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DELEGIRANA UREDBA KOMISIJE (EU) 2025/294
z dne 1. oktobra 2024

o dopolnitvi Uredbe (EU) 2023/1114 Evropskega parlamenta in Sveta v zvezi z regulativnimi
tehni¢nimi standardi glede zahtev, predlog in postopkov za obravnavo pritozb s strani ponudnikov
storitev v zvezi s kriptosredstvi

(Besedilo velja za EGP)

EVROPSKA KOMISIJA JE -

ob upostevanju Pogodbe o delovanju Evropske unije,

ob upostevanju Uredbe (EU) 2023/1114 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 31. maja 2023 o trgih kriptosredstev in
spremembi uredb (EU) §t. 1093/2010 in (EU) $t. 1095/2010 ter direktiv 2013/36/EU in (EU) 2019/1937 (') ter zlasti
Clena 71(5), tretji pododstavek, Uredbe,

ob upostevanju naslednjega:

(1)

Zaradi varstva strank bi morali ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi strankam na svojem spletis¢u zagotoviti
enostaven dostop do jasnega, razumljivega in aZurnega opisa postopka za obravnavo pritozb in standardne
predloge iz Priloge v jezikih, ki jih ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi uporablja za trzenje svojih storitev, ali
v jezikih, ki jih uporablja za komunikacijo s strankami.

Zagotoviti je treba, da lahko stranke pritozbe vloZijo v jezikih, ki jih ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi
uporablja za trzenje svojih storitev ali komunikacijo s strankami, ter v uradnih jezikih mati¢ne drzave ¢lanice in
drzav ¢lanic gostiteljic, ki so tudi uradni jeziki Unije.

Da bi se izognili razli¢nim postopkom za obravnavo pritozb med ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi v Uniji,
bi moralo biti strankam omogoceno, da pritozbe vloZijo z uporabo usklajene predloge. Da pa bi strankam zagotovili
¢im ved proznosti pri vlaganju pritozb, v primeru, da pritozbe niso vlozile na navedeni predlogi, to samo po sebi ne
bi smelo biti razlog za zavrnitev pritoZbe.

Za zagotavljanje hitre in pravocasne obravnave pritozb bi morali ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi potrditi
prejem pritozb in pritoZnika brez nepotrebnega odlasanja obvestiti, ali je pritozba dopustna. PritoZnik bi moral ob
potrditvi prejema pritozbe prejeti tudi kontaktne podatke osebe ali oddelka, na katerega se naslovijo morebitna
yprasanja v zvezi s pritozbo, ter predvideni casovni okvir, v katerem je mogoce pricakovati odlocitev o pritozbi. Ce
se ugotovi, da pritozba ni dopustna, bi moral ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi pritoznika obvestiti o svoji
odlocitvi in mu sporogiti razloge za nedopustnost.

Za zagotovitev hitre, pravocasne in postene preiskave pritozb bi morali ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi po
prejetju pritozbe oceniti, ali je pritozba jasna in popolna ter ali vsebuje vse informacije, potrebne za njeno
obravnavo. Kadar je primerno, bi morali ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi brez nepotrebnega odlasanja
zahtevati dodatne informacije. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi bi morali zbrati in preuciti vse ustrezne
informacije v zvezi s pritozbo. Pritoznike bi bilo treba ustrezno obvescati o postopku za obravnavo pritoZzb.

Za zagotovitev postene in u¢inkovite obravnave pritozb je nujno, da se v odlo¢itvah o pritozbah obravnavajo vse
tocke, ki jih je pritoznik navedel v svoji pritozbi. Poleg tega bi za zagotavljanje upostevanja nacela enakosti morale
pritozbe, ki zajemajo podobne okolis¢ine, privesti do doslednih odlo¢itev, razen ¢e lahko ponudnik storitev v zvezi
s kriptosredstvi objektivno utemelji vsako morebitno odstopanje od predhodno sprejete odlocitve.

() ULL 150, 9.6.2023, str. 40, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2023/1114/oj.
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(10)

(11)

Za zagotovitev hitre obravnave pritozb bi morali ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi pritozniku brez
nepotrebnega odlasanja sporociti odlocitve o pritozbah v ¢asovnem okviru, ki ga ponudnik storitev v zvezi
s kriptosredstvi dolo¢i v postopku za obravnavo pritozb. Ta rok ne bi smel biti daljsi od dveh mesecev od datuma,
ko je ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi prejel pritozbo. V izjemnih okoli§¢inah, ko se ponudnik storitev
v zvezi s kriptosredstvi ne more drZati navedenega ¢asovnega okvira, bi bilo treba pritoznika obvestiti o razlogih za
zamudo in o datumu, do katerega bo predvidoma sprejeta odlocitev.

Za zagotovitev u¢inkovitega sodelovanja med ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi in pritoZniki bi morali
ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi s pritozniki komunicirati v jasnem in preprostem jeziku, ki je lahko
razumljiv. Iz istega razloga bi morali ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi komunicirati pisno, in sicer prek
elektronskih sredstev ali, na zahtevo pritoznika, v papirni obliki.

Da bi dosegli postopkovno in vsebinsko doslednost obravnave pritozb, bi morali ponudniki storitev v zvezi
s kriptosredstvi stalno analizirati podatke o obravnavi pritozb, med drugim tudi o povpre¢nem Casu obravnave na
leto (sprotno) za vsak korak postopka za obravnavo pritozb. Taka analiza bi morala ponudnikom storitev v zvezi
s kriptosredstvi omogo¢iti hitro odkrivanje neucinkovitosti, nedoslednosti ali odstopanj od ustreznih politik in
postopkov za obravnavo pritozb z njihove strani. Rezultati analize bi morali ponudniku storitev v zvezi
s kriptosredstvi omogociti, da izboljsa svoje splosne postopke za obravnavo pritozb.

Za zagotovitev, da so postopki za obravnavo pritozb u¢inkoviti in izpolnjujejo svoj cilj hitre, postene in dosledne
obravnave pritozb, prejetih od strank, je izjemno pomembno zagotoviti, da so zadevne osebe, odgovorne za
izvajanje takih postopkov pri ponudniku storitev v zvezi s kriptosredstvi, dobro seznanjene in ustrezno
usposobljene v zvezi s takimi postopki. Tako komuniciranje in usposabljanje bi morala prispevati tudi
k u¢inkovitim politikam in postopkom ter zagotoviti skladnost z zahtevo po zaposlitvi osebja z znanjem, ves¢inami
in strokovnostjo, ki so potrebni za izpolnjevanje dodeljenih odgovornosti, v skladu s ¢lenom 68(4) in (5) Uredbe
(EU) 2023/1114. Usposabljanje bi moralo biti sorazmerno z u¢inkovito obravnavo pritozb in za ponudnike storitev
v zvezi s kriptosredstvi ne bi smelo biti pretirano obremenjujoce.

Za zagotovitev postenega in ucinkovitega preiskovanja pritozb bi moral ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi
nameniti ustrezne vire za njihovo obravnavo. Ti viri bi morali zagotoviti tudi, da se pritozbe obravnavajo brez
nasprotja interesov. V skladu s ¢lenom 68(6) Uredbe (EU) 20231114 bi moral upravljalni organ ponudnika storitev
v zvezi s kriptosredstvi oceniti in redno pregledovati uc¢inkovitost ureditev politike in postopkov, vzpostavljenih za
izpolnjevanje poglavij 2 in 3 naslova V navedene uredbe. Kot zahtevo glede politik in postopkov za obravnavo
pritozb ter za zagotovitev skladnosti s ¢lenom 68(6) Uredbe (EU) 20231114 bi moral upravljalni organ
ponudnikov storitev v zvezi s kriptosredstvi potrditi in nato spremljati izvajanje politik in postopkov za obravnavo
pritozb.

Kakr$na koli obdelava osebnih podatkov na podlagi te uredbe bi morala biti izvedena v skladu z veljavnim pravom
Unije o varstvu osebnih podatkov. Ta uredba ne posega v pravice in obveznosti iz Uredbe (EU) 2016/679
Evropskega parlamenta in Sveta (}).Ta uredba temelji na osnutku regulativnih tehni¢nih standardov, ki ga je Komisiji
predlozil Evropski organ za vrednostne papirje in trge (ESMA) ter je bil pripravljen v tesnem sodelovanju
z Evropskim ban¢nim organom.

() Uredba (EU) 2016/679 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 27. aprila 2016 o varstvu posameznikov pri obdelavi osebnih podatkov

in o prostem pretoku takih podatkov ter o razveljavitvi Direktive 95/46/ES (Splosna uredba o varstvu podatkov) (Besedilo velja za EGP)
(ULL 119, 4.5.2016, str. 1, ELL http:|/data.europa.cu/eli/reg/2016/679/0j).
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(13) ESMA je opravil odprta javna posvetovanja o osnutku regulativnih tehni¢nih standardov, na katerem temelji ta
uredba, analiziral potencialne povezane stroske in koristi ter zaprosil za mnenje interesno skupino za vrednostne
papirje in trge, ustanovljeno v skladu s ¢lenom 37 Uredbe (EU) $t. 1095/2010 Evropskega parlamenta in Sveta (%).
V skladu s clenom 42(1) Uredbe (EU) 20181725 Evropskega parlamenta in Sveta (*) je bilo opravljeno
posvetovanje z Evropskim nadzornikom za varstvo podatkov, ki je mnenje podal 21. junija 2024 -

SPREJELA NASLEDNJO UREDBO:

Clen 1

Informacije, predloga in opis postopkov za obravnavo pritozb

1. Vtej uredbi ,pritozba“ pomeni izjavo o nezadovoljstvu, ki jo na ponudnika storitev v zvezi s kriptosredstvi v zvezi
z opravljanjem storitev naslovi njegova stranka v zvezi z opravljanjem ene ali ve¢ storitev v zvezi s kriptosredstvi.

2. Postopki za obravnavo pritozb iz ¢lena 71(1) Uredbe (EU) 2023/1114 vkljucujejo vse naslednje:
(@)  pogoje za dopustnost pritozb;
(b)  informacijo, da se pritozbe vloZijo in obravnavajo brezpla¢no;
(c)  podroben opis, kako vloziti pritozbe, vklju¢no z:
(i) informacijo, da se pritozbe lahko vloZijo z uporabo predloge iz Priloge;
(i) informacijami, ki jih mora predloziti pritoznik;
(ili)  identiteto in kontaktnimi podatki osebe ali oddelka, kamor se naslovi pritozba;
(iv)  elektronsko platformo, sistemom ali po$tnim naslovom za vloZitev pritozb;
v) enim ali ve€ jeziki, v katerih lahko stranka vlozi pritozbo v skladu s ¢lenom 3;
(d)  opis postopka za obravnavo pritozb, kot je dolo¢en v ¢lenih 3 do 6;

()  Casovni okvir, ki ga ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi uporabi za postopek za obravnavo pritozb, vklju¢no
s potrditvijo prejema pritozbe v skladu s ¢lenom 4, zahtevo po dodatnih informacijah, kadar je ustrezno, preiskavo
pritozbe in sporo¢anjem odlocitve o pritozbi;

()  kratek opis ureditev za evidentiranje in vodenje evidenc pritozb ter ukrepov, sprejetih v odziv nanje, prek varnega
elektronskega sistema.

3. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi na svojem spleti§¢u objavijo azuren opis postopkov za obravnavo pritozb
in standardno predlogo iz Priloge ter zagotovijo, da sta ta opis in predloga zlahka dostopna na njihovem spleti$¢u in na
kateri koli drugi ustrezni digitalni napravi, ki jo lahko stranke uporabljajo za dostop do storitev v zvezi s kriptosredstvi.
Poleg tega ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi tak opis zagotovijo na zahtevo strank in ob potrditvi prejema pritozb.

() Uredba (EU) §t. 1095/2010 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 24. novembra 2010 o ustanovitvi Evropskega nadzornega organa
(Evropski organ za vrednostne papirje in trge) in o spremembi Sklepa $t. 716/2009/ES ter razveljavitvi Sklepa Komisije 2009/77/ES
(ULL 331, 15.12.2010, str. 84, ELL http:|/data.europa.eu/eli/reg/2010/1095/0j).

() Uredba (EU) 2018/1725 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 23. oktobra 2018 o varstvu posameznikov pri obdelavi osebnih
podatkov v institucijah, organih, uradih in agencijah Unije in o prostem pretoku takih podatkov ter o razveljavitvi Uredbe (ES)
§t. 45/2001 in Sklepa §t. 1247/2002/ES (UL L 295, 21.11.2018, str. 39, ELL http:|/data.europa.eu/elijreg/2018/1725/0j).
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4. Opis postopka za obravnavo pritozb in standardna predloga iz Priloge se objavita v vseh jezikih, ki jih ponudnik
storitev v zvezi s kriptosredstvi uporablja za trZenje svojih storitev ali komunikacijo s strankami.

5. Ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi ustrezno dokumentira postopke za obravnavo pritozb in o teh postopkih
prek ustreznega notranjega kanala obvesti vse svoje osebje na ustreznih delovnih mestih ter temu osebju zagotovi ustrezno
usposabljanje.

6.  Ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi zagotovi, da postopke za obravnavo pritozb dolo¢i in potrdi njegov
upravljalni organ, ki je odgovoren tudi za spremljanje njihovega pravilnega izvajanja. Ponudnik storitev v zvezi
s kriptosredstvi zagotovi, da postopke za obravnavo pritozb opredeli in potrdi njegov upravljalni organ, ki je odgovoren
tudi za spremljanje njihovega pravilnega izvajanja.

7. Ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi zagotovi, da so pogoji, ki jih mora pritozba izpolnjevati, da se $teje za
dopustno in popolno, posteni in razumni ter ne omejujejo neupravi¢eno pravic fiziénih ali pravnih oseb do vloZitve
pritozbe. Taki pogoji ne vkljucujejo obvezne uporabe predloge iz Priloge k tej uredbi.

Clen 2

Viri, namenjeni obravnavi pritozb

1. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi namenijo zadostne vire za obravnavo pritoZzb.
2. Namenski viri iz odstavka 1 imajo dostop do vseh ustreznih informacij.
3. Oseba, odgovorna za namenske vire iz odstavka 1, upravljalnemu organu neposredno poroca o izvajanju in

ucinkovitosti postopkov za obravnavo pritozb, vklju¢no s podatki iz ¢lena 8, ter o vseh ukrepih, ki so bili ali bodo sprejeti
v odziv nanje.

Clen 3

Sredstva in jezik za vloZitev pritozb

1. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi zagotovijo, da lahko stranke vloZijo pritozbe prek elektronskih sredstev ali
v papirni obliki.
2. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi zagotovijo, da lahko stranke vlozZijo pritozbe v:

(@  jezikih, ki jih ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi uporablja za trzenje svojih storitev ali komunikacijo
s strankami;

(b)  uradnih jezikih mati¢ne drzave ¢lanice in drzav ¢lanic gostiteljic, ki so tudi uradni jeziki Unije.

Clen 4

Potrditev prejema pritoZbe in preverjanje njene dopustnosti

1. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi potrdijo prejem pritozbe in pritoznika brez nepotrebnega odlasanja po
prejemu pritozbe obvestijo, ali je pritozba dopustna.

2. Ce pritozba ne izpolnjuje pogojev dopustnosti iz ¢lena 1(2), tocka (a), ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi
pritozniku jasno pojasnijo razloge za zavrnitev pritozbe kot nedopustne.
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3. Potrdilo prejetja pritozbe vsebuje vse naslednje:

(a) ime, identiteto in kontaktne podatke, vklju¢no z elektronskim naslovom in telefonsko stevilko, osebe ali oddelka,
kamor lahko pritozniki naslovijo kakr$no koli poizvedbo v zvezi s pritozbo;

(b)  datum prejema pritozbe;
()  navedbo ¢asovnega okvira iz ¢lena 1(2), tocka (e);

(d)  kadar je bila vloZena na elektronskem obrazcu za pritozbo, kopijo pritozZbe.

Clen 5

Preiskava pritozb

1. Po prejetju dopustne pritozbe ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi brez nepotrebnega odlasanja po potrditvi
prejema pritozbe ocenijo, ali je pritoZba jasna in popolna. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi zlasti ocenijo, ali
pritozba vsebuje vse zahtevane informacije. Ce ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi ugotovi, da je pritozba nejasna ali
nepopolna, zahteva vse dodatne informacije, potrebne za ustrezno obravnavo pritozbe.

2. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi si morajo prizadevati zbrati in prouciti vse ustrezne informacije v zvezi
s pritozbo. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi od pritoznika ne zahtevajo informacij, ki jih Ze imajo ali za katere se
zakonsko zahteva, da jih imajo. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi pritoznika ustrezno obvescajo o morebitnih
dodatnih ukrepih, sprejetih za obravnavo pritozbe. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi na razumne zahteve
pritoznika po informacijah odgovorijo brez nepotrebnega odlasanja.

Clen 6

Odlo¢itve

1. Ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi v svoji odlocitvi glede pritozbe obravnava vse tocke iz pritozbe in navede
razloge za rezultat preiskave. Odlocitev je skladna s predhodnimi odlo¢itvami, ki jih je ponudnik storitev v zvezi
s kriptosredstvi sprejel v zvezi s podobnimi pritozbami, razen &e lahko utemelji, zakaj je sprejel drugacno odlocitey.

2. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi svojo odlocitev o pritozbi brez nepotrebnega odlasanja sporocijo
pritozniku v ¢asovnem okviru iz ¢lena 1(2), tocka (e), v vsakem primeru pa v dveh mesecih od datuma, ko je ponudnik
storitev v zvezi s kriptosredstvi pritozbo prejel.

3. Ce v izjemnih primerih odlocitve glede pritozbe ni mogoce zagotoviti znotraj ¢asovnega okvira iz ¢lena 1(2),
tocka (e), ali v dveh mesecih po prejemu pritozbe, ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi pritoznika brez nepotrebnega
odlasanja obvestijo o razlogih za zamudo in navedejo datum odlo¢itve.

4. Ce odlocitev ponudnika storitev v zvezi s kriptosredstvi ne ugodi pritoznikovim zahtevam ali jim ugodi le deloma, se
v odlo¢itvi ponudnika storitev v zvezi s kriptosredstvi jasno navedejo utemeljitev odloc¢itve in informacije o razpolozljivih
pravnih sredstvih.

Clen 7

Komunikacija s pritozniki

1. Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi pri obravnavi pritozb komunicirajo s pritozniki v jasnem in preprostem
jeziku, ki je za pritoZnike lahko razumljiv.

2. Vsa sporocila ponudnika storitev v zvezi s kriptosredstvi na podlagi ¢lenov 4, 5 in 6, naslovljena na pritoznika, se
posljejo v jeziku, v katerem je pritoznik vloZil pritozbo, ¢e je jezik, ki ga uporablja pritoznik, eden od jezikov iz ¢lena 3(2).
Obvestila morajo biti pisna, in sicer prek elektronskih sredstev ali, na zahtevo pritoznika, v papirni obliki.
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Clen 8

Postopki za zagotovitev dosledne obravnave pritozb

Ponudniki storitev v zvezi s kriptosredstvi stalno analizirajo podatke o obravnavi pritozb. Ti podatki vsebujejo vse
naslednje:

(@)

(b)

povprecni Cas obravnave za zadevno obdobje obravnave in za vsak korak postopka za obravnavo pritozb, vklju¢no
s potrditvijo, preiskavo in odzivnim ¢asom;

Stevilo prejetih pritozb za zadevno obdobje obravnave, za vsak korak postopka za obravnavo pritozb pa tudi Stevilo
pritozb, pri katerih ponudnik storitev v zvezi s kriptosredstvi ni uposteval najdaljsih rokov, dolo¢enih v postopku za
obravnavo pritozb;

kategorije tem, na katere se nanasajo pritozbe;

rezultate preiskav.

Clen 9

Zacetek veljavnosti

Ta uredba zac¢ne veljati dvajseti dan po objavi v Uradnem listu Evropske unije.

Ta uredba je v celoti zavezujoca in se neposredno uporablja v vseh drzavah ¢lanicah.

V Bruslju, 1. oktobra 2024

Za Komisijo
predsednica
Ursula VON DER LEYEN
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PRILOGA

PREDLOGA ZA VLOZITEV PRITOZB

VLOZITEV PRITOZBE
(ki jo stranka poslje ponudniku storitev v zvezi s kriptosredstvi)

l.a  Informacije o pritoZniku

Priimek/ime pravnega subjekta:

1.b  Kontaktni podatki (Ce se razlikujejo od 1.a):

Priimek | ime pravnega subjekta:
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2.a  Informacije o pravnem zastopniku (Ce je ustrezno) (pooblastilo ali drug uradni dokument kot dokazilo
o imenovanju zastopnika, ki se priloZi temu obrazcu)

Priimek/ime pravnega subjekta:

2.b  Kontaktni podatki (Ce se razlikujejo od 2.a):

Priimek | ime pravnega subjekta:

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/0j
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3. Informacije o pritozbi

3.2 Popoln sklic na storitev v zvezi s kriptosredstvi, na katero se nanasa pritozba (tj. ime ponudnika storitev
v zvezi s kriptosredstvi, referencna Stevilka storitve v zvezi s kriptosredstvi ali drugi sklici na zadevne
posle ...)

PredloZite dokumentacijo za navedena dejstva.

3.c  Datum(i) dejstev, zaradi katerih se vlaga pritozba

3.d  Opis povzrocene Skode, izgube ali Skodljivih ucinkov (Ce je ustrezno)

3.e  Druge pripombe ali ustrezne informacije (Ce je ustrezno)

A% (kraj), dne (datum)

PODPIS

PRITOZNIK/PRAVNI ZASTOPNIK PRITOZNIKA

Predlozena dokumentacija (oznacite ustrezno okence):

Pooblastilo ali drug uradni dokument kot dokazilo o imenovanju zastopnika O
Kopija pogodbenih dokumentov za nalozbe, na katere se nanasa pritozba O
Drugi dokumenti v podporo pritozbi: O

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