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REGULAMENTO DELEGADO (UE) 2025/293 DA COMISSAO
de 30 de setembro de 2024

que complementa o Regulamento (UE) 2023/1114 do Parlamento Europeu e do Conselho no que
respeita as normas técnicas de regulamentacio que especificam os requisitos, modelos e
procedimentos para o tratamento de reclamacdes relativas a criptofichas referenciadas a ativos

(Texto relevante para efeitos do EEE)

A COMISSAO EUROPEIA,
Tendo em conta o Tratado sobre o Funcionamento da Unido Europeia,

Tendo em conta o Regulamento (UE) 2023/1114 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 31 de maio de 2023, relativo
aos mercados de criptoativos e que altera os Regulamentos (UE) n.° 1093/2010 e (UE) n.° 1095/2010 e as
Diretivas 2013/36/UE e (UE) 2019/1937 (!), nomeadamente o artigo 31.°, n.° 5, terceiro paragrafo,

Considerando o seguinte:

(1)  No interesse da protecio dos consumidores, e em conformidade com o artigo 31.° do Regulamento
(UE) 2023/1114, os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos e, se for caso disso, as entidades terceiras a que
se refere o artigo 34.°, n.° 5, primeiro pardgrafo, alinea h), desse regulamento devem fornecer aos detentores de
criptofichas referenciadas a ativos e a outras partes interessadas informagdes sobre os procedimentos de tratamento
das reclamagdes. Além disso, esses emitentes e entidades terceiras devem disponibilizar a esses detentores um
modelo harmonizado, nas linguas que utilizam para comercializar os seus servicos ou para comunicar com 0s
detentores de criptofichas referenciadas a ativos.

(2) A fim de assegurar a transparéncia face aos autores das reclamagdes e de lhes permitir aceder e utilizar eficazmente
os respetivos procedimentos, essas informacdes devem indicar que as reclamagdes podem ser apresentadas e serdo
tratadas gratuitamente, nas linguas utilizadas pelos emitentes de criptofichas referenciadas a ativos e, se for caso
disso, por outras entidades terceiras, para comercializar os seus servi¢os, ou nas linguas que utilizam para
comunicar com o detentor de criptofichas referenciadas a ativos, bem como nas linguas oficiais do Estado-Membro
de origem e dos Estados-Membros de acolhimento que sejam também linguas oficiais da Unido.

(3) A fim de evitar procedimentos divergentes de tratamento das reclamacdes entre os emitentes de criptofichas
referenciadas a ativos e outras entidades terceiras, os autores das reclamagdes devem poder apresentar as mesmas
utilizando um modelo harmonizado no quadro dos procedimentos de tratamento das reclamacdes desses emitentes
e, se for caso disso, dessas outras entidades terceiras, independentemente do local onde estejam estabelecidos ou
onde a criptoficha tenha sido distribuida na Unido. No entanto, mesmo que o autor da reclamagio apresente a
mesma num formato diferente do modelo, o emitente e a entidade terceira devem apesar disso tratar a mesma e nio
a podem rejeitar por esse motivo.

(4) A fim de assegurar procedimentos eficazes e transparentes para um tratamento rapido, justo e coerente das
reclamagdes de detentores de criptofichas referenciadas a ativos e de outras partes interessadas, o emitente de
criptofichas referenciadas a ativos e, se for caso disso, as entidades terceiras devem acusar a rece¢do de uma
reclamagio indicando claramente a respetiva data e, caso a reclamagio seja apresentada utilizando um formuldrio
eletronico, fornecer ao autor da reclamagio uma cépia da mesma. Além disso, o emitente de criptofichas
referenciadas a ativos deve avaliar se a reclamacdo é admissivel e inclui todas as informacdes pertinentes necessarias
para a respetiva investigacdo, e solicitar prontamente aos detentores de criptofichas referenciadas a ativos e a outras
partes interessadas quaisquer informagdes adicionais necessdrias para investigar e tratar a reclamagio de forma
rapida e eficaz.

() JOL150de 9.6.2023, p. 40, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2023/1114/oj.
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(5) A fim de assegurar a igualdade de tratamento na Unido, deve especificar-se o que constitui um «prazo razodvel» para
que um emitente de criptofichas referenciadas a ativos comunique o resultado das suas investiga¢des. O emitente
deve manter o autor da reclamacio informado sobre a evolugdo do tratamento da mesma e fornecer a sua resposta
sem demora injustificada e, em qualquer caso, dentro dos prazos fixados a nivel nacional para tratar as reclamacdes
apresentadas, se for caso disso. O emitente deve avaliar todas as reclamacdes e tentar identificar deficiéncias que
possam ser recorrentes.

(6) Em conformidade com o principio da minimizagio dos dados, s6 devem ser solicitados os dados pessoais
necessérios para o tratamento da reclamag3o.

(7) O presente regulamento tem por base os projetos de normas técnicas de regulamentagio, desenvolvidos em estreita
cooperagdo com a Autoridade Europeia dos Valores Mobilidrios e dos Mercados, apresentados a Comissdo pela
Autoridade Bancdria Europeia.

(8) A Autoridade Bancdria Europeia procedeu a consultas publicas abertas sobre os projetos de normas técnicas de
regulamentagdo que servem de base ao presente regulamento, analisou os potenciais custos e beneficios associados
e solicitou o parecer do Grupo das Partes Interessadas do Setor Bancério Europeu criado em conformidade com o
artigo 37.° do Regulamento (UE) n.° 1093/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho (3.

(9) A Autoridade Europeia para a Prote¢do de Dados foi consultada em conformidade com o disposto no artigo 42.°,
n° 1, do Regulamento (UE) 2018/1725 do Parlamento Europeu e do Conselho () e emitiu um parecer em
21 de junho de 2024,

ADOTOU O PRESENTE REGULAMENTO:

Artigo 1.°

Tratamento das reclamagdes e politica e funcio de gestdo das mesmas

1. Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos e, se for caso disso, as entidades terceiras devem estabelecer e
manter procedimentos para o tratamento de reclamagdes que:

a) Constituam uma declaragio de insatisfacdo que lhes seja dirigida por uma pessoa singular ou coletiva ou por
qualquer outra parte interessada, incluindo associagdes de consumidores que representem detentores de criptofichas
referenciadas a ativos, relativamente a emissdo, oferta ou pedido de admissdo a negociacio de criptofichas
referenciadas a ativos nos termos do Regulamento (UE) 2023/1114;

b)  Sejam apresentadas por um «autor», quer seja uma pessoa singular ou coletiva ou qualquer outra parte interessada,
incluindo associagdes de consumidores que representem detentores de criptofichas referenciadas a ativos, e caso
essa pessoa, ou qualquer outra parte interessada, se considere elegivel para apresentar uma reclamagio a um
emitente de criptofichas referenciadas a ativos ou a uma entidade terceira que tenha distribuido ou participado na
distribuicdo de criptofichas referenciadas a ativos.

2. Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem estabelecer e manter procedimentos de tratamento de
reclamacdes que incluam todos os seguintes elementos:

a) Uma «politica de gestdo das reclamagdes»:

i) definida e aprovada pela direcio de topo do emitente de criptofichas referenciadas a ativos, que é igualmente
responsavel pela execugdo dessa politica e pelo controlo do seu cumprimento,

ii) estabelecida por via de um documento escrito, disponivel em formato eletrénico ou em papel,

() Regulamento (UE) n.° 1093/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, que cria uma Autoridade
Europeia de Supervisio (Autoridade Bancdria Europeia), altera a Decisio n.* 716/2009/CE e revoga a Decisio 2009/78/CE da
Comissdo (JO L 331 de 15.12.2010, p. 12, ELL http:|/data.europa.eu/eli/reg/2010/1093/0j).

() Regulamento (UE) 2018/1725 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 23 de outubro de 2018, relativo a protegdo das pessoas
singulares no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais pelas instituicdes e pelos 6rgios e organismos da Unido e a livre
circulacdo desses dados, e que revoga o Regulamento (CE) n.° 45/2001 e a Decisdo n.° 1247/2002/CE (JO L 295 de 21.11.2018, p. 39,
ELL http://data.europa.eu/elifreg/2018/1725/0j).
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iii) disponibilizada a todo o pessoal relevante do emitente de criptofichas referenciadas a ativos através de um
canal interno adequado;

b) Uma «fungdo de gestdo das reclamagdes», que deve:

i) permitir que as reclamagdes sejam investigadas de forma justa;
ii) identificar e limitar os conflitos de interesses.
Artigo 2.°

Prestacio de informacdes ao detentor de criptofichas referenciadas a ativos e a outras partes interessadas

1. Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem fornecer ao autor de uma reclamagio, mediante pedido ou
no momento em que acusem a respetiva rececdo, informagdes escritas claras, exatas e atualizadas sobre o procedimento de
tratamento das reclamagdes. As informagdes fornecidas pelo emitente devem incluir os seguintes elementos:

a) As condicdes de admissibilidade das reclamagdes, como referidas no artigo 5.°, n.° 1, alinea a);

b)  Pormenores sobre o procedimento de apresentacio de uma reclamagio, incluindo o tipo de informagdes a fornecer
pelo respetivo autor e a identidade e os dados de contacto da pessoa ou servico a quem devem ser dirigidas;

] O procedimento que serd seguido no tratamento de uma reclamagdo, nomeadamente o momento em que é
confirmada a respetiva recegdo, os prazos de tratamento indicativos e a disponibilidade de uma autoridade
competente, de um provedor ou de mecanismos alternativos de resolucio de litigios;

d)  Informacdes no sentido de que as reclamacbes podem ser apresentadas e serdo tratadas gratuitamente pelos
emitentes ou, se for caso disso, pelas entidades terceiras;

€) Uma mengio da obrigagio de o emitente manter o autor da reclamagio informado sobre o tratamento posterior da
mesma.
2. Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem publicar uma descri¢do atualizada do procedimento de

tratamento das reclamagdes, bem como o modelo para a apresentagdo de reclamagdes constante do anexo, de forma
facilmente acessivel, nomeadamente através de brochuras, panfletos, documentos contratuais ou através do seu sitio Web.

Artigo 3.°

Modelos e registos

Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem:
a) Desenvolver e disponibilizar aos detentores de criptofichas referenciadas a ativos e a outras partes interessadas,
incluindo associacdes de consumidores que representam os detentores de criptofichas referenciadas a ativos, um

modelo para a apresentagdo de reclamagdes, tal como estabelecido no anexo;

b)  Assegurar que os detentores de criptofichas referenciadas a ativos e quaisquer outras partes interessadas possam:

i) apresentar reclamacdes por via eletrénica ou em papel,
ii) apresentar as suas reclamagdes de forma gratuita;
) Acusar a rece¢do de uma reclamagio, mencionando claramente a data da respetiva rececio e, se for apresentada

através de um formuldrio eletrénico, fornecer ao autor da reclamagio uma cdpia da mesma;

d)  Registar, a nivel interno, as reclamacdes e as medidas tomadas em resposta as mesmas de forma adequada,
nomeadamente através de um registo eletrénico seguro, durante um periodo de tempo razodvel e, em qualquer
caso, ndo superior ao permitido de acordo com os prazos aplicados a nivel nacional, se for caso disso;

e) Aceitar e tratar uma reclamagio, mesmo que o respetivo autor a apresente num formato diferente do modelo
constante do anexo;
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ornecer ao autor da reclamagdo uma declaragdo de privacidade que acompanhe o modelo constante do anexo do

F da reclamaci declaragdo de privacidade q panh del d d
presente regulamento, em conformidade com os artigos 13.° e 14.° do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho ().

Artigo 4.
Linguas

Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos e, quando aplicdvel, as entidades terceiras devem:

a) Publicar a descrigdo do procedimento de tratamento das reclamagdes e o modelo estabelecido no anexo nas linguas
que utilizam para comercializar os seus servicos ou para comunicar com os detentores de criptofichas referenciadas
a ativos.

b) Garantir que os clientes possam apresentar reclamagdes:
i) nas linguas que esses emitentes ou entidades terceiras utilizam para comercializar os seus servigos ou para

comunicar com os detentores de criptofichas referenciadas a ativos,

ii) nas linguas oficiais do Estado-Membro de origem e dos Estados-Membros de acolhimento que sejam também
linguas oficiais da Unido.

Artigo 5.°

Procedimento de investigacio das reclamagdes e de comunicac¢ido do resultado dessas investigacdes aos respetivos
autores

1. Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem:

a) Apbs a rececio de uma reclamagio, avaliar sem demora injustificada se a mesma é clara e completa e, em particular,

se contém todas as informacdes e elementos de prova pertinentes e informar o autor da reclamagio sobre se a
mesma preenche as condigdes de admissibilidade, que devem ser justas, razodveis e ndo limitar indevidamente o
direito das pessoas singulares ou coletivas a apresentarem uma reclamacio;

b) Caso concluam que uma reclamagéo é pouco clara ou se encontra incompleta, solicitar imediatamente ao respetivo
autor quaisquer informacdes ou elementos de prova adicionais que sejam necessdrios para o tratamento adequado
da mesma;

0) Caso uma reclamagdo ndo preencha as condicdes de admissibilidade, fornecer ao respetivo autor uma explicacdo

clara dos motivos da rejeicio da mesma por inadmissibilidade;
d) Procurar recolher e investigar todas as informacdes e elementos de prova relevantes relativos a reclamacio;

e) Caso ndo sejam competentes em relacio ao objeto da reclamacio, informar do facto o autor da mesma e fornecer-lhe
os dados de contacto da entidade responsavel pelo respetivo tratamento, se for conhecida;

f) Manter o autor da reclamagdo devidamente informado sobre as eventuais medidas adicionais tomadas para tratar a
mesma e responder sem demora injustificada aos pedidos de informagdo razodveis apresentados pelo respetivo
autor.

2. Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem analisar, de forma continua, os dados relativos ao

tratamento das reclamagdes para identificar e resolver quaisquer problemas recorrentes ou sistémicos, bem como os
potenciais riscos juridicos e operacionais. Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem, em particular:

a) Analisar as causas das reclamacdes individuais a fim de identificar eventuais causas profundas comuns aos diferentes
tipos de reclamacdes;

b)  Ponderar se essas causas profundas podem também afetar outros processos ou produtos, mesmo quando estes ndo
sdo objeto direto de reclamagio;

() Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo a protegdo das pessoas singulares
no que diz respeito ao tratamento de dados pessoais e a livre circulagdo desses dados e que revoga a Diretiva 95/46/CE (Regulamento
Geral sobre a Protegdo de Dados) (JO L 119 de 4.5.2016, p. 1, ELL http:|/data.europa.eu/elijreg/2016/679/0j).
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3.

Combater essas causas profundas.

Os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos devem comunicar aos autores das reclamagdes apresentadas o

resultado das suas investigagdes:

Numa linguagem simples e de facil compreensio;

Fornecendo-lhes uma resposta sem demora injustificada e, em qualquer caso, dentro dos prazos fixados a nivel
nacional para tratar as reclamagdes apresentadas, se for caso disso; e

Incluindo uma explicagdo exaustiva da sua posicdo sobre a reclamagio, caso a decisdo final ndo satisfaca plenamente
o pedido do autor da reclamagio (ou qualquer decisdo final, nos casos em que o direito nacional o exija), e indicando
a possibilidade de o autor manter a sua reclamacio, incluindo a disponibilidade de um provedor, de mecanismos
alternativos de resolucdo de litigios e de autoridades nacionais competentes na matéria.

Para efeitos da alinea b), caso ndo seja possivel dar uma resposta dentro dos prazos previstos, os emitentes da criptoficha
referenciada a ativos informam o autor da reclamacdo sobre as causas do atraso, indicando quando serd provavel que a sua
investigacdo esteja concluida.

Para efeitos da alinea c), essas decisdes devem ser comunicadas por escrito.

1.

Artigo 6.0

Disposicdes especificas para o tratamento de reclamagdes que envolvam entidades terceiras

Caso as criptofichas referenciadas a ativos tenham sido distribuidas, total ou parcialmente, através de entidades

terceiras, os respetivos emitentes devem assegurar que:

a)

As entidades terceiras lhes notificam em tempo util quaisquer reclamacdes recebidas relativas a distribuicdo dessas
criptofichas e as transmitem ao emitente de criptofichas referenciadas a ativos, que as deve avaliar;

Notificam atempadamente as entidades terceiras que distribuem essas criptofichas de quaisquer reclamagdes
recebidas pelo emitente de criptofichas referenciadas a ativos quanto a respetiva distribuigio.

As entidades terceiras devem:

Assegurar que os interessados possam:

i) apresentar reclamacdes por via eletrénica ou em papel,
ii) apresentar as suas reclamagdes de forma gratuita;

Acusar a recegdo de uma reclamagio relativa a distribuicdo desse tipo de fichas, mencionando claramente a data da
respetiva recegdo e, se for apresentada através de um formuldrio eletrénico, fornecer ao autor da reclamagio uma
cHpia da mesma;

Fornecer ao autor da reclamagio os dados de contacto dos emitentes de criptofichas referenciadas a ativos, a fim de
lhe permitir apresentar as suas reclamacdes diretamente aos emitentes das criptofichas referenciadas a ativos;

Desenvolver e disponibilizar aos detentores de criptofichas referenciadas a ativos um modelo idéntico ao do emitente
dessas criptofichas para a apresentacdo de reclamagdes, utilizando o modelo estabelecido no anexo;

Registar, a nivel interno e de forma adequada, nomeadamente através de um registo eletrnico seguro, todas as
reclamagdes recebidas e medidas tomadas em resposta as mesmas durante um periodo de tempo razodvel e, em
qualquer caso, ndo superior ao permitido de acordo com os prazos aplicados a nivel nacional, se for caso disso;

Fornecer ao autor da reclamacdo uma declara¢do de privacidade que acompanhe o modelo estabelecido no anexo do
presente regulamento, em conformidade com os artigos 13.° e 14.° do Regulamento (UE) 2016/679.
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Artigo 7.°
Entrada em vigor

O presente regulamento entra em vigor no vigésimo dia seguinte ao da sua publicagdo no Jornal Oficial da Unido Europeia.

O presente regulamento ¢ obrigatério em todos os seus elementos e diretamente aplicavel em
todos os Estados-Membros.

Feito em Bruxelas, em 30 de setembro de 2024.

Pela Comissdo
A Presidente
Ursula VON DER LEYEN
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ANEXO

Modelo que os emitentes de criptofichas referenciadas a ativos e, se for caso disso, as entidades terceiras devem
disponibilizar aos detentores de criptofichas referenciadas a ativos para efeitos da apresentacio de reclamacoes

APRESENTACAO DE UMA RECLAMACAO

l.a. Informagdes sobre o autor da reclamacio

IDENTIFICADOR DA REFERENCIA DO
l?;)?I%EgéNS%EDIl)CI; PRN(()DIE\I/?IEO NUMERO DE REGISTO ENTIDADE ]URfDICA (SE CLIENTI:: (SE
J DISPONIVEL) DISPONIVEL)
ENDERECO:
RUA, NUMERO, PISO CODIGO POSTAL LOCALIDADE PAIS
(no caso de uma entidade juridica,
endereco da sede social)
TELEFONE ENDERECO DE CORREIO
ELETRONICO
1.b. Dados de contacto (se diferentes de 1.a)
APELIDO/NOME DA ENTIDADE ]URfDICA NOME PROPRIO
ENI?ERECO:
RUA, NUMER.O’ PIS.O 1 CODIGO POSTAL LOCALIDADE PAIS
(no caso de uma entidade juridica,
endereco da sede social)
TELEFONE ENDERECO DE CORREIO
ELETRONICO
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2.a. Informacdes sobre o representante legal (se aplicdvel) (incluir uma procuragio ou outro documento oficial
que comprove a nomeacio do representante)

APELIDO/NOME DA . P IDENTIFICADOR DA ENTIDADE
ENTIDADE JURIDICA NOME PROFRIO NUMERO DE REGISTO JURIDICA (SE DISPONIVEL)
ENDERECO:
RUA, NUMERO, PISO | CODIGO POSTAL LOCALIDADE PAIS
(no caso de uma entidade juridica,
endereco da sede social)
TELEFONE ENDERECO DE CORREIO
ELETRONICO
2.b. Dados de contacto (se diferentes de 2.a)
APELIDO/NOME DA ENTIDADE ]URfDICA NOME PROPRIO
ENDERECO:
RUA, NUMER.O’ PIS.O 1 CODIGO POSTAL LOCALIDADE PAIS
(no caso de uma entidade juridica,
endereco da sede social)
TELEFONE ENDERECO DE CORREIO
ELETRONICO
3. Informacgdes sobre a reclamacio

N

3.a. Referéncia completa da emissio, oferta ou pedido de admissio a negociagio de uma criptoficha
referenciada a ativos ou acordo objeto da reclamacio (ou seja, nome dos emitentes da criptoficha
referenciada a ativos, nimero de referéncia dessa criptoficha ou outras referéncias das transacdes

relevantes, etc.)

3.b. Descrigio do objeto da reclamacio

Queira fornecer qualquer documentacio que comprove os factos mencionados.
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3.c. Data(s) dos factos que deram origem a reclamacio

3.d. Descrigdo dos prejuizos, perdas ou danos causados (se relevante)

3.e. Outras observacdes ou informacdes (se relevante)

(local), (data)

ASSINATURA:

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/oj



PT

JO L de 13.2.2025

AUTOR DA RECLAMACAO/REPRESENTANTE LEGAL

Documentagio fornecida (assinalar a casa adequada):

Procurac¢io ou outro documento relevante

Cépia dos documentos contratuais relativos aos investimentos que s3o objeto da reclamagio

Outros documentos de apoio a reclamagio:

10/10
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