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KOMISIJOS DELEGUOTASIS REGLAMENTAS (ES) 2025/294
2024 m. spalio 1 d.

kuriuo Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) 2023/1114 papildomas techniniais
reguliavimo standartais, kuriais nustatomi kriptoturto paslaugy teikéjy skundy nagrinéjimo
reikalavimai, Sablonai ir procediiros

(Tekstas svarbus EEE)

EUROPOS KOMISIJA,
atsizvelgdama  Sutartj dél Europos Sgjungos veikimo,

atsizvelgdama j 2023 m. geguzés 31 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamenta (ES) 2023/1114 dél kriptoturto rinky,
kuriuo i§ dalies kei¢iami reglamentai (ES) Nr. 1093/2010 bei (ES) Nr. 1095/2010 ir direktyvos 2013/36/ES bei
(ES) 2019/1937 ('), ypac i jo 71 straipsnio 5 dalies trecia pastraipa,

kadangi:

(1)  siekdami apsaugoti klientus, kriptoturto paslaugy teikéjai savo interneto svetainéje turéty suteikti klientams
galimybe lengvai susipazinti su aiskiu, suprantamu ir atnaujintu jy skundy nagrinéjimo procediiros aprasymu ir
priede pateiktu standartiniu Sablonu tomis kalbomis, kuriomis kriptoturto paslaugy teikéjas parduoda savo
paslaugas, arba kalbomis, kuriomis jis bendrauja su klientais;

(2)  batina uztikrinti, kad klientai galéty teikti skundus tomis kalbomis, kuriomis kriptoturto paslaugy teikéjas parduoda
savo paslaugas arba bendrauja su klientais, taip pat buveinés valstybés narés ir priimanciyjy valstybiy nariy
oficialiosiomis kalbomis, kurios yra ir oficialiosios Sajungos kalbos;

(3)  siekiant iSvengti skirtingy kriptoturto paslaugy teikéjy skundy nagrinéjimo procedary visoje Sajungoje, klientams
turéty bati suteikiama galimybé teikti skundus naudojant suderintg Sablong. Taliau siekiant uZtikrinti kuo
lankstesnes sglygas klientams teikti skundus, tais atvejais, kai klientai nepateiké skundy naudodamiesi $iuo $ablonu,
vien tai neturéty biiti skundy atmetimo priezastis;

(4)  siekdami uztikrinti greitg ir savalaiki skundy nagrinéjima, kriptoturto paslaugy teikéjai turéty nepagristai nedelsdami
patvirtinti, kad gavo skundus, ir informuoti skundo pateikéja, ar tas skundas yra priimtinas. Patvirtinus, kad skundas
gautas, skundo pateikéjui taip pat turéty bati pateikti asmens arba skyriaus, j kurj galima kreiptis visais su skundu
susijusiais klausimais, kontaktiniai duomenys, taip pat informacija apie orientacinj laikotarpj, per kurj, galima
tikétis, bus priimtas sprendimas dél skundo. Jeigu skundas buvo pripazintas nepriimtinu, kriptoturto paslaugy
teikéjas turéty pranesti skundo pateikéjui apie savo sprendimg ir nurodyti skundo pateikéjui tokio nepriimtinumo
priezastis;

(5)  siekdami uztikrinti greitg, laiku vykdomg ir s3zininga skundy tyrima, kriptoturto paslaugy teikéjai, gave skunda,
turéty jvertinti, ar tas skundas yra aiskus, i§samus ir ar jame pateikta visa jo nagrinéjimui reikalinga informacija. Kai
tikslinga, kriptoturto paslaugy teikéjai turéty nepagristai nedelsdami paprasyti papildomos informacijos. Kriptoturto
paslaugy teikéjai turéty surinkti ir istirti visg svarbig su skundu susijusig informacijg. Skundy pateikéjai turéty bati
tinkamai informuojami apie skundy nagrinéjimo procesg;

(6)  siekiant uztikrinti saZininga ir veiksmingg skundy nagrinéjimg, priimant sprendimus dél skundy batina atsizvelgti j
visus skundo pateikéjo skunde iskeltus klausimus. Be to, siekiant uztikrinti, kad bity laikomasi lygybés principo, dél
skundy, kuriuose i§déstytos panasios aplinkybés, turéty bati priimami nuosekliis sprendimai, i$skyrus atvejus, kai
kriptoturto paslaugy teikéjas gali objektyviai pagristi bet kokj galima nukrypimg nuo anksciau priimto sprendimo;

() OLL150,2023 69, p. 40, ELL: http:|/data.europa.cu/eli/reg/2023/1114/oj.
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siekdami uztikrinti greitg skundy nagrinéjima, kriptoturto paslaugy teikéjai turéty nepagristai nedelsdami pranesti
skundo pateikéjui apie sprendimus dél skundy per kriptoturto paslaugy teikéjo skundy nagrinéjimo procediiroje
nustatytg laikotarpj. Sis laikotarpis neturéty biiti ilgesnis kaip 2 ménesiai nuo dienos, kurig kriptoturto paslaugy
teikéjas gavo skunda. ISimtinémis aplinkybémis, kai kriptoturto paslaugy teikéjas negali laikytis tokio termino,
skundo pateikéjui turéty bati nurodomos vélavimo prieZastys ir tikétina data, iki kurios bus priimtas sprendimas;

siekiant uZtikrinti veiksminga kriptoturto paslaugy teikéjy ir skundo pateikéjy saveikg, kriptoturto paslaugy teikéjai
turéty bendrauti su skundy pateikéjais aiskia ir paprasta kalba, kuri bty lengvai suprantama. Dél tos pacios
priezasties kriptoturto paslaugy teikéjai turéty bendrauti rastu elektroninémis priemonémis arba skundo pateikéjo
praSymu — popierine forma;

siekdami procedirrinio ir esminio skundy nagrinéjimo nuoseklumo, kriptoturto paslaugy teikéjai turéty nuolat
analizuoti skundy nagrinéjimo duomenis, jskaitant, inter alia, viduting nagrinéjimo trukme per metus (nuolat)
kiekvienu skundy nagrinéjimo procediiros etapu. Tokia analizé turéty sudaryti salygas kriptoturto paslaugy
teikéjams greitai nustatyti atitinkamos kriptoturto paslaugy teikéjo skundy nagrinéjimo politikos ir procediry
trikumus, neatitikimus ar nukrypimus nuo jy. Analizés rezultatai turéty sudaryti salygas kriptoturto paslaugy
teikéjui pagerinti savo bendrus skundy nagrinéjimo procesus;

siekiant uZztikrinti, kad skundy nagrinéjimo procediiros biity veiksmingos ir atitikty savo tikslg greitai, sgZiningai ir
nuosekliai nagrinéti gautus klienty skundus, itin svarbu uZtikrinti, kad atitinkami asmenys, atsakingi uz tokiy
procediry taikymg kriptoturto paslaugy teikéjo jmonéje, buity gerai informuoti ir tinkamai parengti tokiy
procediry klausimais. Toks bendravimas ir mokymas taip pat turéty prisidéti prie veiksmingos politikos bei
procediiry ir uZtikrinti, kad pagal Reglamento (ES) 2023/1114 68 straipsnio 4 ir 5 dalis bity laikomasi reikalavimo
jdarbinti darbuotojus, turincius Ziniy, jgidZiy ir kvalifikacija, biitiny jiems paskirtoms pareigoms vykdyti. Mokymas
turéty biti proporcingas veiksmingam skundy nagrinéjimui ir neturéty uzkrauti pernelyg didelés nastos kriptoturto
paslaugy teikéjams;

siekdamas uztikrinti, kad skundai baty tiriami saZiningai ir veiksmingai, kriptoturto paslaugy teikéjas jy valdymui
turéty skirti pakankamai iStekliy. Tokiais iStekliais taip pat turéty bati uztikrinta, kad skundai baty nagrinéjami be
interesy konflikty. Pagal Reglamento (ES) 2023/1114 68 straipsnio 6 dalj kriptoturto paslaugy teikéjo valdymo
organas turéty jvertinti ir periodiskai perzitiréti politikos priemoniy ir procediiry, nustatyty siekiant laikytis to
paties reglamento V antrastinés dalies 2 ir 3 skyriy, veiksminguma. Kaip reikalavima dél skundy nagrinéjimo
politikos ir procediiry ir siekiant uztikrinti atitiktj Reglamento (ES) 2023/1114 68 straipsnio 6 daliai, kriptoturto
paslaugy teikéjy valdymo organas turéty patvirtinti ir véliau stebéti skundy nagrinéjimo politikos ir procediiry
igyvendinima;

asmens duomeny tvarkymas pagal §j reglamenta turéty biti vykdomas laikantis taikytinos Sgjungos teisés dél
asmens duomeny apsaugos. Siuo reglamentu nedaromas poveikis teiséms ir pareigoms pagal Europos Parlamento ir
Tarybos reglamenta (ES) 2016/679 (3. Sis reglamentas grindZiamas Europos vertybiniy popieriy ir rinky institucijos
(ESMA) Komisijai pateiktais techniniy reguliavimo standarty projektais, parengtais glaudziai bendradarbiaujant su
Europos bankininkystés institucija;

() 2016 m. balandZzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens

duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos
reglamentas) (OL L 119, 2016 5 4, p. 1, ELL http://data.europa.eueli/reg/2016/679/0j).
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(13) ESMA surengé atviras vieSas konsultacijas dél techniniy reguliavimo standarty projekty, kuriais grindZiamas $is
reglamentas, iSanalizavo galimas su jais susijusias sanaudas ir naudg ir paprasé, kad Vertybiniy popieriy ir rinky
suinteresuotyjy subjekty grupé, jsteigta pagal Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) Nr. 1095/2010 (%)
37 straipsnj, pateikty rekomendacija. Vadovaujantis Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2018/1725 (%)
42 straipsnio 1 dalimi, buvo konsultuojamasi su Europos duomeny apsaugos prieZitiros pareigiinu ir jis 2024 m.
birzelio 21 d. pateiké nuomone,

PRIEME S| REGLAMENTA;:
1 straipsnis
Skundy nagrinéjimo procediiry informacija, Sablonas ir apragymas
1. Siame reglamente skundas — kriptoturto paslaugy teikéjui skirtas vieno i§ jo klienty pareiskimas, kuriuo isreiskiamas

nepasitenkinimas kriptoturto paslaugy teikimu.

2. Reglamento (ES) 2023/1114 71 straipsnio 1 dalyje nurodytos skundy nagrinéjimo procediros apima visus $iuos
aspektus:
a) skundy priimtinumo salygas;

b)  informacijg apie tai, kad skundai teikiami ir nagrinéjami nemokamai;

0) i$samy apradyma, kaip pateikti skundus, iskaitant:

i) informacija, kad skundai gali biiti teikiami naudojant priede pateikta Sablona;

ii) informacija, kuria turi pateikti Komisija;

iii) asmens arba skyriaus, kuriam turi biiti siunciami skundai, tapatybés informacija ir kontaktinius duomenis;
iv) elektroning platforma, sistemg, el. pasto adresa arba adresg, kuriuo turi biti teikiami skundai;

V) kalbg ar kalbas, kuriomis klientui leidZiama pateikti skundg pagal 3 straipsnij;

d)  skundy nagrinéjimo procediiros aprasyma, kaip nurodyta 3-6 straipsniuose;

e) laikotarpj, kurj kriptoturto paslaugy teikéjas taiko skundy nagrinéjimo procedirai, jskaitant skundo gavimo
patvirtinimg pagal 4 straipsnj, papildomos informacijos praSymga, kai tinkama, skundo tyrimg ir sprendimo dél
skundo pateikimg;

f) trumpg skundy ir priemoniy, kuriy buvo imtasi reaguojant j juos, registravimo ir saugojimo saugioje elektroninéje
sistemoje tvarkos aprayma.

3. Kriptoturto paslaugy teikéjai savo interneto svetainéje skelbia atnaujintg skundy nagrinéjimo procediiry aprasyma,
taip pat priede pateiktg standartinj $ablong ir uZztikrina, kad tas apra$ymas ir tas $ablonas biity lengvai prieinami jy
interneto svetaingje ir bet kuriuose kituose atitinkamuose skaitmeniniuose prietaisuose, kuriais klientai gali naudotis
norédami pasinaudoti kriptoturto paslaugomis. Be to, kriptoturto paslaugy teikéjai tokj aprasyma pateikia klienty pragymu
ir tuo metu, kai patvirtina skundy gavimg.

() 2010 m. lapkri¢io 24 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 1095/2010, kuriuo isteigiama Europos priezitiros
institucija (Europos vertybiniy popieriy ir rinky institucija) ir i§ dalies kei¢iamas Sprendimas Nr. 716/2009/EB bei panaikinamas
Komisijos sprendimas 2009/77/EB, (OL L 331, 2010 12 15, p. 84, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2010/1095/0j).

(*) 2018 m. spalio 23 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) 2018/1725 dél fiziniy asmeny apsaugos Sajungos institucijoms,
organams, tarnyboms ir agentiiroms tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo, kuriuo panaikinamas
Reglamentas (EB) Nr. 45/2001 ir Sprendimas Nr. 1247/2002/EB (OL L 295, 2018 11 21, p. 39, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/
2018/1725/0j).
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4. Skundy nagrinéjimo procediiros aprasymas ir priede pateiktas standartinis $ablonas skelbiami visomis kalbomis,
kuriomis kriptoturto paslaugy teikéjas parduoda savo paslaugas arba bendrauja su klientais.

5. Kriptoturto paslaugy teikéjas tinkamai dokumentuoja skundy nagrinéjimo procediras ir tinkamu vidaus kanalu
pranesa apie tokias procediras visiems savo darbuotojams, einantiems atitinkamas pareigas, ir suteikia jiems tinkama
mokyma.

6.  Kriptoturto paslaugy teikéjas uZztikrina, kad jo valdymo organas nustatyty ir patvirtinty skundy nagrinéjimo
procediiras ir taip pat biity atsakingas uZ jy tinkamo jgyvendinimo stebéseng. Kriptoturto paslaugy teikéjas uztikrina, kad
jo valdymo organas nustatyty ir patvirtinty skundy nagrinéjimo procediiras ir taip pat biity atsakingas uZ jy tinkamo
igyvendinimo stebésena.

7. Kriptoturto paslaugy teikéjas uZtikrina, kad salygos, kurias skundas turi atitikti, kad biity laikomas priimtinu ir
i$samiu, biity saZiningos, pagristos ir nepagristai neriboty fiziniy ar juridiniy asmeny teisiy pateikti skunda. Tokios salygos
neapima privalomo $io reglamento priede pateikto $ablono naudojimo.

2 straipsnis

Skundy nagrinéjimui skirti istekliai

1. Kriptoturto paslaugy teikéjai skiria pakankamai istekliy skundams tvarkyti.
2. 1 dalyje nurodytiems specialiems istekliams suteikiama prieiga prie visos svarbios informacijos.
3. Uz 1 dalyje nurodytus specialius isteklius atsakingas asmuo tiesiogiai valdymo organui atsiskaito uz skundy

nagrinéjimo procediiry igyvendinima ir veiksminguma, jskaitant 8 straipsnyje nurodytus duomenis, ir apie bet kurias
priemones, kuriy imtasi ar turi biiti imtasi reaguojant { jas.

3 straipsnis

Skundy pateikimo biidai ir kalba

1. Kriptoturto paslaugy teikéjai uztikrina, kad klientai galéty pateikti skundus elektroninémis priemonémis arba
popierine forma.

2. Kriptoturto paslaugy teikéjai uztikrina, kad klientai galéty pateikti skundus:
a) kalbomis, kuriomis kriptoturto paslaugy teikéjas parduoda savo paslaugas arba bendrauja su klientais;

b)  buveinés valstybés narés ir priimanciosios valstybés narés valstybinémis kalbomis, kurios taip pat yra Sajungos
oficialiosios kalbos.

4 straipsnis

Skundo gavimo patvirtinimas ir jo priimtinumo patikrinimas

1. Kriptoturto paslaugy teikéjai gave skundg, nepagristai nedelsdami patvirtina, kad gavo skundg, ir pranesa skundo
pateikéjui, ar skundas yra priimtinas.

2. Jeigu skundas neatitinka 1 straipsnio 2 dalies a punkte nurodyty priimtinumo salygy, kriptoturto paslaugy teikéjai
skundo pateikéjui pateikia aisky nepriimtino skundo atmetimo priezas¢iy paaiskinima.
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3. Skundo gavimo patvirtinime nurodoma:

a) asmens arba skyriaus, kuriam skundo pateikéjai gali teikti visus su jy skundu susijusius klausimus, tapatybés
informacija ir kontaktiniai duomenys, jskaitant el. pasto adresg ir telefono numerj;

b)  skundo gavimo data;
0) 1 straipsnio 2 dalies e punkte nurodytas laikotarpis;

d)  jei pateikiama elektroniné skundo forma, skundo kopija.

5 straipsnis

Su skundais susijes tyrimas

1. Gave priimting skundg, kriptoturto paslaugy teikéjai nepagristai nedelsdami po skundo gavimo patvirtinimo
jvertina, ar skundas yra aiSkus ir i§samus. Visy pirma kriptoturto paslaugy teikéjai jvertina, ar skunde pateikta visa
reikalaujama informacija. Jeigu kriptoturto paslaugy teikéjas padaro iSvada, kad skundas yra neaiskus arba nei$samus, jis
papraso bet kokios papildomos informacijos, biitinos siekiant tinkamai i§nagrinéti skunda.

2. Kriptoturto paslaugy teikéjai stengiasi surinkti ir i$nagrinéti visg svarbig su skundu susijusig informacija. Kriptoturto
paslaugy teikéjai nereikalauja i§ skundo pateikéjo informacijos, kurig jie jau turi arba teisiskai privalo turéti. Kriptoturto
paslaugy teikéjai tinkamai informuoja skundo pateikéja apie bet kokius papildomus veiksmus, kuriy imtasi skundui
i$nagrineéti. Kriptoturto paslaugy teikéjai nepagristai nedelsdami atsako i skundo pateikéjo pateiktus pagristus prasymus
pateikti informacija.

6 straipsnis

Sprendimai

1. Priimdamas sprendimg dél skundo kriptoturto paslaugy teikéjas atsizvelgia i visus skunde iskeltus klausimus ir
nurodo tyrimo rezultaty prieZastis. Tas sprendimas atitinka bet kokj ankstesnj kriptoturto paslaugy teikéjo sprendima dél
panasiy skundy, i8skyrus atvejus, kai kriptoturto paslaugy teikéjas gali pagristi, kodél padaryta kitokia i$vada.

2. Kriptoturto paslaugy teikéjai apie savo sprendima dél skundo skundo pateikéjui pranesa nepagristai nedelsdami, kuo
greiciau per 1 straipsnio 2 dalies e punkte nurodyta laikotarpj ir bet kuriuo atveju per 2 ménesius nuo tos dienos, kai
kriptoturto paslaugy teikéjas gavo skunda.

3. Jeigu iSimtinémis aplinkybémis sprendimo dél skundo negalima pateikti per 1 straipsnio 2 dalies e punkte nurodyta
laikotarpj arba per 2 ménesius nuo skundo gavimo dienos, kriptoturto paslaugy teikéjai nepagristai nedelsdami informuoja
skundo pateikéja apie tokio vélavimo priezastis ir nurodo sprendimo datg.

4. Jeigu kriptoturto paslaugy teikéjo sprendimu netenkinamas skundo pateikéjo reikalavimas arba jis jvykdomas tik i$
dalies, kriptoturto paslaugy teikéjas aiskiai nurodo savo sprendimo priezastis ir pateikia informacijg apie galimas teisiy
gynimo priemones.

7 straipsnis

Bendravimas su skundy pateikéjais

1. Nagrinédami skundus kriptoturto paslaugy teikéjai su skundy pateikéjais bendrauja aiskia ir paprasta, skundy
pateikéjams lengvai suprantama kalba.

2. Bet koks kriptoturto paslaugy teikéjo pagal 4, 5 ir 6 straipsnius pateiktas pranesimas, skirtas skundo pateikéjui, yra
pateikiamas ta kalba, kuria skundo pateikéjas pateiké skunda, jeigu skundo pateikéjo vartojama kalba yra viena i§ 3
straipsnio 2 dalyje nurodyty kalby. Bendravimas vyksta rastu elektroninémis priemonémis arba skundo pateikéjo prasymu
— popierine forma.
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8 straipsnis
Procediiros, kuriomis uZtikrinamas nuoseklus skundy nagrinéjimas

Kriptoturto paslaugy teikéjai nuolat analizuoja skundy nagrinéjimo duomenis. Tokie duomenys apima visg $ig informacija:

a) viduting kiekvieno skundy nagrinéjimo procediiros etapo, jskaitant gavimo patvirtinimg, tyrima, atsakymo laika,
nagrinéjimo trukme atitinkamu nagrinéjamu laikotarpiu;

b)  gauty skundy skaiciy atitinkamu nagrinéjamu laikotarpiu ir kiekvienu skundy nagrinéjimo procediiros etapu —
skundy, kai kriptoturto paslaugy teikéjas nesilaiké savo skundy nagrinéjimo procediroje nustatyty ilgiausiy
terminy, skaiciy;

0) temy, su kuriomis susije skundai, kategorijas;

d)  tyrimy rezultatus.

9 straipsnis
Isigaliojimas

Sis reglamentas jsigalioja dvidesimta diena po jo paskelbimo Europos Sgjungos oficialiajame leidinyje.

Sis reglamentas privalomas visas ir tiesiogiai taikomas visose valstybése narése.

Priimta Briuselyje 2024 m. spalio 1 d.

Komisijos vardu
Pirmininké
Ursula VON DER LEYEN
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PRIEDAS

Skundy pateikimo Sablonas

SKUNDO PATEIKIMAS
(klientas turi jj nusiysti kriptoturto paslaugy teikéjui)

l.a.  Informacija apie skundo pateikéjq

Pavardé [ juridinio asmens pavadinimas

1.b. Kontaktiniai duomenys (jei skiriasi nuo 1.a punkte nurodyty duomeny):

Pavardé [ juridinio asmens pavadinimas
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Telefonas:

2.a. Informacija apie teisinj atstova (jei taikoma) (jgaliojimas arbakitas oficialus dokumentas, jrodantis atstovo
paskyrimg, turi biiti pateikiamas kaip Sios formos priedas)

Pavardé [ juridinio asmens pavadinimas

2b. Kontaktiniai duomenys (jei skiriasi nuo 2.a punkte nurodyty duomeny):

Pavardeé [ juridinio asmens pavadinimas

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




OLL, 2025213

LT

3. Informacija apie skunda

3.a. ISsami kriptoturto paslaugos, su kuria susijes skundas, nuoroda (t. y. kriptoturto paslaugy teikéjo
pavadinimas, kriptoturto paslaugos nuorodos numeris arba kitos atitinkamy sandoriy nuorodos...)

Pateikti minétus faktus pagrindziancius dokumentus.

3.c. Fakty, dél kuriy pateiktas skundas, data (-os)

3.d.  Sukeltos Zalos ar nuostoliy aprasymas (kai aktualu)

3.e.  Kitos pastabos ar svarbi informacija (kai aktualu)

PARASAS

SKUNDO PATEIKEJAS IR (ARBA) SKUNDO PATEIKEJO TEISINIS ATSTOVAS

Pateikti dokumentai (pazyméti atitinkama langelj):

Igaliojimas ar kitas oficialus dokumentas, jrodantis atstovo paskyrimg O
Investicijy, dél kuriy pateiktas skundas, sutarties dokumenty kopija O
Kiti skundg pagrindZiantys dokumentai: O

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