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KOMISJONI DELEGEERITUD MAARUS (EL) 2025/ 294,
1. oktoober 2024,

millega tiiendatakse Euroopa Parlamendi ja ndukogu méirust (EL) 2023/1114 regulatiivsete
tehniliste standarditega, milles miiratakse kindlaks kriiptovarateenuse osutaja poolt kaebuste
kisitlemise néuded, vormid ja kord

(EMPs kohaldatav tekst)

EUROOPA KOMISJON,
vottes arvesse Euroopa Liidu toimimise lepingut,

vottes arvesse Euroopa Parlamendi ja ndukogu 31. mai 2023. aasta méirust (EL) 2023/1114, mis kdsitleb kriiptovaraturge
ning millega muudetakse médrusi (EL) nr 1093/2010 ja (EL) nr 1095/2010 ning direktiive 2013/36/EL ja
(EL) 2019/1937, (!) eriti selle artikli 71 16ike 5 kolmandat 16iku,

ning arvestades jargmist:

(1)  Klientide kaitse huvides peaksid kriiptovarateenuse osutajad andma oma veebisaidil klientidele lihtsa juurdepéisu nii
nende kaebuste kisitlemise korra selgele, arusaadavale ja ajakohastatud kirjeldusele kui ka lisas esitatud
standardvormile keeltes, mida kriiptovarateenuse osutaja kasutab oma teenuste turustamiseks vdi klientidega
suhtlemiseks.

(2)  Vaja on tagada, et kliendid saavad esitada kaebusi keeltes, mida kriiptovarateenuse osutaja kasutab oma teenuste
turustamiseks voi klientidega suhtlemiseks, samuti paritoluliikmesriigi ja vastuvdtva lilkmesriigi ametlikes keeltes,
mis on ka liidu ametlikud keeled.

(3)  Viltimaks seda, et liidus tegutsevate kriiptovarateenuse osutajate kaebuste kisitlemise korrad lahknevad, peaks
klientidel olema voimalik kasutada kaebuste esitamiseks ithtset vormi. Selleks et tagada klientidele kaebuste
esitamisel maksimaalne paindlikkus, ei tohiks asjaolu, et klient ei ole kaebust esitanud seda vormi kasutades, iiksi
olla kaebuse tagasilitkkamise pohjuseks.

(4)  Selleks et tagada kaebuste kiire ja digeaegne kisitlemine, peaksid kriiptovarateenuse osutajad kaebuse kittesaamist
kinnitama ja teavitama kaebuse esitajat pohjendamatu viivituseta, kas kaebus on vastuvdetav. Kaebuse kittesaamise
kinnitamisel tuleks kaebuse esitajale edastada ka selle isiku vdi osakonna kontaktandmed, kellega voib kaebusega
seotud kiisimustes ithendust votta, ning teda tuleks teavitada kaebuse kohta otsuse langetamise eeldatavast
ajakavast. Kui kaebust peetakse vastuvdetamatuks, peaks kriiptovarateenuse osutaja teavitama kaebuse esitajat oma
otsusest ja kaebuse vastuvdetamatuse pdhjustest.

(5)  Selleks et tagada kaebuste kiire, digeaegne ja diglane uurimine, peaksid kriiptovarateenuse osutajad kaebuse saamisel
hindama, kas kaebus on selge ja tdielik ning sisaldab kogu teavet, mis on kaebuse kisitlemiseks vajalik. Vajaduse
korral peaksid kriiptovarateenuse osutajad kiisima pohjendamatu viivituseta lisateavet. Kriiptovarateenuse osutajad
peaksid koguma ja uurima kogu asjassepuutuvat teavet, mis on kaebusega seotud. Kaebuse esitajaid tuleks
noduetekohaselt teavitada kaebuste kisitlemise protsessist.

(6)  Kaebuste diglase ja tShusa kasitlemise tagamiseks on vaja, et kaebuste kohta tehtud otsustes kasitletaks kaiki kaebuse
esitaja poolt kaebuses tdstatatud kiisimusi. Lisaks tuleks vordsuse pShimétte jirgimiseks kaebuste puhul, mille
aluseks on sarnased asjaolud, teha omavahel kooskdlas olevad otsused, vilja arvatud juhul, kui kriiptovarateenuse
osutajal on vdimalik varem tehtud otsusest korvalekaldumist objektiivselt pdhjendada.

() ELTL 150, 9.6.2023, lk 40, ELIL http://data.europa.cu/eli/reg/2023/1114/oj.
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Selleks et tagada kaebuste kiire kisitlemine, peaksid kriiptovarateenuse osutajad edastama kaebuste kohta tehtud
otsused kaebuse esitajale pShjendamatu viivituseta vastavalt ajakavale, mille kriiptovarateenuse osutaja on kaebuste
kisitlemise korras kindlaks mdidranud. See aeg ei tohiks olla pikem kui kaks kuud alates kuupievast, mil
kriiptovarateenuse osutaja kaebuse kitte sai. Kui kriiptovarateenuse osutajal ei ole erandlike asjaolude tottu vdimalik
sellest ajakavast kinni pidada, tuleks kaebuse esitajat teavitada viivituse pdhjustest ja otsuse tegemise eeldatavast
kuupdevast.

Selleks et tagada tohus suhtlus kriiptovarateenuse osutajate ja kaebuse esitajate vahel, peaksid kriiptovarateenuse
osutajad kaebuse esitajatega suhtlema selges ja lihtsas keeles, mis on kergesti arusaadav. Samal pdhjusel peaksid
kriiptovarateenuse osutajad edastama teabe kirjalikult elektrooniliselt v6i kaebuse esitaja taotluse korral
paberkandjal.

Selleks et saavutada kaebuste kisitlemise menetluslik ja sisuline jdrjekindlus, peaksid kriiptovarateenuse osutajad
pidevalt analiiiisima kaebuste kisitlemise andmeid, sealhulgas keskmist ksitlemise aega aastas (jooksvalt) kaebuste
kisitlemise menetluse iga etapi kohta. Selline analiiis peaks vdimaldama kriiptovarateenuse osutajatel kiiresti
avastada puudusi, vastuolusid vdi kdrvalekaldeid kriiptovarateenuse osutaja kaebuste kisitlemise asjakohastest
pohimdtetest ja menetlustest. Analiiiisi tulemused peaksid vdimaldama kriiptovarateenuse osutajal tShustada oma
iildisi kaebuste kasitlemise protsesse.

Tagamaks, et kaebuste kisitlemise kord on tShus ja vastab eesmargile, milleks on klientidelt saadud kaebuste kiire,
diglane ja jarjekindel kisitlemine, on tilimalt oluline tagada, et kriiptovarateenuse osutaja sellise korra rakendamise
eest vastutavad isikud oleksid korrast histi teadlikud ja asjakohaselt koolitatud. Selline teabevahetus ja koolitus
peaksid samuti toetama tShusaid pShimotteid ja menetlusi ning tagama vastavuse ndudele votta toole tootajad,
kellel on vastavalt médruse (EL) 2023/1114 artikli 68 15igetele 4 ja 5 neile mairatud kohustuste tditmiseks vajalikud
teadmised, oskused ja kogemused. Koolitus peaks olema asjakohane kaebuste t6husaks kisitlemiseks ega tohiks
pohjustada kriiptovarateenuse osutajatele iilemédrast koormust.

Selleks et tagada kaebuste diglane ja tulemuslik uurimine, peaks kriiptovarateenuse osutaja eraldama nende
haldamiseks piisavalt ressursse. Nende ressursside abil tuleks tagada, et kaebusi kisitletakse ilma huvide konfliktita.
Kooskdlas mairuse (EL) 2023/1114 artikli 68 15ikega 6 peaks kriiptovarateenuse osutaja juhtorgan hindama ja
korraparaselt labi vaatama, kas sama mdiruse V jaotise 2. ja 3. peatiiki jargimiseks kehtestatud pShimdtted ja
menetlused on tulemuslikud. Kaebuste kisitlemise p&himotteid ja menetlusi kisitleva néudena ning selleks, et
tagada vastavus maaruse (EL) 20231114 artikli 68 1dikele 6, peaks kriiptovarateenuse osutaja juhtorgan kinnitama
kaebuste kasitlemise pShimotted ja menetlused ning seejérel jilgima nende rakendamist.

Kidesoleva madiruse alusel isikuandmete to6tlemine peaks toimuma kooskdlas kohaldatava liidu oigusega
isikuandmete kaitse kohta. Kdesolev mairus ei piira Euroopa Parlamendi ja ndukogu maarusest (EL) 2016/679 ()
tulenevaid oigusi ega kohustusi. Kdesolev mdidrus pohineb Euroopa Viirtpaberiturujirelevalve (ESMA) poolt
komisjonile esitatud regulatiivsete tehniliste standardite eelndul, mis on vilja tootatud tihedas koost6os Euroopa
Pangandusjdrelevalvega.

() Euroopa Parlamendi ja ndukogu 27. aprilli 2016. aasta méirus (EL) 2016679 iiksikisikute kaitse kohta isikuandmete to6tlemisel ja

selliste andmete vaba likumise kohta ning millega tunnistatakse kehtetuks direktiiv 95/46/EU (isikuandmete kaitse iildmaarus)
(ELTL 119, 4.5.2016, lk 1, ELL: http://data.europa.eu/elijreg/2016/679/0j).
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(13) ESMA on korraldanud kiesoleva mairuse aluseks oleva regulatiivsete tehniliste standardite eelndu kohta avalikud
konsultatsioonid, analiiiisinud voimalikku kaasnevat kulu ja kasu ning kiisinud ndu Euroopa Parlamendi ja
ndukogu miiruse (EL) nr 1095/2010 artikli 37 kohaselt loodud vairtpaberituru sidusrithmade kogult (). Vastavalt
Euroopa Parlamendi ja ndukogu méiruse (EL) 2018/1725 () artikli 42 I6ikele 1 konsulteeriti Euroopa Andmekait-
seinspektoriga, kes esitas oma arvamuse 21. juunil 2024.

ON VASTU VOTNUD KAESOLEVA MAARUSE:

Artikkel 1

Kaebuste kisitlemise korda puudutav teave, selle kirjeldus ja kaebuse esitamise vorm

1. Kdiesoleva mddruse kohaldamisel tdhendab ,kaebus® rahulolematuse avaldust, mille on kriiptovarateenuse osutajale
adresseerinud tema klient seoses ithe v6i mitme kriiptovarateenuse osutamisega.

2. Mddruse (EL) 20231114 artikli 71 15ikes 1 osutatud kaebuste kisitlemise kord hdlmab jargmist:
a) kaebuste vastuvdetavuse tingimused;
b)  teave selle kohta, et kaebusi saab esitada ja neid kisitletakse tasuta;

0) iiksikasjalik kirjeldus selle kohta, kuidas kaebusi esitada, sealhulgas:

i) teave selle kohta, et kaebuse esitamiseks saab kasutada lisas sitestatud vormi;

ii) teave, mille kaebuse esitaja peab esitama;

iii) selle isiku v&i osakonna nimi ja kontaktandmed, kellele kaebus tuleb adresseerida;

iv) elektrooniline platvorm, siisteem, e-posti aadress vdi postiaadress, kuhu kaebused tuleb esitada;
V) keel voi keeled, milles kaebuse esitajad vdivad vastavalt artiklile 3 kaebusi esitada;

d)  artiklites 3-6 sdtestatud kaebuste kisitlemise korra kirjeldus;

e) ajakava, mida kriiptovarateenuse osutaja jargib kaebuste kisitlemise menetluses, sealhulgas artikli 4 kohasel kaebuse
kittesaamise kinnitamisel, vajaduse korral lisateabe taotlemisel, kaebuse uurimisel ja kaebuse kohta tehtud otsuse
edastamisel;

f) kaebuste ja neile reageerimiseks vOetud meetmete registreerimise ja sdilitamise korra lihikirjeldus turvalises

elektroonilises siisteemis.

3. Kriiptovarateenuse osutaja avaldab oma veebisaidil kaebuste kisitlemise korra ajakohastatud kirjelduse ja lisas
esitatud standardvormi ning tagab, et nii kdnealune kirjeldus kui ka vorm on kergesti kittesaadavad tema veebisaidil ja igas
digiseadmes, mida kliendid vdivad kriiptovarateenustele juurdepadsuks kasutada. Lisaks esitavad kriiptovarateenuse
osutajad selle kirjelduse kliendi taotlusel ja kaebuste kittesaamise kinnitamise ajal.

() Euroopa Parlamendi ja ndukogu 24. novembri 2010. aasta maarus (EL) nr 1095/2010, millega asutatakse Euroopa Jirelevalveasutus
(Euroopa Vidrtpaberiturujirelevalve), muudetakse otsust nr 716/2009/EU ning tunnistatakse kehtetuks komisjoni otsus 2009/77/EU
(ELT L 331, 15.12.2010, lk 84, ELL: http://data.europa.eu/eli/reg/2010/1095/0j).

() Euroopa Parlamendi ja ndukogu 23. oktoobri 2018. aasta méddrus (EL) 2018/1725, mis kisitleb fuiisiliste isikute kaitset isikuandmete
tootlemisel liidu institutsioonides, organites ja asutustes ning isikuandmete vaba liikumist, ning millega tunnistatakse kehtetuks
madrus (EU) nr 45/2001 ja otsus nr 1247/2002/EU (ELT L 295, 21.11.2018, lk 39, ELL: http://data.europa.cu/eli/reg/2018/1725/0j).
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4. Kaebuste kisitlemise korra kirjeldus ja lisas esitatud standardvorm avaldatakse koigis keeltes, mida
kriiptovarateenuse osutaja kasutab oma teenuste turustamiseks voi klientidega suhtlemiseks.

5. Kriiptovarateenuse osutaja dokumenteerib nouetekohaselt kaebuste kisitlemise korra ja teavitab sellest asjakohase
asutusesisese kanali kaudu kdiki asjassepuutuvate ametikohtade tootajaid ning pakub neile asjakohast koolitust.

6.  Kriiptovarateenuse osutaja tagab, et kaecbuste kisitlemise korra kehtestab ja kinnitab tema juhtorgan, kes vastutab ka
selle nduetekohase rakendamise jirelevalve eest. Kriiptovarateenuse osutaja tagab, et kaebuste kisitlemise korra mairab
kindlaks ja kinnitab tema juhtorgan, kes vastutab ka selle nduetekohase rakendamise jarelevalve eest.

7. Kriiptovarateenuse osutaja tagab, et tingimused, millele kaebus peab vastama, et seda saaks pidada vastuvdetavaks ja
taielikuks, on diglased ja mdistlikud ega piira pShjendamatult fitiisiliste voi juriidiliste isikute digust kaebust esitada. Need
tingimused ei holma kiesoleva mairuse lisas esitatud vormi kohustuslikku kasutamist.

Artikkel 2

Kaebusi kiisitlemiseks eraldatud ressursid

1. Kriiptovarateenuse osutajad eraldavad kaebuste haldamiseks piisavalt ressursse.
2. Loikes 1 osutatud eraldatud ressurssidel on juurdepdds kogu asjakohasele teabele.
3. Lbikes 1 osutatud eraldatud ressursside eest vastutav isik annab otse juhtorganile aru kaebuste kisitlemise korra

rakendamise ja selle tulemuslikkuse kohta, sealhulgas artiklis 8 osutatud andmete ning kaebustele reageerimiseks vdetud
v0i voetavate meetmete kohta.

Artikkel 3

Kaebuste esitamise viis ja keel

1. Kriiptovarateenuse osutajad tagavad, et klientidel on vdimalik kaebusi esitada nii elektrooniliselt kui ka paberkandjal.
2. Kriiptovarateenuse osutajad tagavad, et klientidel on vdimalik kaebusi esitada:
a) keeltes, mida kriiptovarateenuse osutaja kasutab oma teenuste turustamiseks voi klientidega suhtlemiseks;

b)  péritoluliikmesriigi ja vastuvdtva litkmesriigi ametlikes keeltes, mis on ka liidu ametlikud keeled.

Artikkel 4

Kaebuse kittesaamise kinnitamine ja selle vastuvdetavuse kontrollimine

1. Kriiptovarateenuse osutaja kinnitab kaebuse kittesaamist ja teavitab kaebuse esitajat pdhjendamatu viivituseta parast
kaebuse saamist sellest, kas kaebus on vastuvoetav.

2. Kuikaebus ei vasta artikli 1 16ike 2 punktis a osutatud vastuvdetavuse tingimustele, esitab kriiptovarateenuse osutaja
kaebuse esitajale arusaadava selgituse kaebuse vastuvdetamatuna tagasilitkkamise pdhjuste kohta.
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3. Kaebuse kittesaamise kinnitus sisaldab koike jargmist:

a) selle isiku vdi osakonna nimi ja kontaktandmed, sealhulgas e-posti aadress ja telefoninumber, kellele kaebuse esitaja
voib oma kaebusega seoses paringuid esitada;

b)  kaebuse kittesaamise kuupdev;
0) viide artikli 1 16ike 2 punktis e osutatud ajakavale;

d)  kaebuse elektroonilise vormi tditmise korral kaebuse koopia.

Artikkel 5

Kaebuste uurimine

1. VastuvOetava kaebuse laekumisel hindab kriiptovarateenuse osutaja pirast kaebuse kittesaamise kinnitamist
pohjendamatu viivituseta, kas kaebus on selge ja tiielik. Eelkdige hindavad kriiptovarateenuse osutajad, kas kaebus sisaldab
kogu ndutavat teavet. Kui kriiptovarateenuse osutaja jouab jireldusele, et kaebus on ebaselge vdi mittetdielik, kiisib ta
lisateavet, mida on vaja kacbuse nduetekohaseks kasitlemiseks.

2. Kriiptovarateenuse osutaja piiilab koguda ja uurida kogu asjaomast teavet kaebuse kohta. Kriiptovarateenuse
osutajad ei ndua kaebuse esitajalt teavet, mis juba on vdi seaduse kohaselt peab olema nende valduses. Kriiptovarateenuse
osutajad teavitavad kaebuse esitajat nduetekohaselt kaebuse kisitlemiseks vdetud lisameetmetest. Kriiptovarateenuse
osutaja vastab kaebuse esitaja moistlikele teabenduetele péhjendamatu viivituseta.

Artikkel 6

Otsused

1. Oma otsuses kaebuse kohta kisitleb kriiptovarateenuse osutaja kdiki kaebuses tdstatatud kiisimusi ja pohjendab
uurimise tulemust. See otsus peab olema kooskolas voimalike varasemate otsustega, mille kriiptovarateenuse osutaja on
sarnaste kaebuste kohta langetanud, vilja arvatud juhul, kui kriiptovarateenuse osutajal on vdimalik p&hjendada
teistsuguse jarelduse tegemist.

2. Kriiptovarateenuse osutaja edastab kaebuse esitajale oma otsuse kaebuse kohta pdhjendamatu viivituseta artikli 1
16ike 2 punktis e osutatud ajakava kohaselt ja igal juhul kahe kuu jooksul alates kuupéevast, mil kriiptovarateenuse osutaja
kaebuse sai.

3. Kui erandjuhul ei saa otsust kaecbuse kohta esitada artikli 1 16ike 2 punktis e osutatud ajakava kohaselt voi kahe
jooksul alates kaecbuse saamise kuupievast, teavitab kriiptovarateenuse osutaja pdhjendamatu viivituseta kaebuse esitajat
viivituse pShjustest ja tipsustab otsuse tegemise kuupieva.

4. Kui kriiptovarateenuse osutaja otsus ei rahulda kaebuse esitaja nduet v6i rahuldab selle ainult osaliselt, esitab
kriiptovarateenuse osutaja selgelt oma otsuse pShjendused ja annab teavet kittesaadavate diguskaitsevahendite kohta.

Artikkel 7

Suhtlus kaebuse esitajatega

1. Kaebuste kisitlemisega seoses kaebuse esitajatega suhtlemisel peab kriiptovarateenuse osutajate keelekasutus olema
selge ja kaebuse esitajatele hdlpsasti arusaadav.

2. Kriiptovarateenuse osutaja poolt kaebuse esitajale artiklite 4, 5 ja 6 kohaselt edastatav teade tuleb koostada samas
keeles, milles kaebuse esitaja oma kaebuse esitas, tingimusel et kaebuse esitaja kasutatud keel on iiks artikli 3 1oikes 2
osutatud keeltest. Teave edastatakse kirjalikult elektrooniliselt voi kaebuse esitaja taotluse korral paberkandjal.
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Artikkel 8

Menetlused, millega tagatakse kaebuste jirjekindel kisitlemine

Kriiptovarateenuse osutaja analiiiisib jooksvalt kaebuste kisitlemise andmeid. Konealused andmed sisaldavad koike

jargmist:

a) vaatlusalusel perioodil kaebuste kasitlemise menetluse igale etapile (sealhulgas kittesaamise kinnitamisele,
uurimisele ja vastamisele) keskmiselt kulunud aeg;

b)  vaatlusalusel perioodil saadud kaebuste arv ja kaebuste ksitlemise menetluse iga etapi kohta nende kaebuste arv,
mille puhul kriiptovarateenuse osutaja ei jirginud oma kaebuste kisitlemise menetluses sitestatud maksimaalseid
tdhtaegu;

0) kaebustega seotud teemade kategooriad;

d) uurimiste tulemused.

Artikkel 9

Joustumine

Kiesolev mairus joustub kahekiimnendal péeval parast selle avaldamist Euroopa Liidu Teatajas.

Kéesolev mairus on tervikuna siduv ja vahetult kohaldatav kdikides lilkmesriikides.

Briissel, 1. oktoober 2024

Komisjoni nimel
president
Ursula VON DER LEYEN

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/0j



ELT L, 13.2.2025

ET

LISA

KAEBUSTE ESITAMISE VORM

KAEBUSE ESITAMINE
(kaebus, mille klient saadab kriiptovarateenuse osutajale)

l.a.  Teave kaebuse esitaja kohta
Perekonnanimi | juriidilise isiku nimi:

1b. Kontaktandmed (kui need erinevad punktis 1.a esitatud andmetest)

Perekonnanimi | juriidilise isiku nimi:
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2.a. Teave seadusliku esindaja kohta (asjakohasel juhul) (volikiri voi muu ametlik dokument, mis tdendab
esindaja mdiramist ja mis tuleb esitada kiesoleva vormi lisana)

Perekonnanimi [ juriidilise isiku nimi:

2.b.  Kontaktandmed (kui need erinevad punktis 2.a esitatud andmetest)
Perekonnanimi [ juriidilise isiku nimi:
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3. Teave kaebuse esitaja kohta

3.a. Tdielik viide kriiptovarateenusele, millega kaebus on seotud (st kriiptovarateenuse osutaja nimi,
kriiptovarateenuse viitenumber voi muud viited asjaomastele tehingutele)

3.b. Kaebuse sisu kirjeldus

Palun esitage nimetatud asjaolusid tdendavad dokumendid.

3.c. Kaebuse aluseks olevate asjaolude ilmnemise kuupiev(ad)

3.e. Muud mirkused v6i muu asjakohane teave (asjakohasel juhul)

(koht) (kuupdev)

ALLKIRI

KAEBUSE ESITAJA | KAEBUSE ESITAJA SEADUSLIK ESINDAJA

Esitatavad dokumendid (palun mirgistage vastav kast):

Volikiri vi muu ametlik dokument, mis téendab esindaja madramist O
Koopiad lepingudokumentidest, mis ksitlevad kaebuse esemeks olevaid investeeringuid O
Muud kaebust toetavad dokumendid: O
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