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2025/293 13.2.2025

NARIZENI KOMISE V PRENESENE PRAVOMOCI (EU) 2025/293
ze dne 30. za¥{ 2024,

kterym se dopliiuje nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2023/1114, pokud jde o regula¢ni
technické normy upfesiiujici pozadavky, vzory a postupy pro vy¥izovani stiznosti tykajicich se
tokeni1 vdzanych na aktiva

(Text s vyznamem pro EHP)

EVROPSKA KOMISE,
s ohledem na Smlouvu o fungovéni Evropské unie,

s ohledem na nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2023/1114 ze dne 31. kvétna 2023 o trzich kryptoaktiv
a 0 zméné nafizeni (EU) ¢. 1093/2010 a (EU) ¢. 1095/2010 a smérnic 2013/36/EU a (EU) 2019/1937 (!), a zejména na
¢l. 31 odst. 5 tieti pododstavec uvedeného nafizeni,

vzhledem k témto diivodiim:

(1)  V zajmu ochrany spotiebitele a v souladu s ¢lankem 31 nafizeni (EU) 20231114 by vydavatelé tokenti vdzanych na
aktiva a pfipadné subjekty tfetich stran podle ¢l. 34 odst. 5 prvniho pododstavce pism. h) uvedeného nafizeni méli
drzitelim tokent vdzanych na aktiva a dal$im ztcastnénym strandm poskytnout informace o postupech vyfizovani
stiznosti. Tito vydavatelé a tyto subjekty tfetich stran by jim ddle méli zp¥istupnit harmonizovany vzor v jazycich,
které tito vydavatelé a tyto subjekty tfetich stran pouzivaji k nabizeni svych sluzeb, nebo v jazycich, které pouzivaji
ke komunikaci s drzitelem tokenti vidzanych na aktiva.

(2)  Aby byla zajisténa transparentnosti pro stéZovatele a byly jim umoznény G¢inny ptistup k postuptim pro poddvéni
stiznosti a vyuzivani téchto postupt, mély by informace poskytované stéZzovatelim obsahovat zminku o tom, Ze se
stiznosti podavaji a vyfizuji bezplatné, v jazycich, které vydavatelé tokenti vazanych na aktiva a piipadné subjekty
tietich stran pouZzivaji k nabizeni svych sluzeb, nebo v jazycich, které pouzivaji ke komunikaci s drzitelem tokent
vazanych na aktiva, a v dfednich jazycich domovského ¢lenského statu a hostitelskych ¢lenskych statd, které jsou
rovnéZ tfednimi jazyky Unie.

(3)  Aby se zabrénilo odlisnostem v postupech vyfizovéni stiZnosti u vydavateld tokenti vizanych na aktiva a u subjektt
téetich stran, méli by mit stézovatelé moznost podavat stiZnosti za pouziti harmonizovaného vzoru v postupech pro
vyFizovani stiznosti s témito vydavateli a ptipadné se subjekty tietich stran bez ohledu na to, kde jsou tito vydavatelé
nebo tyto subjekty tfetich stran usazeni nebo kde byl token v Unii distribuovdn. Ovsem i v pfipadé, Ze stéZovatel
podd stiznost v jiném formadtu, neZ stanovi vzor, méli by vydavatel i subjekt téeti strany takovou stiznosti vyridit
a neméli by ji z tohoto diivodu odmitnout.

(4)  Aby byly zajistény G¢inné a transparentni postupy pro rychlé, spravedlivé a jednotné vyfizovani stiznosti podanych
drziteli tokenti vazanych na aktiva a dal$imi ztiCastnénymi stranami, méli by vydavatel tokend vdzanych na aktiva
a piipadné subjekty tietich stran prijeti stiznosti potvrdit a jasné uvést datum jejtho pfijeti a v pipadé podani
elektronického formuléfe stiznosti poskytnout stéZovateli kopii stiznosti. Vydavatel tokenti vizanych na aktiva by
mél déle posoudit, zda je stiznost pi{pustnd a zda obsahuje veskeré relevantni informace nezbytné pro jeji
prodetieni, a mél by si od drzitelti tokenti vazanych na aktiva a dalSich zdcastnénych stran neprodlené vyzadat
piipadné dalsi informace potiebné pro rychlé a G¢inné prosetfeni a vyfizeni stiznosti.

() UK vést. L 150, 9.6.2023, s. 40, ELL: http://data.europa.cufelijreg/2023/1114/oj.
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(5) 'V zéjmu zajisténi rovného zachazeni v Unii by mélo byt upfesnéno, co predstavuje ,pfiméfenou lhitu® pro to, aby
vydavatel tokeni vdzanych na aktiva sdélil vysledek svych Setfeni. Vydavatel by mél stézovatele pribézné
informovat o tom, jak vyfizovéni stiznosti pokracuje, a odpovédét bez zbyte¢ného odkladu a v kazdém pFipadé ve
lhatéch stanovenych na vnitrostdtni drovni pro feseni stiznosti podanych stézovateli, jsou-li takové lhity stanoveny.
Vydavatel by mél viechny stiZnosti posoudit a urcit piipadné opakujici se nedostatky.

(6)  V souladu se zdsadou minimalizace udajii by mély byt vyZadoviny pouze osobni ddaje, které jsou pro vyfizeni
stiznosti nezbytné.

(7)  Toto naffzeni vychdzi z ndvrht regulacnich technickych norem vypracovanych v tésné spolupraci s Evropskym
organem pro cenné papiry a trhy, které Komisi pfedlozil Evropsky orgdn pro bankovnictvi.

(8)  Evropsky orgdn pro bankovnictvi vedl o ndvrzich regula¢nich technickych norem, z nichz toto nafizeni vychdzi,
oteviené vefejné konzultace, provedl analyzu potencidlnich souvisejicich ndkladt a piinost a pozadal o stanovisko
evropskou skupinu subjektl plisobicich v bankovnictvi ziizenou podle ¢ldnku 37 nafizeni Evropského parlamentu
a Rady (EU) €. 1093/2010 ().

(9)  Vsouladu s ¢l. 42 odst. 1 natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2018/1725 () byl konzultovadn evropsky
inspektor ochrany tidajt, ktery vydal stanovisko dne 21. ¢ervna 2024,

PRIJALA TOTO NARIZENI:
Cldnek 1
Vyfizovini stiznosti a politika a funkce feSeni stiZnosti
1. Vydavatelé tokent vdzanych na aktiva a pfipadné subjekty tietich stran zavedou a udrzuji postupy pro vyfizovani

stiznosti, pficemz stiznost:

a) je vyjadfeni nespokojenosti, které k nim vzndsi fyzickd nebo pravnickd osoba nebo jakdkoli jind zicastnénd strana,
véetné sdruzeni spotiebiteldi, jeZ zastupuji drzitele tokenti vdzanych na aktiva, v souvislosti s vyddvanim tokent
vazanych na aktiva, jejich nabizenim nebo usilovanim o jejich piijeti k obchodovani podle nafizeni (EU) 2023/1114;

b)  podavd ,stéZovatel”, kterym je fyzickd nebo pravnickd osoba nebo jakakoli jind ziicastnénd strana, véetné sdruZeni
spotiebiteldi, kterd zastupuji drzitele tokent vazanych na aktiva, pficemz tato osoba nebo jakakoli jind zicastnéna
strana uddvd, Ze je oprdvnéna podat stiznost vydavateli tokenti vazanych na aktiva nebo subjektu tfeti strany, ktefi
zcela nebo ¢dstecné distribuovali tokeny vdzané na aktiva.

2. Vydavatelé tokenti vazanych na aktiva zavedou a udrzuji postupy pro vyfizovani stiznosti, které zahrnuji vSechny
tyto prvky:
a) ypolitiku feseni stiZnosti“:

i) kterou stanovi a schvéli vrcholné vedeni vydavatele tokenti vdzanych na aktiva; to rovnéz odpovidd za

provadéni této politiky a za sledovani jejtho dodrzovéni;

ii) kterd je obsazena v pisemném dokumentu dostupném v elektronické nebo tisténé podobé;

() Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 1093/2010 ze dne 24. listopadu 2010 o ziizeni Evropského orgdnu dohledu
(Evropského orgdnu pro bankovnictvi), o zméné rozhodnuti ¢. 716/2009/ES a o zruSeni rozhodnuti Komise 2009/78/ES
(Uf. vést. L 331, 15.12.2010, s. 12, ELL http://data.europa.eu/elifreg/2010/10930j).

() Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2018/1725 ze dne 23. fjna 2018 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovanim osobnich tdajii organy, institucemi a jinymi subjekty Unie a o volném pohybu téchto tdaji a o zruseni nafizeni (ES)
¢ 45/2001 a rozhodnuti ¢. 1247/2002[ES (Ut. vést. L 295, 21.11.2018, s. 39, ELL http://data.europa.eu/elireg/2018/1725/o0j).

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/0j


http://data.europa.eu/eli/reg/2010/1093/oj
http://data.europa.eu/eli/reg/2018/1725/oj

Uk, vést. L, 13.2.2025 CS

1.

iii) kterd je vhodnym internim kandlem ddna k dispozici vSem pfislusnym pracovnikiim vydavatele tokent
vazanych na aktiva;

Jfunkci feSeni stiZnosti“:

i) kterd umoziuje spravedlivé prosetien{ stiznosti;
ii) kterd zjistuje a zmirfiuje mozné stiety z4jmd.
Cldnek 2

Poskytovini informaci drzZiteli tokenii vdzanych na aktiva a dal$im zdcastnénym strandm

Vydavatelé tokentl vazanych na aktiva poskytnou stéZovateli na pozddani nebo pii potvrzeni pfijeti stiznosti jasné,

pfesné a aktudlni pisemné informace o postupu vyfizovani stiZnosti. Vydavatelem poskytované informace obsahuii:

a)

b)

2.

podminky pfipustnosti stiznosti podle ¢l. 5 odst. 1 pism. a);

podrobnosti o postupu podavani stiznosti, véetné druhu informaci, které ma stéZzovatel poskytnout, a totoznosti
a kontaktnich dajt osoby nebo tdtvaru, jimz se stiZnost podava;

postup, jak bude stiznost vyfizovana, véetné toho, kdy bude pfijeti stiznosti potvrzeno, orienta¢nich lhat pro
vyfizeni a mozZnosti obrdtit se na ptislusny orgdn nebo ombudsmana anebo vyuZzit mechanismi alternativniho
feSeni sport;

informaci o tom, Ze poddvani a vyfizovani stiznosti u vydavateld nebo piipadné subjektti tretich stran je bezplatné;

zminku o povinnosti vydavatele informovat stéZovatele o dalsim vyfizovani{ stiZnosti.

Vydavatelé tokentl vdzanych na aktiva zvefejni aktudlni popis postupu vyfizovani stiznosti a vzor pro podani

stiznosti stanoveny v piiloze, a to snadno pfistupnym zptsobem, mimo jiné prostiednictvim brozur, letdkti, smluvnich
dokumentti nebo svych internetovych stranek.

Cldnek 3

Vzory a vedeni zdznamd

Vydavatelé tokentl vazanych na aktiva:

a)

e)

vyhotovi a zpfistupni drZitelam tokent vadzanych na aktiva a dal$im zacastnénym strandm, vcetné sdruZeni
spotiebiteldl, kterd zastupuji drzitele tokenti vazanych na aktiva, vzor pro poddni stiZnosti stanoveny v piiloze;

zajisti, aby drzitelé tokenti vazanych na aktiva a jakékoli jiné zicCastnéné strany mély moznost:
i) podat stiznost elektronickymi prosttedky nebo v ti§téné podobg;
ii) podat stiznost bezplatné;

piijeti stiZnosti potvrdi a jasné uvedou datum jejtho pfijeti a v ptipadé podani elektronického formuldfe stiznosti
poskytnou stézovateli kopii této stiZnosti;

vedou o stiZnosti a opatfenich, jeZ byla v reakci na ni pfjata, patfi¢nym zptsobem, napiiklad prostfednictvim
zabezpedeného elektronického registru, interni zdznamy, a to po pfiméfenou dobu, nikoli viak déle, nez povoluji

vnitrostatni pozadavky tykajici se lhit, jsou-li takové pozadavky stanoveny;

piijmou a vytidi stiznost i v ptipadé, Ze ji stéZovatel podd v jiném formatu, neZ je vzor stanoveny v piiloze;
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f) poskytnou stéZovateli ozndmeni o ochrané osobnich ddaji v souladu s ¢lanky 13 a 14 nafizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 (%), které se pfipoji ke vzoru uvedenému v ptiloze tohoto nafizeni.

Cldnek 4

Jazyky

Vydavatelé tokentl vazanych na aktiva a pfipadné subjekty tfetich stran:

a) zvefejni popis postupu vytizovani stiZnost{ a vzor stanoveny v piiloze v jazycich, které pouzivaji k nabizeni svych
sluzeb, nebo v jazycich, které pouzivaji ke komunikaci s drzitelem tokent vdzanych na aktiva;

b)  zajisti, aby stéZovatelé mohli stiZnosti podavat:

i) v jazycich, které tito vydavatelé a tyto subjekty tfetich stran pouzivaji k nabizeni svych sluzeb, nebo
v jazycich, které pouZivaji ke komunikaci s drZitelem tokentl vazanych na aktiva;

ii) v tifednich jazycich domovského ¢lenského stitu a hostitelskych ¢lenskych statt, které jsou rovnéz tfednimi
jazyky Unie.

Cldnek 5

Postup prosetfovini stiznosti a sdélovani vysledki Setfeni stéZovatelim

1. Vydavatelé tokenti vazanych na aktiva:

a) po piijeti stiznosti bez zbyte¢ného odkladu posoudi, zda je stiznost jasnd a tplnd, a zejména posoudi, zda stiznost
obsahuje veskeré relevantni informace a dikazy, a informuje stéZovatele o tom, zda stiZnost spliiuje podminky
piipustnosti; ty musi byt spravedlivé, pfiméfené a nesmi nepatiiné omezovat prava fyzickych nebo pravnickych
osob na podani stiznosti;

b)  pokud dospéji k zavéru, Ze stiznost je nejasnd nebo netplnd, vyzadaji si od stéZovatele neprodlené veskeré dalsi
informace nebo diikazy nezbytné pro fadné vyfizeni stiznosti;

0) pokud stiznost nespliiuje podminky ptipustnosti, poskytnou stézovateli jasné vysvétleni divodt pro zamitnuti
stiznosti jako nep¥ipustné;

d)  sevynasnazi shromdzdit a proSetfit viechny p¥islusné informace a diikazy tykajici se stiZnosti;

e) pokud nejsou ve vztahu k pfedmétu stiznosti pfislusni k jejimu vyfizeni, vyrozumi o tom stéZovatele a uvedou
kontaktni tidaje subjektu, ktery je k vyfizeni stiznosti p¥islusny, je-li zndm;

f) fadné informuji stéZovatele o veskerych dalsich krocich podniknutych k vyfizeni stiZnosti a bez zbyte¢ného odkladu
odpovi na Zadosti stéZovatele o informace.

2. Vydavatelé tokent vizanych na aktiva priibéZné analyzuji ddaje o vyfizovani stiZnosti za icelem identifikace a feSeni
veskerych opakujicich se nebo systémovych problémt a potencidlnich prévnich a provoznich rizik. Vydavatelé tokent
vazanych na aktiva zejména:

a) analyzuji pficiny jednotlivych stiznosti, aby ur¢ili hlavni pFiciny, které jsou riiznym druhiim stiZnosti spole¢né;
b)  zvazi, zda tyto hlavni pfi¢iny mohou mit vliv i na jiné procesy nebo produkty, v¢etné téch, na néz se stiznost pfimo
nevztahuje;

() Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se
zpracovdnim osobnich tddajti a o volném pohybu téchto dajdi a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich
udajt) (UF. vést. L 119, 4.5.2016, s. 1, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj).
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tyto hlavni pficiny fesi.

Vydavatelé tokend vazanych na aktiva sdéli stéZovatelim vysledek Setfeni podanych stiznosti:
jednoduchym jazykem, ktery je pro stéZovatele snadno srozumitelny;

tak, Ze odpovi bez zbyte¢ného odkladu a v kazdém p¥ipadé ve lhitach stanovenych na vnitrostdtni tirovni pro feSeni
stiznosti podanych stézovateli, jsou-li takové lhaty stanoveny, a

tak, Ze uvedou diikladné vysvétleni svého stanoviska ke stiZnosti v piipadé, Ze kone¢né rozhodnuti plné nevyhovuje
zddosti stézovatele (nebo v pipadé vsech kone¢nych rozhodnuti, vyzaduji-li to vnitrostdtni pravni pfedpisy),
a zpravi stézovatele o moznosti na stiZnosti setrvat, v¢etné moznosti obratit se na ombudsmana, vyuZzit
mechanismy alternativniho feSeni sporti a obrétit se na pfislusné vnitrostatni organy.

Pokud pro tcely pismene b) nelze odpovédét v ocekdvanych lhttdch, informuji vydavatelé tokenti vazanych na aktiva
stéZovatele o pticinach piekroceni lhiity a uvedou, kdy bude jejich Setfeni pravdépodobné dokonéeno.

Rozhodnuti podle pismene c) se poskytne pisemné.

1.

Cldnek 6

Zvlastni ustanoveni pro vy¥izovani stiznosti zahrnujici subjekty t¥etich stran

Pokud byly tokeny zcela nebo z&asti distribuovany subjekty tietich stran, vydavatelé tokent vdzanych na aktiva

zajisti, aby:

a)

jim subjekty tietich stran v¢as oznamovaly veskeré obdrzené stiznosti tykajici se distribuce téchto tokent: a pfeddvaly
je vydavateli tokentl vazanych na aktiva; ten tyto stiznosti posouds;

v¢as informovali subjekty tfetich stran distribuujici tyto tokeny o veskerych stiznostech, které vydavatel tokenti
véazanych na aktiva obdrZel v souvislosti s distribuci téchto tokent.

Subjekty tietich stran:

umozni stéZzovatelim:

i) podat stiznost elektronickymi prosttedky nebo v ti§téné podobg;
ii) podat stiznost bezplatné;

pHijeti stiZnosti tykajici se distribuce téchto tokenti potvrdi a jasné uvedou datum jejtho pfijeti a v piipadé podani
elektronického formulafe stiZnosti poskytnou stézovateli kopii této stiznosti;

poskytnou stéZovateli kontaktni tidaje vydavatelt tokent vdzanych na aktiva, aby mél stézovatel moznost podat
stiznost pfimo témto vydavatelim;

vyhotovi a zpFistupni drziteldm tokentl vdzanych na aktiva stejny vzor pro podavani stiZnosti jako vydavatel tokenti
vazanych na aktiva, a to za pouziti vzoru stanoveného v pfiloze;

vedou o veskerych obdrzenych stiznostech a veskerych opatfenich, jez byla v reakci na né pfijata, patficnym
zplisobem prostrednictvim zabezpeceného elektronického registru interni zdznamy, a to po pfiméfenou dobu,
nikoli vak déle, nez povoluji vnitrostatni poZadavky tykajici se lhit, jsou-li takové pozadavky stanoveny;

poskytnou stéZovateli ozndmeni o ochrané osobnich tdajti v souladu s ¢lanky 13 a 14 nafizeni (EU) 2016679, které
se piipoji ke vzoru stanovenému v piiloze tohoto nafizeni.
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Cldnek 7
Vstup v platnost

Toto nafizeni vstupuje v platnost dvacitym dnem po vyhldseni v Urednim véstniku Evropské unie.

Toto nafizent je zdvazné v celém rozsahu a pfimo pouzitelné ve viech ¢lenskych statech.

V Bruselu dne 30. z4#{ 2024.

Za Komisi
predsedkyné
Ursula VON DER LEYEN

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/0j
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PRILOHA

Vzor, ktery vydavatelé tokent vizanych na aktiva a pfipadné subjekty tfetich stran zp¥istupni drziteléim tokent
véazanych na aktiva k poddvdni stiznosti

l.a.

1.b.

PODANI STIZNOSTI
Informace o stéZovateli
S IDENTIFIKACNI KOD KOD ZAKAZNIKA
PRIMENI | NAZEV JMENO REGISTRACNI CISLO | PRAVNICKE OSOBY (JE-LI (JE-LI K DISPOZICI)
PRAVNICKE OSOBY
K DISPOZICI)
ADRESA:
ULICE, CISLO, PATRO psC OBEC ZEME
(v piipadé pravnické osoby adresa sidla)
TELEFON E-MAILOVA ADRESA
Kontaktni tidaje (liSi-li se od bodu 1.a)
PRIJMENI | NAZEV PRAVNICKE OSOBY JMENO
ADRESA:
ULICE, CfSLO, PATRO PS¢ OBEC ZEME

(v piipadé pravnické osoby adresa sidla)

TELEFON

E-MAILOVA ADRESA
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2.a. Informace o pfipadném pravnim zistupci (plnd moc nebo jiny dfedni dokument jako doklad o jmenovani

zastupce)

PRIJMENI | NAZEV

PRAVNICKE OSOBY JMENO

REGISTRACNI CfSLO

IDENTIFIKACNI KOD PRAVNICKE
OSOBY (JE-LI K DISPOZICI)

ADRESA:
ULICE, CISLO, PATRO PSC
(v piipadé pravnické osoby adresa sidla)

OBEC

ZEME

TELEFON

E-MAILOVA ADRESA

2.b.  Kontaktni iidaje (lisi-li se od bodu 2.a)

PRIJMEN{ | NAZEV PRAVNICKE OSOBY

JMENO

ADRESA:
ULICE, CISLO, PATRO pPsC
(v piipadé pravnické osoby adresa sidla)

OBEC

ZEME

TELEFON

E-MAILOVA ADRESA

3. Informace o stiZnosti

2.7 X*

3.a.  Uplné identifikaéni tdaje tykajici se vydani & nabidky tokent: vazanych na aktiva nebo usilovani o jejich

pfijeti k obchodovini nebo smlouvy, na néz se stiznost vztahuje (tj. ndzev vydavateld tokend vizanych na
aktiva, referen¢ni &islo tokenii vazanych na aktiva nebo jiné identifika¢ni ddaje p¥islusné transakece...)

3.b. Popis pfedmétu stiZnosti

K doloZeni uvedenych skutecnosti pfipojte veskerou dokumentaci, kterou mate k dispozici.

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/0j
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3.c. Datum (data) skute¢nosti, které vedly k podani stiznosti

3.d. Popis pfipadné zpiisobené skody, ztrity nebo tjmy

3.e. Dalsi pfipadné pfipominky nebo relevantni informace

V (misto) dne (datum).

Podpis:

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/oj
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STEZOVATEL | PRAVNI ZASTUPCE

Predlozena dokumentace (zaskrtnéte piislusné policko):

PInd moc nebo jiny piislusny dokument

Kopie smluvnich dokumentt k investicim, jichZ se stiZznost tyka

Dalsi podklady ke stiznosti:

10/10 ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/0j
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