Den Europaiske Unions DA
Tidende L-udgaven

2025/293 13.2.2025

KOMMISSIONENS DELEGEREDE FORORDNING (EU) 2025/293
af 30. september 2024

om supplerende regler til Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) 2023/1114 for si vidt
angdr reguleringsmaessige tekniske standarder, som praciserer kravene, modellerne og procedurerne
for behandling af klager vedrerende aktivbaserede tokens

(E@S-relevant tekst)

EUROPA-KOMMISSIONEN HAR —
under henvisning til traktaten om Den Europziske Unions funktionsmade,

under henvisning til Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) 2023/1114 af 31. maj 2023 om markeder for
kryptoaktiver og om @ndring af forordning (EU) nr. 1093/2010 og (EU) nr. 1095/2010 og direktiv 2013/36/EU og
(EU) 2019/1937 ('), sarlig artikel 31, stk. 5, tredje afsnit, og

ud fra felgende betragtninger:

(1)  Af hensyn til forbrugerbeskyttelsen og i overensstemmelse med artikel 31 i forordning (EU) 2023/1114 ber
udstedere af aktivbaserede tokens og, hvis det er relevant, tredjepartsenheder som omhandlet i naevnte forordnings
artikel 34, stk. 5, forste afsnit, litra h), give indehavere af aktivbaserede tokens og andre interesserede parter
oplysninger om klagebehandlingsprocedurerne. Desuden ber navnte udstedere og tredjepartsenheder stille en
harmoniseret model rdighed for dem pé de sprog, som disse udstedere og tredjepartsenheder anvender til at
markedsfore deres tjenester, eller pa de sprog, de anvender til at kommunikere med indehaveren af aktivbaserede
tokens.

(2)  For at sikre gennemsigtighed for klagere og give dem effektiv adgang til og mulighed for at anvende klageprocedurer
bor det af disse oplysninger fremgd, at deres klager indgives og behandles vederlagsfrit pd de sprog, der anvendes af
udstederne af aktivbaserede tokens og, hvis det er relevant, tredjepartsenhederne, til at markedsfore deres tjenester,
eller pa de sprog, de anvender til at kommunikere med indehaveren af aktivbaserede tokens, og pé de officielle
sprog i hjemlandet og vartslandet, som ogsa er officielle EU-sprog.

(3)  For at undgd divergerende klagebehandlingsprocedurer blandt udstedere af aktivbaserede tokens og tredjepart-
senheder ber klagere kunne indgive deres klager ved hjelp af en harmoniseret model i klagebehandlingspro-
cedurerne med disse udstedere og, hvis det er relevant, tredjepartsenhederne, uanset hvor disse udstedere eller
tredjepartsenheder er etableret, eller hvor den pagaldende token blev distribueret inden for Unionen. Hvis klageren
imidlertid indgiver klagen i et andet format end modellen, ber udstederen og tredjepartsenheden dog alligevel
behandle klagen og ikke afvise den af denne grund.

(4)  For at sikre effektive og gennemsigtige procedurer for gjeblikkelig, retferdig og konsekvent behandling af klager fra
indehavere af aktivbaserede tokens og andre interesserede parter bor udstederen af aktivbaserede tokens og, hvis det
er relevant, tredjepartsenheder kvittere for modtagelse af en klage med tydelig angivelse af datoen for modtagelsen
heraf og, hvis der indgives en elektronisk klageformular, give klageren en kopi af klagen. Desuden ber udstederen af
aktivbaserede tokens vurdere, om klagen kan antages til behandling og indeholder alle relevante oplysninger, der er
nedvendige for undersggelsen af klagen, og straks anmode indehavere af aktivbaserede tokens og andre
interesserede parter om eventuelle yderligere oplysninger, der er nedvendige for en hurtig og effektiv undersagelse
og behandling af klagen.

(") EUTL 150 af 9.6.2023, s. 40, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2023/1114/oj).
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(5)  For at sikre ligebehandling i Unionen ber det preciseres, hvad der forstds ved en »rimelig frist« for en udsteder af
aktivbaserede tokens til at meddele resultatet af sine undersegelser. Udstederen ber holde klageren underrettet om
forlgbet af klagebehandlingsproceduren og give et svar uden unedig forsinkelse og under alle omstendigheder
inden for de frister, der er fastsat p& nationalt plan for at behandle klager, som er indgivet af klagere, hvis det er
relevant. Udstederen ber vurdere alle klager og identificere mangler, der kan vere tilbagevendende.

(6) 1 overensstemmelse med princippet om dataminimering ber der kun anmodes om de personoplysninger, der er
nedvendige for at behandle klagen.

(7)  Denne forordning er baseret pd det udkast til reguleringsmaessige tekniske standarder, der er udarbejdet i taet
samarbejde med Den Europeiske Verdipapir- og Markedstilsynsmyndighed, og som Den Europiske Banktilsyns-
myndighed har forelagt for Kommissionen.

(8)  Den Europaiske Banktilsynsmyndighed har afholdt dbne offentlige horinger om det udkast til reguleringsmeessige
tekniske standarder, som ligger til grund for denne forordning, analyseret de potentielle omkostninger og fordele
herved samt anmodet den europaiske interessentgruppe for banker, som er nedsat i henhold til artikel 37 i Europa-
Parlamentets og Rédets forordning (EU) nr. 1093/2010 (3), om en udtalelse.

(9)  Den Europziske Tilsynsferende for Databeskyttelse er blevet hert i overensstemmelse med artikel 42, stk. 1, i
Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) 2018/1725 () og afgav udtalelse den 21. juni 2024 —

VEDTAGET DENNE FORORDNING:

Artikel 1

Behandling af klager og klagebehandlingspolitik og -funktion

1. Udstedere af aktivbaserede tokens og, hvis det er relevant, tredjepartsenheder indferer og opretholder procedurer for
behandling af klager, hvis en klage er:

a) en erklering om utilfredshed, som er rettet til disse, fra en fysisk eller juridisk person eller enhver anden interesseret
part, herunder forbrugerorganisationer, der reprasenterer indehavere af aktivbaserede tokens, og vedrerer
udstedelsen, udbuddet eller anmodningen om optagelse til handel af aktivbaserede tokens i henhold til forordning
(EU) 2023/1114

b)  indgivet af en »klager«, som er en fysisk eller juridisk person eller enhver anden interesseret part, herunder forbruger-
organisationer, der reprasenterer indehavere af aktivbaserede tokens, og hvis denne person eller enhver anden
interesseret part haevder at vare berettiget til at indgive en klage til en udsteder af aktivbaserede tokens eller en
tredjepartsenhed, der helt eller delvist har distribueret aktivbaserede tokens.

2. Udstedere af aktivbaserede tokens indferer og opretholder klagebehandlingsprocedurer, der omfatter alle folgende:
a) en »politik for behandling af klager«, som skal:

i) vare fastlagt og godkendt af den everste ledelse af udstederen af aktivbaserede tokens, som ogsd har ansvar
for gennemferelsen af denne politik og for at overvage overholdelsen heraf

ii) vare udferdiget som et skriftligt dokument, der er tilgaengeligt i elektronisk format eller i papirform

() Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) nr. 10932010 af 24. november 2010 om oprettelse af en europeisk
tilsynsmyndighed (Den Europewiske Banktilsynsmyndighed), om @ndring af afgerelse nr. 716/2009/EF og om ophavelse af
Kommissionens afgerelse 2009/78/EF (EUT L 331 af 15.12.2010, s. 12, ELL http:|/data.europa.eu/eli/reg/2010/1093/0j).

() Europa-Parlamentets og Réddets forordning (EU) 2018/1725 af 23. oktober 2018 om beskyttelse af fysiske personer i forbindelse med
behandling af personoplysninger i Unionens institutioner, organer, kontorer og agenturer og om fri udveksling af sidanne oplysninger
og om ophavelse af forordning (EF) nr. 45/2001 og afgerelse nr. 1247/2002/EF (EUT L 295 af 21.11.2018, s. 39, ELL http://data.
europa.cu/elifreg/2018/1725/0j).
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iii) stilles til radighed for alt relevant personale hos udstederen af aktivbaserede tokens via en passende intern
kanal.

b)  en »klagebehandlingsfunktion«, som skal:
i) sikre en retfeerdig undersegelse af klager
ii) identificere og afbede mulige interessekonflikter.
Artikel 2
Fremlaeggelse af oplysninger for indehaveren af aktivbaserede tokens og andre interesserede parter
1. Udstedere af aktivbaserede tokens skal efter anmodning eller ved kvittering for modtagelse af en klage give klageren
klare, pracise og ajourferte skriftlige oplysninger om klagebehandlingsproceduren. Udstederens oplysninger skal omfatte
folgende:
a) betingelserne for, at klager som omhandlet i artikel 5, stk. 1, litra a), kan antages til behandling
b)  nermere oplysninger om proceduren for indgivelse af en klage, herunder hvilken type oplysninger klageren skal
give, og identitet og kontaktoplysninger for den person eller afdeling, som klagen er rettet til
0) den procedure, der vil blive fulgt ved behandlingen af en klage, herunder hvornar der blive kvitteret for modtagelse af
klagen, vejledende tidsfrister for behandling og tilgangeligheden af en kompetent myndighed, en ombudsmand eller
alternative tvistbilaeggelsesmekanismer
d)  oplysninger om, at klager indgives til og vederlagsfrit behandles af udstederne eller, hvis det er relevant, til og af
tredjepartsenhederne
e) en angivelse af udstederens forpligtelse til at holde klageren underrettet om den videre behandling af klagen.
2. Udstedere af aktivbaserede tokens skal offentliggare en ajourfert beskrivelse af klagebehandlingsproceduren samt

den model for indgivelse af klager, der er fastsat i bilaget, pd en lettilgeengelig made, herunder via brochurer, pjecer,
kontraktlige dokumenter eller via deres websted.

Artikel 3

Modeller og registrering

Udstedere af aktivbaserede tokens skal:

a)

e)

udarbejde og stille en model til indgivelse af klager til rddighed for indehavere af aktivbaserede tokens og andre
interesserede parter, herunder forbrugerorganisationer, der reprasenterer indehavere af aktivbaserede tokens, jf.
bilaget

sikre, at indehavere af aktivbaserede tokens og andre interesserede parter kan:

i) indgive klager elektronisk eller i papirform

ii) indgive klager vederlagsfrit

kvittere for modtagelse af en klage med tydelig angivelse af datoen for modtagelse og, hvis der indgives en
elektronisk klageformular, give klageren en kopi af klagen

internt og pé en passende mdde registrere klager og foranstaltninger, der er truffet som reaktion herp4, f.eks. gennem
et sikkert elektronisk register, og i en rimelig periode og under alle omstendigheder ikke lengere end tilladt i
henhold til nationale tidsmeessige krav, hvis det er relevant

acceptere og behandle en klage, selv om klageren indgiver klagen i et andet format end modellen i bilaget
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f) give klageren en meddelelse om beskyttelse af privatlivets fred, som skal ledsage modellen i bilaget til denne
forordning, i overensstemmelse med artikel 13 og 14 i Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) 2016679 (*.

Artikel 4

Sprog

Udstedere af aktivbaserede tokens og, hvis det er relevant, tredjepartsenheder skal:

a) offentliggere beskrivelsen af klagebehandlingsproceduren og modellen i bilaget pé de sprog, de anvender til at
markedsfore deres tjenester, eller pa de sprog, de anvender til at kommunikere med indehaveren af aktivbaserede
tokens

b)  sikre, at klagere kan indgive klager pa:

i) de sprog, som udstedere og tredjepartsenheder anvender til at markedsfore deres tjenester, eller pé de sprog,
de anvender til at kommunikere med indehaveren af aktivbaserede tokens

ii) hjemlandets og vartslandets officielle sprog, som ogsd er officielle EU-sprog.

Artikel 5

Procedure for undersogelse af klager og meddelelse af resultatet af undersogelserne til klagerne

1. Udstedere af aktivbaserede tokens skal:

a) efter modtagelse af en klage uden ungdig forsinkelse vurdere, om klagen er klar og fuldstendig, og navnlig vurdere,
om klagen indeholder alle relevante oplysninger og al relevant dokumentation, og underrette klageren om, hvorvidt
klagen opfylder betingelserne for antagelse til behandling, som skal vare rimelige, fornuftige og ikke unedigt ma
begranse fysiske eller juridiske personers ret til at indgive en klage

b)  hvis udstederen konkluderer, at en klage er sveer at forstd eller ufuldsteendig, anmoder vedkommende straks om
yderligere oplysninger eller dokumentation, som er ngdvendig for en korrekt behandling af klagen

0) hvis en klage ikke opfylder betingelserne for antagelighed, skal udstederen give klageren en klar redegorelse for
drsagerne til, at klagen afvises som uantagelig

d)  sege at indsamle og undersege alle relevante oplysninger og al relevant dokumentation vedrerende en klage

e) hvis udstederen ikke har den nedvendige kompetence med hensyn til genstanden for klagen, underrette klageren
herom og give kontaktoplysninger for den enhed, der har ansvar for at behandle klagen, hvis en sddan kendes

f) holde klageren beherigt underrettet om eventuelle yderligere skridt, der tages for at behandle klagen og uden unedig
forsinkelse besvare rimelige anmodninger om oplysninger fra klageren.

2. Udstedere af aktivbaserede tokens skal lgbende analysere klagebehandlingsdata for at identificere og handtere
eventuelle tilbagevendende eller systemiske problemer og potentielle juridiske og operationelle risici. Udstedere af
aktivbaserede tokens skal navnlig:

a) analysere drsagerne til individuelle klager med henblik pa at identificere de grundlaeggende arsager, der er felles for
forskellige typer klager

b)  overveje, om sddanne grundleeggende rsager ogsd kan pévirke andre processer eller produkter, herunder dem, der
ikke direkte er klaget over

() Europa-Parlamentets og Radets forordning (EU) 2016/679 af 27. april 2016 om beskyttelse af fysiske personer i forbindelse med
behandling af personoplysninger og om fri udveksling af sddanne oplysninger og om ophavelse af direktiv 95/46/EF (generel
forordning om databeskyttelse) (EUT L 119 af 4.5.2016, s. 1, ELL: http://data.europa.eu/elijreg/2016/679/0j).
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0) athjelpe sddanne grundlaeggende drsager.

3. Udstedere af aktivbaserede tokens skal meddele klagerne resultatet af undersegelserne af indgivne klager:

a)  ietklart sprog, der er let at forstd for klagerne

b)  ved at give et svar uden unedig forsinkelse og under alle omsteendigheder inden for de frister, der er fastsat pa

nationalt plan for at behandle klager, der er indgivet af klagere, hvis det er relevant, og
¢)  ved at give en grundig redegarelse for deres holdning til klagen, hvis den endelige afgarelse ikke fuldt ud opfylder
klagerens anmodning (eller en endelig afgerelse, hvis det kraeves i henhold til national ret), og ved at angive klageren

mulighed for at fastholde klagen, herunder tilgeengeligheden af en ombudsmand, alternative tvistbileeggelsesme-
kanismer og nationale kompetente myndigheder.

Med henblik p4 litra b), skal udstedere af aktivbaserede tokens, hvis der ikke kan gives et svar inden for de forventede frister,
underrette klageren om drsagerne til forsinkelsen med angivelse af, hvornar deres undersegelse sandsynligvis vil blive
afsluttet.

Med henblik p4 litra c), skal en sddan afgerelse foreleegges skriftligt.

Artikel 6

Serlige bestemmelser for behandling af klager, der involverer tredjepartsenheder

1. Hvis tokens er blevet distribueret helt eller delvist gennem tredjepartsenheder, skal udstedere af aktivbaserede tokens
sikre, at:
a) tredjepartsenhederne giver dem rettidig meddelelse om eventuelle modtagne klager vedrerende distributionen af

sadanne tokens og overforer dem til udstederen af aktivbaserede tokens, som skal vurdere sddanne klager

b)  de pa rettidig vis giver de tredjepartsenheder, der distribuerer sddanne tokens, meddelelse om eventuelle klager
modtaget af udstederen af aktivbaserede tokens vedrerende distributionen af disse tokens.

2. Tredjepartsenhederne skal:

a)  give klagere mulighed for at:
i) indgive klager elektronisk eller i papirform
ii) indgive klager vederlagsfrit

b)  kvittere for modtagelse af en klage vedrerende distributionen af sddanne tokens med tydelig angivelse af datoen for
modtagelsen heraf og, hvis der indgives en elektronisk klageformular, give klageren en kopi af klagen

0) give klageren kontaktoplysninger for udstedere af aktivbaserede tokens for at give klageren mulighed for at indgive
klager direkte til udstedere af aktivbaserede tokens

d)  udarbejde og stille den samme model til indgivelse af klager til rddighed for indehavere af aktivbaserede tokens som
for udstederen af aktivbaserede tokens ved hjalp af modellen i bilaget

e) internt og pé en passende mdde gennem et sikkert elektronisk register registrere alle modtagne klager og eventuelle
foranstaltninger, der er truffet som reaktion herp4, i en rimelig periode og under alle omstaendigheder ikke leengere
end tilladt i henhold til nationale tidsmaessige krav, hvis det er relevant

f) give klageren en meddelelse om databeskyttelse, der skal ledsage modellen i bilaget til naervarende forordning, i
overensstemmelse med artikel 13 og 14 i forordning (EU) 2016/679.
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Artikel 7
Ikrafttraeeden

Denne forordning traeder i kraft pa tyvendedagen efter offentliggerelsen i Den Europeiske Unions Tidende.

Denne forordning er bindende i alle enkeltheder og galder umiddelbart i hver medlemsstat.

Udfeerdiget i Bruxelles, den 30. september 2024.

Pd Kommissionens veghe
Ursula VON DER LEYEN
Formand
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BILAG

Model, som udstedere af aktivbaserede tokens og, hvis det er relevant, tredjepartsenheder skal stille til ridighed

for indehavere af aktivbaserede tokens vedrerende indgivelse af klager

INDGIVELSE AF EN KLAGE
l.a  Oplysninger om klageren
o IDENTIFIKATOR FOR KUNDEREFERENCE
EFTS%TS}\S’E /EIL‘;VEI\];PA FORNAVN RE%IAI;E;I{NG JURIDISKE ENHEDER (HVIS (HVIS DEN
J DEN FORELIGGER) FORELIGGER)
ADRESSE:
GADE, NUMMER, ETAGE
(Hvis der er tale om en juridisk enhed, POSTNUMMER BY LAND
adressen pé det vedtaegtsmassige
hjemsted)
TLE E-MAILADRESSE
1.b  Kontaktoplysninger (hvis forskellig fra 1.a)
EFTERNAVN/NAVN PA JURIDISK ENHED FORNAVN
ADRESSE:
GADE, NUMMER, ETAGE POSTNUMMER BY LAND

(Hvis der er tale om en juridisk enhed,
hjemstedsadresse)

TLE.

E-MAILADRESSE
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2.a  Oplysninger om den retlige repraesentant (hvis det er relevant) (fuldmagt eller andet officielt dokument
som bevis for udpegelsen af reprasentanten)

EFTERNAVN/NAVN PA REGISTRERINGSNUM- IDENTIFIRATOR FOR JURIDISKE
URIDISK ENHED FORNAVN MER ENHEDER (HVIS DEN
J FORELIGGER)
ADRESSE:
GADE, NUMMER, ETAGE
(Hvis der er tale om en juridisk enhed, OCTLUL L BY LAND
hjemstedsadresse)
TLF. E-MAILADRESSE
2b  Kontaktoplysninger (hvis forskellig fra 2.a)
EFTERNAVN/NAVN PA JURIDISK ENHED FORNAVN
ADRESSE:
GADE, NUMMER, ETAGE POSTNUMMER BY LAND

(Hvis der er tale om en juridisk enhed,
hjemstedsadresse)

TLF.

E-MAILADRESSE

3. Oplysninger om klagen

3.a  Udferlig henvisning til udstedelsen, udbuddet eller anmodningen om optagelse til handel af aktivbaserede
tokens eller den aftale, som klagen vedrerer (dvs. navnet pd udstederne af aktivbaserede tokens,
referencenummer pa de aktivbaserede tokens eller andre henvisninger til de relevante transaktioner ...)

3b  Beskrivelse af klagens genstand

Vedlaeg dokumentation for de navnte forhold.
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3.c  Dato(er) for de konkrete omstaendigheder, der har givet anledning til klagen

3.d  Beskrivelse af skade, tab eller ulempe (hvis det er relevant)

3. Andre bemarkninger eller relevante oplysninger (hvis det er relevant)

(sted), den (dato)

Underskrift:
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KLAGER[JURIDISK REPR ASENTANT

Vedlagt dokumentation (seet kryds i det relevante felt):

Fuldmagt eller andet relevant dokument

Kopi af aftaledokumenterne for de investeringer, der er omfattet af klagen

Andre dokumenter, der understatter klagen:
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