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Acerca de este documento 

Propósito 

Este resumen (el “Resumen”) de la Política de Gestión de Quejas de Socios Europe 
Services Limited (“Socios”) (la “Política de Gestión de Quejas”) está diseñado para 
proporcionar a los clientes una descripción clara y transparente de las normas y los 
procesos establecidos por Socios a nivel de Grupo para la gestión de las quejas de los 
clientes en relación con los servicios y productos proporcionados por Socios a través 
de la plataforma Socios.com (“Plataforma de Socios”) que opera. 

La Política de Gestión de Quejas describe los principios, las directrices y los 
procedimientos para gestionar y resolver las quejas de los clientes de forma eficaz y 
justa, de acuerdo con los requisitos normativos del Reglamento sobre Mercados de 
Criptoactivos (Reglamento [UE] 2023/1114) (Markets in Crypto-Assets Regulation, 
“MiCA”), Reglamento Delegado (UE) 2025/294 de la Comisión, por el que se 
complementa el Reglamento (UE) 2023/1114 del Parlamento Europeo y del Consejo en 
lo que respecta a las normas técnicas de regulación que especifican los requisitos, las 
plantillas y los procedimientos para la tramitación de reclamaciones por los 
proveedores de servicios de criptoactivos y las normas del reglamento de mercados de 
criptoactivos de la MFSA aplicables a las entidades dentro del ámbito de aplicación de 
la Ley de mercados de criptoactivos. 
 
Alcance 

Este Resumen se aplica a cualquier queja planteada por los clientes de Socios en 
relación con los servicios y productos disponibles en la Plataforma de Socios. Para 
mayor claridad, los clientes de Socios pueden acceder a los siguientes servicios y 
productos en la Plataforma de Socios: 
 

●​ Compra de $CHZ 
●​ Cartera de Socios 
●​ Captura de Token 
●​ Clasificaciones de Fan Token 
●​ Pronósticos de juego 
●​ Staking de Fan Token 
●​ Premios 

 
Concursos, sorteos y promociones y campañas de marketing similares que puedan 
llevarse a cabo en la Plataforma de Socios ocasionalmente. 

 



 
 
 
 
 
Para una descripción más completa de los productos y servicios disponibles en la 
Plataforma de Socios, se recomienda a los clientes que consulten las Condiciones de  
Uso de la Plataforma Socios.com (las “Condiciones de la Plataforma”). 
 
Solo las quejas que estén directamente relacionadas con productos o servicios 
proporcionados por Socios o por terceros contratados por Socios en la Plataforma de 
Socios entran dentro del alcance de la Política de Gestión de Quejas establecida por 
Socios. Los productos y servicios proporcionados por terceros en nombre propio, tales 
como las quejas relacionadas con el listado o deslistado de cualquier criptoactivo en 
plataformas de terceros, están fuera del alcance de la Política de Gestión de Quejas. 
 
 

 
Definiciones 

En este Resumen, los términos que figuran a continuación tendrán los siguientes 
significados: 

●​ Clientes: se refiere a cualquier persona física o jurídica que haya abierto una 
cuenta en la Plataforma de Socios y contratado los servicios de criptoactivos 
prestados por Socios a través de la Plataforma. 

●​ Denunciante: cualquier cliente de Socios que dirija una queja a Socios 
relacionada con los servicios de criptoactivos que presta en la Plataforma de 
Socios. 

●​ Queja: una declaración de insatisfacción dirigida a Socios por uno de sus 
clientes en relación con la prestación de uno o varios servicios de criptoactivos. 

●​ Criptoactivos: la representación digital de un valor o de un derecho que 
puede transferirse y almacenarse electrónicamente utilizando tecnología de 
registro distribuido o tecnología similar. En el contexto de este Resumen, la 
custodia de criptoactivos proporcionada por Socios solo se aplica a los 
criptoactivos emitidos y almacenados en la Chiliz Chain. 

●​ Plataforma de Socios: se refiere a cualquier token CAP-20 emitido en Chiliz 
Chain y a los que Socios presta servicios de custodia. 

 

https://www.socios.com/legal-hub/socios-platform/terms/platform-terms/es/
https://www.socios.com/legal-hub/socios-platform/terms/platform-terms/es/
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1.​ Presentación de quejas 

Los clientes que deseen presentar una queja pueden completar el Formulario de quejas 
y enviarlo al equipo de soporte de Socios a través de support@socios.com. Socios 
pone a su disposición este formulario en inglés y en todos los idiomas oficiales de los 
Estados miembros de la UE en los que Socios presta servicios. La presentación de 
quejas es gratuita para el denunciante. 

A los denunciantes se les proporciona el Formulario de quejas para facilitar la gestión 
de estas, sin embargo, se pueden presentar por cualquier medio. El Formulario de 
quejas proporcionado por Socios no constituye una condición para la admisibilidad de 
la denuncia. 

Al recibir una reclamación, la Empresa realizará una evaluación inmediata de su 
admisibilidad de acuerdo con el Reglamento Delegado de la Comisión (UE) 2025/294. 
Se considerará que una reclamación es admisible si la presenta un cliente en relación 
con los servicios de criptoactivos ofrecidos en la Plataforma Socios.com, identifica 
claramente al reclamante y proporciona una descripción suficientemente detallada de la 
reclamación para permitir una investigación justa. La Empresa promueve el uso del 
Formulario de reclamación estándar para garantizar que se cumplan todos los 
requisitos normativos. En el caso de que se considere que una reclamación no es 
admisible, ya sea porque no entra dentro del ámbito de los servicios proporcionados 
por la Empresa; porque le falta información esencial; o porque se ha presentado en un 
idioma no admitido, la Empresa notificará al reclamante sin demora injustificada, 
indicando claramente los motivos para su inadmisibilidad. La Empresa solicitará 
cualquier información que falte al cliente cuando una reclamación esté incompleta pero 
sea potencialmente admisible, antes de tomar una decisión definitiva sobre la 
admisibilidad de la reclamación y de la reclamación en sí. 
 
 
 
2.​ Acuse de recibo de quejas 

Tras la recepción de una queja, Socios enviará al denunciante un acuse de recibo por 
escrito de la misma en el plazo de dos (2) días hábiles. Al acusar recibo de las quejas, 
Socios indicará al denunciante la identidad y los datos de contacto de la persona de su 
organización a la que puede dirigir otras consultas en relación con sus quejas. Además, 
el acuse de recibo incluirá una indicación de la fecha en que se recibió la queja y una 
copia del formulario de quejas completado por el denunciante, si corresponde. 
 
 

 

mailto:support@socios.com


 
3.​ Investigación de las quejas 

 
Socios recopilará información en relación con la denuncia e investigará todas las 
pruebas que haya aportado el denunciante. En este sentido, Socios podrá solicitar 
información adicional si dicha información falta y no es accesible a Socios. Durante el 
tiempo que dure la investigación, Socios se compromete a mantener informado al 
denunciante de cualquier paso adicional relacionado con la tramitación de la queja, y 
responderá a cualquier solicitud de información razonable tan pronto como dicha 
información pueda ser facilitada al denunciante. 
Socios ha designado a un individuo dentro de su organización, en la persona de su 
Oficial de Cumplimiento, responsable de investigar las quejas de forma justa y de 
identificar o mitigar cualquier posible conflicto de interés al tramitar las quejas de los 
clientes. 
 
 
4.​ Respuesta a quejas 

Tras la investigación, Socios comunicará el resultado final del análisis de la queja en 
formato electrónico en un plazo no superior a quince (15) días hábiles desde el registro 
de la queja y, en todo caso, en el plazo de dos (2) meses desde la fecha de recepción 
de la queja por la Empresa. Cualquier resultado final comunicado al denunciante debe 
incluir una respuesta a todos los puntos planteados en la queja, junto con una 
indicación clara de las razones que justifican el resultado final. Dichos resultados 
deberán ser coherentes con los resultados de cualquier queja similar anterior dirigida a 
Socios, ya sea de otro denunciante o del mismo. 

Si Socios no puede proporcionar un resultado final en un plazo no superior a quince 
(15) días hábiles desde la fecha de recepción de la queja, este informará al 
denunciante sobre las causas de dicho retraso y especificará la fecha en la que 
pretende proporcionar un resultado final en relación con la queja. Socios proporcionará 
un resultado final al denunciante en un plazo máximo de dos (2) meses desde la fecha 
de recepción de la queja. 

Si no se puede proporcionar el resultado solicitado por el denunciante, Socios indicará 
en su respuesta a la queja los mecanismos alternativos de resolución disponibles, 
incluida la posibilidad de escalar el asunto a la Office of the Arbiter for Financial 
Services (Oficina del Árbitro de Servicios Financieros). La Oficina del Árbitro de 
Servicios Financieros es un organismo creado en virtud de las leyes maltesas 
aplicables y es independiente e imparcial de Socios. 

 



 
 
 
5.​ Registro de quejas 

 
Socios mantiene un registro de las quejas que recibe de sus clientes. Dicho registro se 
actualiza tan pronto como Socios recibe una queja, e incluye la siguiente información 
en relación con cada uno: 
 

●​ El objeto de la queja. 
●​ El nombre del denunciante. 
●​ El servicio o producto al que se refiere esta queja. 
●​ La fecha en que se recibió la queja y, en última instancia, la fecha en que  

Socios contestó la queja. 
●​ Un resumen de la queja. 
●​ El resumen de las medidas adoptadas y cualquier resultado relevante en 

relación con la queja. 
●​ La fecha de resolución de la queja o, en su defecto, la fecha de la última 

comunicación con el denunciante. 
●​ Una copia de toda la correspondencia relacionada con la queja que se esté 

procesando. 

 
La información recopilada por Socios a través de este proceso está sujeta a la Política 
de Privacidad de Socios.com y, cuando dicha información constituya datos de carácter 
personal, se tratará de conformidad con las leyes y reglamentos aplicables en materia 
de protección de datos. Socios podrá facilitar a los denunciantes que soliciten entradas 
específicas del registro de queja, que se conservarán durante un periodo no superior a 
siete (7) años a partir de la fecha de la queja. 

Socios realiza un seguimiento continuo del registro de quejas y analiza los siguientes 
datos en relación con las quejas agregados al registro: 

●​ El tiempo medio de tramitación de cada paso del procedimiento de tramitación 
de quejas, incluidos el acuse de recibo, la investigación y el tiempo de 
respuesta. 

●​ La cantidad de quejas recibidas, y para cada paso del procedimiento de 
tramitación de quejas, la cantidad de quejas en las que Socios no cumplió los 
plazos máximos establecidos en su procedimiento de tramitación de quejas. 

●​ Los productos o servicios a los que se refiere cada queja. 
●​ Los resultados de las investigaciones de cada queja. 

Socios presenta anualmente a la Autoridad de Servicios Financieros de Malta (Malta 
Financial Services Authority, “MFSA”) informes sobre las quejas que recibe de los 
clientes, incluido un resumen de dichas quejas, su estado de resolución y cualquier 
problema sistémico identificado a través de dichas quejas, de conformidad con las 
disposiciones de la MiCA. 

 

https://www.socios.com/legal-hub/policies/privacy/privacy-policy/es/
https://www.socios.com/legal-hub/policies/privacy/privacy-policy/es/


 

6. Oficina de arbitraje para servicios financieros 

Número gratuito 

80072366 (la llamada es gratuita si se realiza desde una línea fija maltesa; de lo 
contrario, se aplicarán los cargos estándar según el proveedor de telefonía de la persona 
que efectúe la llamada).  

Móvil y Whatsapp 

 +356 79219961  

También puede enviar un mensaje y la Oficina de arbitraje para servicios financieros le 
devolverá la llamada durante el horario de oficina.  

Teléfono fijo 

+356 21249245 

Dirección 

Office of the Arbiter for Financial Services, ​
N/S in Regional Road, ​
Msida MSD 1920, ​
Malta. 

Correo electrónico 

complaint.info@asf.mt 

Este correo electrónico debe utilizarse para transmitir cualquier comunicación y 
documentación, pero no para presentar reclamaciones. Para la presentación de 
reclamaciones y consultas conexas deberá usarse el formulario en línea. 

Sitio web 

https://www.financialarbiter.org.mt/  

 

mailto:complaint.info@asf.mt
https://www.financialarbiter.org.mt/oafs/enquiry
https://www.financialarbiter.org.mt/
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