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MiCAR – Beschwerdeordnung (Complaints Policy)

Deutsch rechtsverbindlich – Englisch nur Convenience Translation

German legally binding – English only convenience translation

Version 1.0

Deutsch (rechtsverbindlich) English (non-binding convenience 
translation)

1. Zweck dieser Beschwerdeordnung
Diese Beschwerdeordnung beschreibt 
Verfahren, Fristen und Kommunikationswege 
zur Bearbeitung von Kundenbeschwerden 
gemäß Art. 71 MiCAR sowie der Delegierten 
Verordnung (EU) 2025/294 zu MiCAR-
Beschwerden.

1. Purpose of this Complaints Policy

This complaints policy describes procedures, 
timelines, and communication channels for 
handling client complaints pursuant to Art. 71 
MiCAR and Delegated Regulation (EU) 
2025/294 on MiCAR complaints.

2. Definition der Beschwerde
Eine Beschwerde ist jede Äußerung der 
Unzufriedenheit eines Kunden im 
Zusammenhang mit der Erbringung der 
Kryptowerte-Dienstleistung „Annahme und 
Übermittlung von Aufträgen über Kryptowerte“ 
durch Concedus, unabhängig davon, ob 
explizit das Wort „Beschwerde“ verwendet 
wird.

2. Definition of a Complaint
A complaint is any expression of 
dissatisfaction by a client relating to the 
MiCAR service “reception and transmission of 
orders for crypto-assets”, regardless of 
whether the term “complaint” is explicitly used.

3. Beschwerdekanäle
Beschwerden können eingereicht werden 
über:
– E-Mail: complaints@concedus.com
– Post: CONCEDUS GmbH, Ostendstraße 
100, 90482 Nürnberg
– In-App (sofern verfügbar)

– das im Anhang beigefügte 
Musterbeschwerdeformular

3. Complaint Channels
Complaints may be submitted via:
– Email: complaints@concedus.com
– Post: CONCEDUS GmbH, Ostendstraße 
100, 90482 Nuremberg
– In-app submission (where available)
– the model complaint form attached in the 
annex

4. Beschwerdesprache

Kunden können Beschwerden in deutscher 
und englischer Sprache einreichen. Concedus 
bearbeitet und beantwortet Beschwerden in 
derjenigen Sprache, in der die Beschwerde 
eingereicht worden ist, mithin entweder in 
deutscher oder in englischer Sprache.

4. Complaint Language
Clients may submit complaints in German or 
English. Concedus handles and responds to 
complaints in the language in which the 
complaint was submitted, i.e. either in 
German or in English.
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5. Zulässigkeit von Beschwerden

Die Zulässigkeit einer Beschwerde setzt 
voraus, dass sie:

– über einen zulässigen Beschwerdekanal 
nach Maßgabe von Ziffer 3 eingereicht wurde,

– in einer nach Ziffer 4 zulässigen Sprache 
eingereicht wurde, und

– den Namen und die Anschrift, die E-Mail-
Adresse sowie – falls vorhanden - die 
Kundennummer des Beschwerdeführers 
beinhaltet.

5. Admissibility of Complaints
A complaint is admissible only if it:
– was submitted through an admissible 
complaint channel in accordance with Section 
3,
– was submitted in a language admissible 
under Section 4, and
– contains the complainant's name and 
address, e-mail address and, if available, 
client number.

6. Eingangsbestätigung
Concedus bestätigt den Eingang einer 
Beschwerde unverzüglich und teilt in der 
Eingangsbestätigung mit, ob die Beschwerde 
zulässig ist. Ist die Beschwerde nicht zulässig, 
teilt Concedus dies dem Beschwerdeführer in 
der Eingangsbestätigung unter Angabe der 
Gründe mit. 

Die Eingangsbestätigung enthält alle 
folgenden Angaben und Dokumente:

– Name, Identität und Kontaktdaten, 
einschließlich E-Mail-Adresse und 
Telefonnummer der Person oder Abteilung, 
an die Beschwerdeführer Anfragen im 
Zusammenhang mit ihrer Beschwerde richten 
können,

– das Datum des Eingangs der Beschwerde,

– die Frist, bis wann ggfs. nachzureichende 
Informationen einzureichen sind, und bis 
wann Concedus über die Beschwerde 
entscheiden wird,

– bei Einreichung eines elektronischen 
Beschwerdeformulars eine Kopie der 
Beschwerde.

6. Acknowledgement of Receipt
Concedus acknowledges receipt of a 
complaint without undue delay and states in 
the acknowledgement whether the complaint 
is admissible. If the complaint is not 
admissible, Concedus informs the 
complainant of this in the acknowledgement, 
stating the reasons. The acknowledgement 
contains all of the following information and 
documents:
– the name, identity and contact details, 
including e-mail address and telephone 
number, of the person or department to which 
complainants may address enquiries relating 
to their complaint,
– the date of receipt of the complaint,
– the deadline by which any information still to 
be provided must be submitted, and by which 
Concedus will decide on the complaint,
– where an electronic complaint form is 
submitted, a copy of the complaint.

7. Bearbeitungsfristen
Concedus strebt an, Beschwerden innerhalb 
von 30 Kalendertagen abschließend zu 
beantworten. Falls mehr Zeit erforderlich ist, 
erhält der Kunde eine Zwischennachricht mit:
– Grund der Verzögerung
– Erwartetem Abschlussdatum

7. Processing Timeframes
Concedus aims to provide a final response 
within 30 calendar days. If additional time is 
required, the client receives an interim update 
containing:
– Reason for delay
– Expected resolution date

8. Untersuchung der Beschwerde 8. Investigation of the Complaint



ÖFFENTLICH MiCAR-Beschwerdeordnung

Concedus GmbH · BaFin-ID 10157094 · HRB 45003 (AG Nürnberg) ID  · v1.0 · Stand 01.07.2026⟨ ⟩ Seite 3 von 8

Concedus prüft jede Beschwerde sorgfältig 
und objektiv. Dazu kann gehören:
– Prüfung technischer Logs
– Kontaktaufnahme mit Emittenten oder 
Partnerplattformen
– interne fachliche Analyse
– Bewertung rechtlicher Rahmenbedingungen

Concedus investigates each complaint 
thoroughly and objectively. This may include:
– review of technical logs
– contacting issuers or partner platforms
– internal expert assessment
– evaluation of legal requirements

9. Ergebnis und Antwort
Die abschließende Antwort erfolgt auf 
elektronischem Wege oder auf Antrag des 
Beschwerdeführers in Papierform und enthält:
– Zusammenfassung der Beschwerde
– Ergebnisse der Untersuchung
– Darstellung der Entscheidung unter 
Eingehung auf alle in der Beschwerde 
angesprochenen Punkte
– ggf. angebotene Maßnahmen oder 
Korrekturen

– Informationen über verfügbare 
Rechtsbehelfe

9. Outcome and ResponseThe final 
response is provided electronically or, upon 
the complainant's request, in paper form, and 
contains:
– summary of the complaint
– results of the investigation– explanation of 
the decision addressing all points raised in the 
complaint
– any measures or corrections offered
– information about available remedies

10. Dokumentation
Concedus dokumentiert jede Beschwerde und 
bewahrt sie gemäß Art. 68 Abs. 9 MiCAR  5 
Jahre und auf Verlangen der zuständigen 
Aufsichtsbehörde bis zu 7 Jahre auf, 
einschließlich:
– Beschwerdeinhalt
– Bearbeitungsschritte
– finale Antwort
– ergriffene Maßnahmen

10. Recordkeeping
Concedus documents each complaint and 
retains it in accordance with Art. 68(9) MiCAR 
for 5 years and, at the request of the 
competent supervisory authority, for up to 7 
years, including:
– complaint content
– processing steps
– final response
– any measures taken

11. Keine Kosten für den Kunden
Die Einreichung und Bearbeitung einer 
Beschwerde ist kostenfrei.

11. No Cost to the Client
Submitting and processing a complaint is free 
of charge.

12. Schlussbestimmungen
Die deutsche Fassung ist rechtlich bindend. 
Es gilt deutsches Recht.

12. Final Provisions
The German version is legally binding. 
German law applies.

Anhang: Musterbeschwerdeformular

Standardisiertes Beschwerdeformular gemäß Delegierter Verordnung (EU) 2025/294 (Standard 
Complaint Form)
Hinweis: Die deutsche Fassung ist rechtlich verbindlich; die englischen Feldbezeichnungen (amtliche 
englische Fassung der Delegierten Verordnung (EU) 2025/294) dienen nur der Orientierung. / Note: The 
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German version is legally binding; the English field labels (official English version of Delegated 
Regulation (EU) 2025/294) are provided for convenience only.

EINREICHEN  EINER  BESCHWERDE
FILING OF A COMPLAINT

(vom  Kunden  an  den  Anbieter  von  Kryptowerte-Dienstleistungen  zu  übermitteln)
(to be sent by the client to the crypto-asset service provider)

1.a    Angaben  zum  Beschwerdeführer
1.a Information about the complainant

Nachname/Name  des  Rechtsträgers:
Last name / Legal entity name:

…

Vorname:
First name:

…

EUID  oder,  falls  nicht  vorhanden,  nationale  Registrierungs-  oder  ID-Nummer:
EUID or, if not available, national Registration or ID number:

…

Unternehmenskennung  (falls  vorhanden):
Legal Entity Identifier (if available):

…

Kundennummer  (falls  vorhanden):
Client reference (if available):

…

Anschrift  (Straße,  Hausnummer,  Etage)  (bei  juristischen  Personen:  Firmensitz):
Address (street, number, floor) (for legal entities, registered office):

…

PLZ:
Postcode:

…

Ort:
City:

…

Land:
Country:

…

Tel.:
Telephone:

…

E-Mail-Adresse:
Email address:

…
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1.b    Kontaktdaten  (falls  abweichend  von  1.a)
1.b Contact details (if different from 1.a)

Nachname/Name  des  Rechtsträgers:
Last name / Legal entity name:

…

Vorname:
First name:

…

Anschrift  (Straße,  Hausnummer,  Etage)  (bei  juristischen  Personen:  Firmensitz):
Address (street, number, floor) (for legal entities, registered office):

…

PLZ:
Postcode:

…

Ort:
City:

…

Land:
Country:

…

Tel.:
Telephone:

…

E-Mail-Adresse:
Email address:

…

2.a    Angaben zum gesetzlichen Vertreter (falls zutreffend) (Vollmacht 
oder anderes amtliches Dokument beifügen, das die Ernennung zum 
Vertreter  belegt)
2.a Information about the legal representative (if applicable) (a power of attorney or other official document 
as proof of the appointment of the representative to be provided as an attachment to this form)

Nachname/Name  des  Rechtsträgers:
Last name / Legal entity name:

…

Vorname:
First name:

…

Registrierungsnummer  und  LEI  (falls  vorhanden):
Registration number and LEI (if available):

…

Anschrift  (Straße,  Hausnummer,  Etage)  (bei  juristischen  Personen:  Firmensitz)
Address (street, number, floor) (for legal entities, registered office)
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…

PLZ:
Postcode:

…

Ort:
City:

…

Land:
Country:

…

Tel.:
Telephone:

…

E-Mail-Adresse:
Email address:

…

2.b    Kontaktdaten  (falls  abweichend  von  2.a)
2.b Contact details (if different from 2.a)

Nachname/Name  des  Rechtsträgers:
Last name / Legal entity name:

…

Vorname:
First name:

…

Anschrift:  Straße,  Hausnummer,  Etage  (bei  Unternehmen:  Firmensitz)
Address: street, number, floor (for firms, registered office)

…

PLZ:
Postcode:

…

Ort:
City:

…

Land:
Country:

…

Tel.:
Telephone:

…

E-Mail-Adresse:
Email address:
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…

3.   Informationen  über  die  Beschwerde
3. Information about the complaint

3.a    Vollständige Angabe der Kryptowerte-Dienstleistung, auf die sich 
die Beschwerde bezieht (d. h. Name des Anbieters von Kryptowerte-
Dienstleistungen,  Referenznummer  der  Kryptowerte-
Dienstleistungen  oder  sonstige  Verweise  auf  die  relevanten 
Transaktionen  usw.)
3.a Full reference of the crypto-asset service to which the complaint relates (i.e. name of the crypto-asset  
service provider, crypto-asset service reference number, or other references of the relevant transactions)

…

…

…

3.b    Beschreibung  des  Beschwerdegegenstands
3.b Description of the complaint's subject-matter

…

…

…

Fügen  Sie  bitte  Unterlagen  bei,  die  Ihre  Darstellung  stützen.
Please provide any documentation supporting the facts mentioned.

3.c    Datumsangaben zu den Umständen, die zur Beschwerde geführt  
haben
3.c Date(s) of the facts that have led to the complaint

…

…

…

3.d    Beschreibung  des  entstandenen  Schadens,  Verlusts  oder  
Nachteils  (sofern  zutreffend)
3.d Description of damage, loss or detriment caused (where relevant)

…

…

…

3.e    Weitere  Anmerkungen  oder  relevante  Informationen  (sofern 
zutreffend)
3.e Other comments or relevant information (where relevant)

…

…

…

(Ort)  ,  den  (Datum)
In __________ (place) on __________ (date)
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UNTERSCHRIFT
SIGNATURE

BESCHWERDEFÜHRER/GESETZLICHER  VERTRETER  DES 
BESCHWERDEFÜHRERS
COMPLAINANT / LEGAL REPRESENTATIVE OF THE COMPLAINANT

Zur  Verfügung  gestellte  Unterlagen  (bitte  die  entsprechenden  Kästchen  ankreuzen):
Documentation provided (please check the appropriate box):

Vollmacht oder anderes amtliches Dokument als Nachweis für die Ernennung 
des Vertreters
Power of attorney or other official document as proof of the appointment of the representative

☐

Kopie der Vertragsunterlagen der Anlagen, auf die sich die Beschwerde bezieht
Copy of the contractual documents of the investments to which the complaint relates

☐

Sonstige Unterlagen, die die Beschwerde stützen:
Other documents supporting the complaint:

☐
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