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KOMMISSIONENS DELEGERADE FORORDNING (EU) 2025/294
av den 1 oktober 2024

om komplettering av Europaparlamentets och ridets férordning (EU) 20231114 vad giller tekniska
tillsynsstandarder som specificerar krav, mallar och férfaranden for klagomalshanteringen hos
leverantérer av kryptotillgingstjinster

(Text av betydelse for EES)

EUROPEISKA KOMMISSIONEN HAR ANTAGIT DENNA FORORDNING
med beaktande av fordraget om Europeiska unionens funktionssitt,

med beaktande av Europaparlamentets och rddets forordning (EU) 2023/1114 av den 31 maj 2023 om marknader for
kryptotillgdngar och om 4ndring av forordningarna (EU) nr 1093/2010 och (EU) nr 1095/2010 samt
direktiven 2013/36/EU och (EU) 2019/1937 (), sdrskilt artikel 71.5 tredje stycket, och

av foljande skal:

(1)  Leverantorer av kryptotillgdngstjanster bor av hinsyn till kundskyddet gora det litt for sina kunder att pd
leverantorernas webbplatser hitta bdde en tydlig, begriplig och aktuell beskrivning av leverantorens klagomals-
hantering och den standardmall som finns i bilagan pd de sprik som leverantoren av kryptotillgdngstjanster
anvinder for att marknadsfora sina tjdnster eller kommunicera med kunder.

(2)  Det dr nodvindigt att sikerstilla att kunder kan ldimna in klagomal pd de sprak som leverantoren av kryptotillgang-
stjanster anvinder for att marknadsfora sina tjdnster eller kommunicera med kunder, samt pd hemmedlemsstatens
och virdmedlemsstaternas officiella sprak, som dven ir officiella EU-sprak.

(3)  For att undvika att leverantorer av kryptotillgdngstjanster i unionen har olika férfaranden for klagomalshantering
bor det finnas en harmoniserad mall som kunderna kan anvinda for att limna in klagomal. For att sikerstilla
storsta mojliga flexibilitet for kunderna vad giller inlimning av klagomal bor det faktum att en kund inte har
anvint mallen for att limna in ett klagomal inte i sig vara ett skl att avvisa klagomadlet.

(4)  For att sikerstdlla att klagomdl hanteras snabbt och i vederbérlig tid bor leverantorer av kryptotillgdngstjanster
bekrifta mottagandet av klagomal och utan onodigt dr6jsmal informera den klagande om huruvida klagomalet ar
tillatligt. Klaganden bér tillsammans med bekriftelsen av mottagandet dven fa kontaktuppgifter till den person eller
avdelning som kan kontaktas for eventuella frigor om klagomélet samt en ungefirlig tidsfrist inom vilken ett beslut
om klagomdlet kan forvintas. Om ett klagomal har konstaterats vara otillatligt bor leverantéren informera
klaganden om sitt beslut och motivera detta.

(5)  For att sakerstilla att klagomal utreds snabbt, i vederborlig tid och rittvist bor leverantorer av kryptotillgdngstjanster,
ndr de tar emot ett klagomal, bedoma om det ar tydligt, fullstindigt och innehéller alla uppgifter som kravs for att
hantera det. Leverantérer av kryptotillgdngstjanster bor utan onddigt drojsmdl i forekommande fall begira
kompletterande information. Leverantorer av kryptotillgingstjanster bor samla in och utreda alla relevanta
uppgifter som ror klagomalet. Klagande bor héllas vederborligen informerade om hanteringen av klagomalet.

(6)  For att sdkerstdlla en rittvis och effektiv klagomalshantering maste alla punkter som klaganden tar upp i sitt
klagomal behandlas i det beslut som fattas om klagomélet. For att sikerstilla efterlevnad av likabehandlings-
principen bor beslut om klagomdl som tar upp liknande omstindigheter dessutom vara konsekventa, sdvida inte
leverantoren av kryptotillgdngstjanster kan limna en objektiv motivering for eventuella avvikelser fran tidigare
beslut.

() EUTL150,9.6.2023, s. 40, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2023/1114/oj.

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj 1/9


http://data.europa.eu/eli/reg/2023/1114/oj

SV

EUT L, 13.2.2025

(10)

(11)

For att sikerstilla en snabb klagomalshantering bor leverantorer av kryptotillgdngstjanster utan onddigt drojsmaél
meddela klaganden beslut inom den tidsfrist som de har faststillt i sina forfaranden for klagomalshantering. Denna
tidsfrist bor inte overstiga tvd ménader frdn den dag dd klagomalet mottogs av leverantoren av kryptotillgdng-
stjanster. Om leverantéren under exceptionella omstindigheter inte kan halla denna tidsfrist bor klaganden
informeras om skilen till forseningen och nir det forvéntas att ett beslut kan meddelas.

For att sikerstdlla effektiv kommunikation mellan leverantorer av kryptotillgdngstjanster och klagande bor
leverantorer av kryptotillgdngstjanster kommunicera med de klagande pd ett klart och lattfattligt sprak.
Leverantorer av kryptotillgdngstjanster bor av samma skil kommunicera i skrift pd elektronisk vig eller, om
klaganden sé begir, i pappersformat.

Leverantorer av kryptotillgdngstjanster bor, for att sikerstilla en klagomalshantering som &r konsekvent i friga om
forfarande och innehéll, kontinuerligt analysera data om hanteringen av klagomal, bland annat den genomsnittliga
handldggningstiden pa (rullande) 12-ménadersbasis for varje steg i forfarandet for klagomadlshantering. Denna
analys bor gora det mojligt for leverantérer av kryptotillgdngstjanster att snabbt uppticka brister i friga om
effektivitet och konsekvens respektive avvikelser fran sina relevanta policyer och forfaranden for klagomals-
hantering. Resultaten av analysen bor gora det mojligt for leverantoren av kryptotillgdngstjdnster att forbattra sina
allmanna klagomalshanteringsprocesser.

For att sakerstilla att forfarandena for klagomalshantering ér effektiva och uppndr mélet om en snabb, rittvis och
konsekvent hantering av kunders klagomal 4r det av yttersta vikt att sikerstilla att de personer som ansvarar for
dessa forfaranden hos leverantoren av kryptotillgingstjanster r vl insatta, och lampligt utbildade, i dessa
forfaranden. Sddan kommunikation och utbildning bor dven bidra till effektiva policyer och forfaranden och
sikerstilla att kravet pd att ha personal med de kunskaper, firdigheter och den sakkunskap som krivs for att
fullgéra det ansvar som den tilldelas uppfylls i enlighet med artikel 68.4 och 68.5 i férordning (EU) 2023/1114.
Utbildningen bor std i proportion till en effektiv klagomalshantering och inte leda till en alltfér stor borda for
leverantorer av kryptotillgdngstjanster.

For att sikerstilla en rdttvis och effektiv utredning av klagomal bor leverantorer av kryptotillgngstjanster avsitta
tillrdckliga resurser for deras handliggning. Sddana resurser bor dven sikerstilla att klagomdl hanteras utan
intressekonflikter. I enlighet med artikel 68.6 i férordning (EU) 2023/1114 bor ledningsorganet hos leverantoren av
kryptotillgdngstjanster bedoma och regelbundet se 6ver dndamaélsenligheten i de arrangemang och forfaranden for
policyer som inforts for att efterleva avdelning V kapitel 2 och 3 i den forordningen. Som ett krav avseende policyer
och forfaranden for klagomélshantering, samt for att sikerstilla efterlevnad av artikel 68.6 i forordning
(EU) 2023/1114, bor ledningsorganet hos leverantorer av kryptotillgingstjanster godkinna och direfter 6vervaka
genomférandet av policyer och forfaranden for klagomalshantering.

All behandling av personuppgifter enligt denna forordning bor ske i enlighet med tillimplig unionsritt om skydd av
personuppgifter. Denna forordning paverkar inte rittigheterna och skyldigheterna enligt Europaparlamentets och
radets forordning (EU) 2016/679 (3. Denna forordning grundar sig pd det forslag till tekniska tillsynsstandarder
som Europeiska virdepappers- och marknadsmyndigheten (Esma) utarbetat i ndra samarbete med Europeiska
bankmyndigheten och direfter verlimnat till kommissionen.

() Europaparlamentets och ridets forordning (EU) 2016/679 av den 27 april 2016 om skydd for fysiska personer med avseende pé

behandling av personuppgifter och om det fria flodet av sddana uppgifter och om upphivande av direktiv 95/46/EG (allmin
dataskyddsforordning) (EUT L 119, 4.5.2016, s. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2016/679/0j).
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(13) Esma har genomfort 6ppna offentliga samrdd om det forslag till tekniska tillsynsstandarder som denna forordning
bygger pd, analyserat mojliga kostnader och fordelar och begirt in rad frén den intressentgrupp for virdepapper
och marknader som inrdttats i enlighet med artikel 37 i Europaparlamentets och rddets forordning (EU)
nr 1095/2010 (). Europeiska datatillsynsmannen har horts i enlighet med artikel 42.1 i Europaparlamentets och
radets forordning (EU) 2018/1725 (%) och avgav ett yttrande den 21 juni 2024.

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

Artikel 1

Information, mall och beskrivning av férfaranden for klagomalshantering

1. Idenna férordning avses med klagomdl missndje som en kund framfor till en leverantor av kryptotillgingstjanster
och som giller tillhandahéllandet av en eller flera kryptotillgdngstjinster.

2. De forfaranden for klagomalshantering som avses i artikel 71.1 i forordning (EU) 2023/1114 ska omfatta foljande:
a) Villkoren for att klagomal ska vara tillatliga.

b)  Information om att inlimning och hantering av klagomal ar kostnadsfritt.

¢)  Endetaljerad beskrivning av hur klagomadl ska limnas in som omfattar f6ljande:
i) Information om att mallen i bilagan fir anvindas for att limna in ett klagomal.
ii) Uppgifter som ska ldamnas av klaganden.
ii) ~ Namn och kontaktuppgifter avseende den person eller avdelning till vilken klagomalet ska stllas.
iv) Elektronisk plattform, system, e-postadress eller postadress fér inlimning av klagomal.
V) Det eller de sprik som kunden kan anvinda for att limna in ett klagomal enligt artikel 3.

d)  Beskrivning av forfarandet for klagomalshantering, sisom detta beskrivs narmare i artiklarna 3-6.

e) Den tidsfrist som leverantoren av kryptotillgdngstjanster tillimpar pad forfarandet for klagomalshantering, vilket
innefattar att bekrdfta mottagandet av ett klagomdl i enlighet med artikel 4, i forekommande fall begira
kompletterande information, utreda klagomaélet och meddela beslut om klagomalet.

f) En kortfattad beskrivning av arrangemang for att genom ett sikert elektroniskt system registrera och dokumentera
klagomal samt dtgirder som vidtas avseende dessa.

3. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska pa sin webbplats offentliggora en aktuell beskrivning av sina forfaranden
for klagomalshantering och den standardmall som finns i bilagan, samt sikerstilla att bdde beskrivningen och mallen ir
latta att hitta pd deras webbplats och pd alla andra relevanta digitala enheter som kan anvindas av kunder for att {3 tillgdng
till kryptotillgdngstjansterna. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska dven limna en sddan beskrivning pd kunders
begiran och ndr de bekriftar mottagandet av klagomal.

() Europaparlamentets och rédets férordning (EU) nr 1095/2010 av den 24 november 2010 om inrittande av en europeisk
tillsynsmyndighet (Europeiska virdepappers- och marknadsmyndigheten), om dndring av beslut nr 716/2009/EG och om
upphivande av kommissionens beslut 2009/77/EG (EUT L 331, 15.12.2010, s. 84, ELL http:[/data.europa.eu/eli/reg/2010/1095/0j).

(*) Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2018/1725 av den 23 oktober 2018 om skydd for fysiska personer med avseende pa
behandling av personuppgifter som utfors av unionens institutioner, organ och byrder och om det fria flodet av sddana uppgifter samt
om upphdvande av forordning (EG) nr 45/2001 och beslut nr 1247/2002/EG (EUT L 295, 21.11.2018, s. 39, ELL: http://data.europa.
eu/eli/reg/2018/1725/0j).
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4. Beskrivningen av forfarandet for klagomalshantering och standardmallen i bilagan ska offentliggoras pd alla sprak
som leverantoren av kryptotillgangstjinster anvander for att marknadsfora sina tjanster eller kommunicera med kunder.

5. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska dokumentera sina forfaranden for klagomaélshantering pé ett tillfreds-
stillande sdtt och via limpliga interna kanaler informera all personal i relevanta befattningar om dessa forfaranden samt ge
dem lamplig utbildning.

6.  Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska sikerstilla att forfarandena for klagomélshantering faststills och
godkinns av ledningsorganet, som dven ska ansvara for att 6vervaka att de tillimpas pa ritt sitt. Leverantorer av kryptotill-
gangstjdnster ska sdkerstilla att forfarandena for klagomalshantering faststills och godkédnns av ledningsorganet, som dven
ska ansvara for att 6vervaka att de tillimpas pa ratt sitt.

7. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska sakerstilla att de villkor som ett klagomdl mdste uppfylla for att anses
tillatligt och fullstindigt dr rdttvisa, rimliga och inte begrinsar fysiska eller juridiska personers ritt att limna in klagomal
pa ett otillborligt sitt. Obligatorisk anvindning av mallen i bilagan till denna férordning far inte utgora ett av dessa villkor.

Artikel 2

Resurser for klagomdlshantering

1. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska avsitta tillrackliga resurser for att hantera klagomal.
2. De sirskilda resurser som avses i punkt 1 ska ha tillgang till all relevant information.
3. Den person som ansvarar for de sirskilda resurser som avses i punkt 1 ska rapportera direkt till ledningsorganet om

tillimpningen av forfarandena for klagomalshantering och deras dandamalsenlighet, inbegripet de data som avses i artikel 8
och om de dtgirder som vidtagits eller kommer att vidtas med anledning av dessa.

Artikel 3

Inlimning av klagomal — metod och sprik

1. Leverantorer av kryptotillgdngstjinster ska sikerstilla att kunder kan limna in klagomaél pé elektronisk vig eller i

pappersformat.

2. Leverantorer av kryptotillgngstjanster ska sakerstilla att kunder kan limna in klagomal pa

a) de sprik som leverantoren av kryptotillgdngstjanster anvinder for att marknadsfora sina tjanster eller kommunicera
med kunder,

b)  de officiella sprak i hemmedlemsstaten och virdmedlemsstaten som &ven ar officiella EU-sprak.

Artikel 4

Bekriftelse av mottagande och kontroll av att klagomdlet ir tillatligt

1. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska bekrifta att ett klagomal har tagits emot och utan onédigt drojsmal efter
det att klagomalet mottagits informera klaganden om huruvida det ar tillatligt.

2. Om ett klagomal inte uppfyller villkoren for tillatlighet i artikel 1.2 a ska leverantérer av kryptotillgdngstjanster ge
klaganden en tydlig forklaring till varfor klagomalet inte r tillatligt.
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3. Bekriftelsen av mottagandet av ett klagomal ska innehalla foljande:

a) Namn, identitet och kontaktuppgifter, inbegripet e-postadress och telefonnummer, for den person eller avdelning
som klaganden kan vinda sig till med frdgor gillande klagomalet.

b)  Datum dé klagomalet togs emot.

0) En hénvisning till den tidsfrist som avses i artikel 1.2 e.
d) Om klagomadlet lamnas in via ett elektroniskt formulir, en kopia av klagomalet.
Artikel 5
Utredning av klagomal
1. Nir leverantorer av kryptotillgdngstjanster tar emot ett tilldtligt klagomal ska de efter att ha bekriftat mottagandet

utan onddigt drojsmal bedoma om klagomalet ar tydligt och fullstindigt. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska
sarskilt beddma om klagomdlet innehdller alla nodvindiga uppgifter. Om en leverantor av kryptotillgdngstjanster kommer
fram till att ett klagomal ar otydligt eller ofullstindigt ska leverantoren begira eventuell kompletterande information som
behovs for att hantera klagomalet.

2. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska striva efter att samla in och granska all relevant information avseende ett
klagomal. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska inte krdva att den klagande ldmnar uppgifter som de redan innehar
eller som de enligt lag méste inneha. Leverantérer av kryptotillgdngstjanster ska hélla den klagande vederborligen
informerad om eventuella ytterligare dtgarder som vidtas for att hantera klagomalet. Leverantorer av kryptotillgdngstjanster
ska utan onddigt drojsmal besvara rimliga begdranden om information frén den klagande.

Artikel 6

Beslut

1. [ sitt beslut om ett klagomal ska leverantoren av kryptotillgdngstjanster bemoéta alla punkter som tas upp i
klagomalet och ange skilen till utredningsresultatet. Beslutet ska Overensstimma med eventuella tidigare beslut som
leverantoren av kryptotillgdngstjanster har fattat avseende liknande klagomal, sdvida inte leverantoren av kryptotillgdng-
stjanster kan motivera varfor slutsatsen blivit en annan.

2. Leverantoren av kryptotillgingstjanster ska meddela klaganden sitt beslut om ett klagomal utan onddigt drojsmal
och sd snart som mojligt inom den tidsfrist som avses i artikel 1.2 e, samt under alla omstidndigheter inom tvd manader
fran den dag dé leverantoren av kryptotillgdngstjanster mottog klagomalet.

3. Om beslutet om ett klagomdl under exceptionella omstandigheter inte kan meddelas inom den tidsfrist som avses i
artikel 1.2 e eller inom tvd mdnader frén den dag da klagomalet mottogs ska leverantorer av kryptotillgdngstjanster utan
onddigt dréjsmél informera den klagande om skilen till férseningen och ange datum nar beslut forvintas meddelas.

4. Om det beslut som fattas av leverantorer av kryptotillgdngstjanster inte tillgodoser klagandens krav, helt eller delvis,
ska de tydligt redogora for skilen till detta samt limna information om tillgdngliga rittsmedel.

Artikel 7

Kommunikationen med klagande

1. Under hanteringen av klagomal ska leverantorer av kryptotillgdngstjanster kommunicera med klagande pa ett klart
och ldttfattligt sprak.

2. All kommunikation frén leverantérer av kryptotillgdngstjanster enligt artiklarna 4, 5 och 6 som riktar sig till en
klagande ska ske pd det sprak pa vilket klaganden limnade in sitt klagomal, under forutsittning att det 4r ett av de sprak
som avses i artikel 3.2. Kommunikationen ska ske i skrift pd elektronisk vig eller, pé klagandens begdran, i pappersformat.
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Artikel 8
Forfaranden for att sikerstilla en konsekvent klagomélshantering
Leverantorer av kryptotillgdngstjanster ska kontinuerligt analysera data om hanteringen av klagomal. Sidana data ska

omfatta foljande:

a) Genomsnittlig handldggningstid, under den berérda perioden, for varje steg i forfarandet for klagomalshantering,
vilket innefattar bekriftelse av mottagande, utredning och svarstid.

b)  Antal klagomdl som tagits emot under den berérda perioden, samt for varje steg i forfarandet for klagomals-
hantering det antal klagomal dir leverantoren av kryptotillgdngstjinster inte hllit de maximala tidsfrister som
anges i dess forfarande for klagomalshantering.

0) Kategorier av frdgor som klagomalen giller.

d) Resultat av utredningar.

Artikel 9
Ikrafttridande

Denna forordning trader i kraft den tjugonde dagen efter det att den har offentliggjorts i Europeiska unionens officiella tidning.

Denna forordning &r till alla delar bindande och direkt tillimplig i alla medlemsstater.

Utfirdad i Bryssel den 1 oktober 2024.

P kommissionens vignar
Ursula VON DER LEYEN
Ordférande
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BILAGA

MALL FOR INLAMNING AV KLAGOMAL

INLAMNING AV KLAGOMAL
(skickas av kunden till leverantéren av kryptotillgdngstjanster)

l.a.  Information om den klagande

Efternamn/Namn pa juridisk person:

1b. Kontaktuppgifter (om andra in under 1.a)

Efternamn/Namn pa juridisk person:

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj
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2.a. I forekommande fall, uppgifter om juridiskt ombud (fullmakt eller annan officiell handling som styrker att
personen utsetts till ombud ska bifogas detta formulir)

Efternamn/Namn pd juridisk person:

2b. Kontaktuppgifter (om andra in under 2.a)

Efternamn/Namn pd juridisk person:

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/0j
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3. Information om klagomadlet

3.a. Fullstindig referens for den kryptotillgdngstjinst som klagomdlet giller (dvs. namnet pd leverantéren av
kryptotillgingstjinsten, kryptotillgangstjdnstens referensnummer eller andra referensnummer for relevanta
transaktioner ...)

Bifoga handlingar som styrker de sakforhallanden som beskrivs.

3.c. Datum for de sakforhdllanden som dr orsaken till detta klagomdl

3.e.  Andra anmirkningar eller relevanta uppgifter (i forekommande fall)

(ort) den (datum)

UNDERSKRIFT

KLAGANDE/JURIDISKT OMBUD FOR DEN KLAGANDE

Handlingar som bifogats (kryssa i lamplig ruta):

Fullmaks eller annan officiell handling som styrker att personen utsetts till ombud O
Kopia av avtalshandlingarna gallande de investeringar som klagomadlet avser O
Andra handlingar som styrker klagomdlet: O

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