepcionales, la decision sobre una reclamacion no pueda adoptarse en el plazo
a que se refiere el articulo 1, apartado 2, letra e), los proveedores de servicios de financiacion participativa informaran
al reclamante de los motivos de dicho retraso y especificaran la fecha de la decision.

4. En caso de que la decision no satisfaga la peticion del reclamante o solo la satisfaga parcialmente, la
decision expondra detalladamente la motivacion e incluira informacion sobre las vias de recurso disponibles.

Articulo 6. Comunicacién con los reclamantes.

1. Al tramitar las reclamaciones, los proveedores de servicios de financiacién participativa se comunicaran
con los reclamantes en un lenguaje claro y sencillo que sea facil de entender.
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2. Toda comunicacion que el proveedor de servicios de financiacién participativa dirija al reclamante con
arreglo a los articulos 3 a 5 se hara en la lengua en la que el reclamante haya presentado su reclamacion, siempre
gue se trate de una de las lenguas a que se refiere el articulo 1, apartado 4. La comunicacion se efectuara por
escrito por medios electronicos o, a peticion del reclamante, en papel.

Articulo 7. Entrada en vigor.

El presente Reglamento entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el Diario Oficial de la Union

Europea.
El presente Reglamento sera obligatorio en todos sus elementos y directamente aplicable en cada Estado

miembro.
Hecho en Bruselas, el 13 de julio de 2022.
Por la Comisién

La Presidenta
URSULA VON DER LEYEN

© Unién Europea, http://eur-lex.europa.eu/
Unicamente se consideran auténticos los textos legislativos de la Unién Europea publicados en la edicion impresa

del Diario Oficial de la Unién Europea.
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ANEXO

Modelo de formato para la presentaciéon de reclamaciones

PRESENTACION DE UNA RECLAMACION

(a enviar por el cliente al proveedor de servicios de financiacién participativa)

1.a Datos personales del reclamante:

APELLIDOS/NOMBRE DE LA ENTIDAD NI NUMERO DE REGISTRO Y LEI (SI ESTA
JURIDICA DISPONIBLE)
DIRECCION:
CALLE, NUMERO, PISO CODIGO POSTAL CIUDAD PAIS
(del domicilio social de las empresas)
TELEFONO CORREO ELECTRONICO
1.b Datos de contacto (si son distintos de los facilitados en el punto 1.a):
APELLIDOS/NOMBRE DE LA ENTIDAD JURIDICA NOMBRE
DIRECCION:
CALLE, NUMERO, PISO CODIGO POSTAL CIUDAD PAIS
(del domicilio social de las empresas)
TELEFONO CORREO ELECTRONICO

2.a Datos personales del representante legal (si procede) (un poder u otro documento oficial como prueba del nombramiento del

representante):

APELLIDOS

NOMBRE/NOMBRE DE LA ENTIDAD
JURIDICA

NUMERO DE REGISTRO Y LEI (SI ESTA
DISPONIBLE)




DIRECCION:

CALLE, NUMERO, PISO CODIGO POSTAL CIUDAD PAIS

(del domicilio social de las empresas)
TELEFONO CORREO ELECTRONICO
2.b Datos de contacto (si son distintos de los facilitados en el punto 2.a):
APELLIDOS/NOMBRE DE LA ENTIDAD ]URfDICA NOMBRE

DIRECCION:

CALLE, NUMERO, PISO CODIGO POSTAL CIUDAD PAIS

(del domicilio social de las empresas)

TELEFONO

CORREO ELECTRONICO

3. Informacion relativa a la reclamacion

3.a Referencia completa de la inversion o del acuerdo al que se refiere la reclamacién (es decir, niimero de referencia de la inversién,
nombre del promotor del proyectofempresa o proyecto de financiacion participativa, otras referencias de las transacciones

pertinentes, etc.)

3.b Descripcion del objeto de la reclamacién (especifiquese claramente el objeto de la reclamacidn)

Facilitese documentacion justificativa de los hechos mencionados.

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




3.d Descripcion de los dafios, pérdidas o perjuicios causados (si procede)

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

En (lugar) el  (fecha)

FIRMA



RECLAMANTE/REPRESENTANTE LEGAL

Documentacion facilitada (marque la casilla correspondiente):

Poder t 0tro dOCUMENTO PETTIMEIEE. ... uu v et ettt et et eate et et et e et eteeee e eaaeeneans
Copia de los documentos contractuales de las inversiones objeto de la reclamacién.................

Otros documentos justificativos de la reclamacién:




