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REGULAMENTUL DELEGAT (UE) 2025/293 AL COMISIEI
din 30 septembrie 2024

de completare a Regulamentului (UE) 20231114 al Parlamentului European si al Consiliului in ceea
ce priveste standardele tehnice de reglementare care precizeazi cerintele, modelele si procedurile de
tratare a plingerilor legate de tokenurile raportate la active

(Text cu relevanti pentru SEE)

COMISIA EUROPEANA,
avand in vedere Tratatul privind functionarea Uniunii Europene,

avand in vedere Regulamentul (UE) 20231114 al Parlamentului European si al Consiliului din 31 mai 2023 privind pietele
criptoactivelor si de modificare a Regulamentelor (UE) nr. 1093/2010 si (UE) nr. 1095/2010 si a Directivelor 2013/36/UE
si (UE) 2019/1937 (), in special articolul 31 alineatul (5) al treilea paragraf,

intrucat:

(1) Ininteresul protectiei consumatorilor si in conformitate cu articolul 31 din Regulamentul (UE) 2023/1114, emitentii
de tokenuri raportate la active si, dupa caz, entitdtile terte mentionate la articolul 34 alineatul (5) primul paragraf
litera (h) din regulamentul respectiv ar trebui sd furnizeze detinitorilor de tokenuri raportate la active si altor parti
interesate informatii cu privire la procedurile de tratare a plangerilor. In plus, emitentii si entititile terte mentionate
ar trebui sd le pund la dispozitie un model armonizat, in limbile pe care emitentii §i entititile terte respective le
utilizeazd pentru a-si comercializa serviciile sau in limbile pe care le utilizeazd pentru a comunica cu detindtorul de
tokenuri raportate la active.

(2)  Pentru a asigura transparenta pentru reclamanti si pentru a le permite acestora sa aiba acces efectiv la procedurile de
depunere a plangerilor si si le utilizeze, astfel de informatii ar trebui sd includa faptul ¢ plangerile lor sunt depuse si
tratate gratuit, in limbile utilizate de emitentii de tokenuri raportate la active si, dupd caz, de entititile terte, pentru
a-si comercializa serviciile sau in limbile pe care acestia/acestea le utilizeazd pentru a comunica cu detindtorul de
tokenuri raportate la active si in limbile oficiale ale statului membru de origine si ale statelor membre gazdi, care
sunt, de asemenea, limbi oficiale ale Uniunii.

(3)  Pentru a evita existenta unor proceduri divergente de tratare a plangerilor in randul emitentilor de tokenuri raportate
la active si al entitdtilor terte, reclamantii ar trebui si 1si poatd depune plangerile utilizind un model armonizat in
cadrul procedurilor de tratare a plangerilor adresate emitentilor respectivi si, dacd este cazul, entititilor terte,
indiferent de locul in care sunt stabiliti emitentii respectivi sau entitatile terte respective sau de locul in care a fost
distribuit tokenul in Uniune. Cu toate acestea, chiar dacd reclamantul depune plangerea intr-un alt format decat
modelul, emitentul si entitatea tertd ar trebui si trateze totusi plangerea si sd nu o respingd din acest motiv.

(4)  Pentru a asigura proceduri eficace i transparente pentru tratarea promptd, echitabild si consecventd a plangerilor
depuse de detindtorii de tokenuri raportate la active si de alte parti interesate, emitentul de tokenuri raportate la
active si, dacd este cazul, entitdtile terte ar trebui sd confirme primirea unei plangeri, mentionind in mod clar data
primirii acesteia i, in cazul in care plangerea este depusd prin intermediul unui formular electronic, si furnizeze
reclamantului o copie a plangerii. In plus, emitentul de tokenuri raportate la active ar trebui si evalueze dacd
plangerea este admisibild si contine toate informatiile relevante necesare pentru investigarea plangerilor si si solicite
prompt detindtorilor de tokenuri raportate la active si altor parti interesate orice informatii suplimentare necesare
pentru investigarea si tratarea promptd si eficace a plangerii.

() JOL150,9.6.2023, p. 40, ELL: http://data.europa.eu/elijreg/2023/1114/oj.
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(5)  Pentru a garanta egalitatea de tratament in Uniune, ar trebui sd se precizeze ce inseamnd o ,perioada rezonabild”
pentru comunicarea de citre un emitent de tokenuri raportate la active a rezultatului investigatiilor sale. Emitentul
ar trebui sd informeze reclamantul cu privire la evolutia procedurii de tratare a plangerilor si sd ofere un raspuns
fard intarzieri nejustificate si, in orice caz, in termenele stabilite la nivel national pentru solutionarea plangerilor
depuse de reclamanti, dacd sunt previzute astfel de termene. Emitentul ar trebui si evalueze toate plangerile,
identificand deficientele care pot fi recurente.

(6)  In conformitate cu principiul reducerii la minimum a datelor, ar trebui solicitate numai datele cu caracter personal
care sunt necesare pentru tratarea plangerii.

(7)  Prezentul regulament are la bazd proiectele de standarde tehnice de reglementare elaborate in cooperare strinsd cu
Autoritatea Europeand pentru Valori Mobiliare si Piete, prezentate Comisiei de Autoritatea Bancard Europeand.

(8)  Autoritatea Bancard Europeand a organizat consultdri publice deschise cu privire la proiectul de standarde tehnice de
reglementare pe care se bazeazd prezentul regulament, a analizat eventualele costuri si beneficii aferente si a solicitat
avizul Grupului pdrtilor interesate din domeniul bancar european instituit in conformitate cu articolul 37 din
Regulamentul (UE) nr. 1093/2010 al Parlamentului European si al Consiliului (3.

(9)  Autoritatea Europeand pentru Protectia Datelor a fost consultatd in conformitate cu articolul 42 alineatul (1) din
Regulamentul (UE) 2018/1725 al Parlamentului European si al Consiliului () si a emis un aviz la 21 iunie 2024,

ADOPTA PREZENTUL REGULAMENT:

Articolul 1

Tratarea plangerilor si politica si functia de gestionare a plingerilor

(1)  Emitentii de tokenuri raportate la active si, dupd caz, entititile terte stabilesc si mentin proceduri de tratare a
plangerilor, in cazul in care o plangere este:

(@ o declaratie de nemultumire care le este adresatd de o persoand fizicd sau juridicd sau de orice altd parte interesatd,
inclusiv de asociatiile de consumatori care reprezintd detindtorii de tokenuri raportate la active, in legiturd cu
emiterea, oferirea sau solicitarea admiterii la tranzactionare a tokenurilor raportate la active in temeiul
Regulamentului (UE) 2023/1114;

(b)  depusd de un ,reclamant”, care este o persoand fizicd sau juridicd sau orice altd parte interesatd, inclusiv asociatiile de
consumatori care reprezintd detindtorii de tokenuri raportate la active, in cazul in care persoana respectivi sau orice
altd parte interesatd pretinde cd este eligibild sd depund o plangere la un emitent de tokenuri raportate la active sau la
o entitate tertd care distribuie, integral sau partial, tokenuri raportate la active.

(2)  Emitentii de tokenuri raportate la active instituie i mentin proceduri de tratare a plangerilor care includ toate
elementele urmdtoare:

(@  o,politicd de gestionare a plangerilor”, care trebuie si fie:

(i) definitd si aprobatd de personalul de conducere de nivel superior al emitentului de tokenuri raportate la
active, care este, totodatd, responsabil de punerea in aplicare a politicii respective si de monitorizarea
respectdrii acesteia;

(i)  prezentatd intr-un document scris, disponibil in format electronic sau pe suport de hartie;

() Regulamentul (UE) nr. 1093/2010 al Parlamentului European si al Consiliului din 24 noiembrie 2010 de instituire a Autoritdtii
europene de supraveghere (Autoritatea Bancard Europeand), de modificare a Deciziei nr. 716/2009/CE si de abrogare a
Deciziei 2009/78/CE a Comisiei (JO L 331, 15.12.2010, p. 12, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2010/1093/o0j).

() Regulamentul (UE) 20181725 al Parlamentului European si al Consiliului din 23 octombrie 2018 privind protectia persoanelor fizice
in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal de citre institutiile, organele, oficiile si agentiile Uniunii §i privind libera
circulatie a acestor date si de abrogare a Regulamentului (CE) nr. 45/2001 si a Deciziei nr. 1247/2002/CE (JO L 295, 21.11.2018,
p. 39, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2018/1725/0j).
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(iliy  pusd la dispozitia intregului personal relevant al emitentului de tokenuri raportate la active, prin intermediul
unui canal intern adecvat;

(b) o ,functie de gestionare a plangerilor”, care:
(i) sd permitd investigarea plangerilor cu respectarea principiului echitdtii;

(ii) sd identifice si sd atenueze posibilele conflicte de interese.

Articolul 2

Furnizarea de informatii detinitorului de tokenuri raportate la active si altor parti interesate

(1)  Emitentii de tokenuri raportate la active furnizeazd reclamantului, la cerere sau atunci cind confirmi primirea unei
plangeri, informatii scrise clare, exacte si actualizate cu privire la procedura de tratare a plangerilor. Informatiile furnizate
de emitent includ urmitoarele:

(@  conditiile de admisibilitate a plangerilor, astfel cum sunt mentionate la articolul 5 alineatul (1) litera (a);

(b)  detalii privind procedura de depunere a unei plangeri, inclusiv tipul de informatii care trebuie furnizate de reclamant
si identitatea si datele de contact ale persoanei sau ale departamentului cireia/cdruia ii este adresatd plangerea;

() procedura care va fi urmatd pentru tratarea unei plangeri, inclusiv termenul de confirmare a primirii plangerii,
termenele orientative de solutionare si disponibilitatea unei autoritdti competente, a unui ombudsman sau a unor
mecanisme alternative de solutionare a litigiilor;

(d)  mentiunea cd depunerea plangerilor si tratarea acestora de cdtre emitenti sau, dupd caz, entitdtile terte sunt gratuite;

() o mentiune privind obligatia emitentului de a informa reclamantul cu privire la etapele ulterioare ale tratdrii

plangerii.

(2)  Emitentii de tokenuri raportate la active publicd, intr-un mod usor accesibil, inclusiv prin brosuri, prospecte,
documente contractuale sau pe site-ul lor web, o descriere actualizatd a procedurii de tratare a plangerilor, precum si
modelul de plangere prevazut in anexa.

Articolul 3

Modele si inregistrare

Emitentii de tokenuri raportate la active:

(@)  elaboreazd si pun la dispozitia detindtorilor de tokenuri raportate la active si a altor parti interesate, inclusiv a
asociatiilor de consumatori care ii reprezintd pe detindtorii de tokenuri raportate la active, un model de plangere,
astfel cum figureaza in anex3;

(b)  seasigurd ca detindtorii de tokenuri raportate la active si orice alte parti interesate pot:

(i) sd depund plangeri prin mijloace electronice sau pe suport de hartie;
(if) sd depund plangeri in mod gratuit;

() confirmd primirea unei plangeri, mentionind in mod clar data primirii acesteia i, in cazul in care plangerea este
depusid prin intermediul unui un formular electronic, furnizeazi reclamantului o copie a plangerii respective;

(d)  inregistreazd, intern, plangerile si mdsurile luate ca rispuns la acestea, intr-un mod adecvat, de exemplu intr-un
registru electronic securizat, pastrindu-le pentru o perioadi rezonabild de timp si, in orice caz, nu mai mult decat
este permis de cerintele nationale privind termenele de pastrare, daci este cazul;

(e)  acceptd si trateazd o plangere chiar dacd reclamantul depune plangerea intr-un alt format decat modelul prevazut in
anexd;
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() transmit reclamantului o declaratie de confidentialitate care insoteste modelul previzut in anexa la prezentul
regulament, in conformitate cu articolele 13 si 14 din Regulamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al
Consiliului (%).

Articolul 4

Limbile utilizate

Emitentii de tokenuri raportate la active si, dupa caz, entititile terte:

(@  publicd descrierea procedurii de tratare a plangerilor i modelul previzut in anexd in limbile pe care le utilizeazd
pentru a-si comercializa serviciile sau in limbile pe care le utilizeazd pentru a comunica cu detinitorul de tokenuri
raportate la active;

(b)  seasigurd cd reclamantii pot depune plangeri:

(i) in limbile pe care le utilizeaza emitentii si entitatile terte pentru a-si comercializa serviciile sau in limbile pe
care acestia/acestea le utilizeazd pentru a comunica cu detinitorul de tokenuri raportate la active;

(ii) in limbile oficiale ale statului membru de origine si ale statelor membre gazda, care sunt, de asemenea, limbi
oficiale ale Uniunii.

Articolul 5

Procedura de investigare a plangerilor si de comunicare a rezultatelor investigatiilor citre reclamanti

(1)  Emitentii de tokenuri raportate la active:

(@  la primirea unei plangeri, evalueazd, fard intarzieri nejustificate, dacd plangerea este clard si completd si, in special,
daci aceasta contine toate informatiile si dovezile relevante si informeazd reclamantul dacd plangerea indeplineste
conditiile de admisibilitate, care trebuie sd fie echitabile, rezonabile si sd nu restrictioneze in mod nejustificat
drepturile persoanelor fizice sau juridice de a depune o plangere;

(b)  in cazul in care ajung la concluzia ¢ o plangere este neclard sau incompletd, solicitd prompt reclamantului toate
informatiile sau dovezile suplimentare necesare pentru tratarea corespunzitoare a plangerii;

()  in cazul in care o plangere nu indeplineste conditiile de admisibilitate, furnizeaza reclamantului o explicatie clard a
motivelor respingerii plangerii ca inadmisibil3;

(d)  incearcd si colecteze si sd investigheze toate informatiile si dovezile relevante cu privire la o plangere;

(¢)  in cazul in care obiectul plangerii nu tine de domeniul lor de competentd, informeaza reclamantul cu privire la acest
lucru si furnizeaza datele de contact ale entitdtii responsabile cu tratarea plangerii, dacd acestea sunt cunoscute;

()  informeazi reclamantul in mod corespunzitor cu privire la orice masuri suplimentare luate pentru a trata plingerea
si raspund, fird intarzieri nejustificate, la cererile de informatii adresate de reclamant.

(2)  Emitentii de tokenuri raportate la active analizeazd in permanentd datele privind tratarea plangerilor pentru a
identifica §i a aborda orice probleme recurente sau sistemice, precum si potentialele riscuri juridice §i operationale. In
special, emitentii de tokenuri raportate la active:

(@)  analizeazd cauzele plangerilor individuale pentru a identifica cauzele profunde comune diferitelor tipuri de plangeri;

(b)  analizeazd dacd astfel de cauze profunde pot afecta si alte procese sau produse, inclusiv procesele si produsele care
nu fac in mod direct obiectul unei plangeri;

() Regulamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in
ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a Directivei 95/46/CE
(Regulamentul general privind protectia datelor) JO L 119, 4.5.2016, p. 1, ELL: http://data.europa.eu/eli/reg/2016/679/oj).
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() abordeazi aceste cauze profunde.

(3)  Emitentii de tokenuri raportate la active comunici reclamantilor rezultatul investigatiilor privind plangerile depuse:
(@)  intr-un limbaj simplu, usor de inteles de citre reclamanti;

(b)  oferindu-le un raspuns fird intdrzieri nejustificate si, in orice caz, in termenele stabilite la nivel national pentru
solutionarea plangerilor depuse de reclamanti, dacd sunt previzute astfel de termene si

()  incluzand o explicatie detaliat a pozitiei lor cu privire la plangere in cazul in care decizia finald nu satisface pe deplin
solicitarea reclamantului (sau orice decizie finald, in cazul in care legislatia nationald impune acest lucru) si precizand
faptul cd reclamantul are posibilitatea de a-si mentine plangerea, inclusiv de a apela la un ombudsman, la mecanisme
alternative de solutionare a litigiilor si la autoritatile nationale competente.

In sensul literei (b), in cazul in care nu se poate oferi un rispuns in termenele preconizate, emitentii de tokenuri raportate la
active informeazd reclamantul cu privire la cauzele intarzierii, indicAnd termenul probabil de finalizare a investigatiei lor.

in sensul literei (c), o astfel de decizie se furnizeazi in scris.

Articolul 6

Dispozitii specifice privind tratarea plangerilor care implica entititi terte

(1) In cazul in care tokenurile au fost distribuite, integral sau partial, prin intermediul unor entititi terte, emitentii de
tokenuri raportate la active se asigurd ci:

(@) entitdtile terte le notificd in timp util orice plangeri primite cu privire la distribuirea acestor tokenuri si le transferd
emitentului de tokenuri raportate la active, care evalueaza plangerile respective;

(b)  notificd in timp util entitdtilor terte care distribuie astfel de tokenuri orice plangeri primite de emitentul de tokenuri
raportate la active cu privire la distribuirea tokenurilor respective.

(2)  Entitatile terte:

(@  permit reclamantilor:
(i) sd depund plangeri prin mijloace electronice sau pe suport de hartie;
(i) sd depund plangeri in mod gratuit;

(b)  confirmi primirea unei plangeri privind distribuirea de tokenuri raportate la active, mentionand in mod clar data
primirii acesteia i, in cazul in care plangerea este depusd prin intermediul unui formular electronic, furnizeazi
reclamantului o copie a plangerii;

(c)  furnizeazd reclamantului datele de contact ale emitentilor de tokenuri raportate la active, pentru a-i permite acestuia
sd-si exercite optiunea de a depune plangeri direct la emitentii de tokenuri raportate la active;

(d)  elaboreazd si pun la dispozitia detindtorilor de tokenuri raportate la active acelasi model de plangere ca si emitentul
de tokenuri raportate la active, utilizind modelul previzut in anex3;

()  inregistreazd intern, intr-un mod adecvat, intr-un registru electronic securizat, toate plangerile primite i orice
mdsuri luate ca rdspuns la acestea, pastrandu-le pentru o perioadd de timp rezonabild si, in orice caz, nu mai mult
decit este permis de cerintele nationale privind termenele de pdstrare, dacd sunt prevdzute astfel de termene;

() furnizeazd reclamantului o declaratie de confidentialitate care insoteste modelul prevdzut in anexa la prezentul
regulament, in conformitate cu articolele 13 si 14 din Regulamentul (UE) 2016/679.
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Articolul 7
Intrarea in vigoare

Prezentul regulament intrd in vigoare in a doudzecea zi de la data publicdrii in Jurnalul Oficial al Uniunii Europene.

Prezentul regulament este obligatoriu in toate elementele sale si se aplicd direct in toate statele
membre.

Adoptat la Bruxelles, 30 septembrie 2024.

Pentru Comisie
Presedinta
Ursula VON DER LEYEN
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ANEXA

Modelul pe care emitentii de tokenuri raportate la active si, dupi caz, entititile terte trebuie si il puni la dispozitia
detindtorilor de tokenuri raportate la active pentru depunerea plangerilor

DEPUNEREA UNEI PLANGERI

l.a. Informatii privind reclamantul

< IDENTIFICATORUL REFERINTA
gﬁ%‘fﬁﬂ?g%ﬁ% PRENUME TNIEggIII;?R?;{E ENTITATII JURIDICE CLIENTULUI (DACA
ity (DACA ESTE DISPONIBIL) ESTE DISPONIBILA)
ADRESA:
. STRADA NUMAR, ETA] COD POSTAL ORAS TARA
(In cazul unei persoane juridice, adresa ’ ’ ’
sediului social)
TELEFON ADRESA DE E-MAIL

1.b. Date de contact (daci diferd de cele de la punctul 1a)

NUME/DENUMIREA ENTITATII JURIDICE PRENUME
g&DRESAV:
. STRADA, NUMAR, ETAJ COD POSTAL ORAS TARA
(In cazul unei persoane juridice, adresa ’ ’ ’
sediului social)
TELEFON ADRESA DE E-MAIL
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2.a. Informatii privind reprezentantul legal (daci este cazul) (o procuri sau un alt document oficial ca dovadi a

numirii reprezentantului)

NUMELDENUMIREA PRENUME ANUMARUL DE IDENTIFICATORUL ENTITATII
ENTITATII JURIDICE INREGISTRARE JURIDICE (DACA ESTE DISPONIBIL)
ADRESA:
. STRADA, NUMAR, ETA] COD POSTAL ORAS TARA
(In cazul unei persoane juridice, adresa ’ ’ ’
sediului social)
TELEFON ADRESA DE E-MAIL
2b. Date de contact (daci diferd de cele de la punctul 2a)
NUME/DENUMIREA ENTITATII JURIDICE PRENUME
ADRESA:
STRADA, NUMAR, ETAJ COD POSTAL ORAS TARK

(In cazul unei persoane juridice, adresa
sediului social)

TELEFON

ADRESA DE E-MAIL

3. Informatii privind plingerea

3.a. Date complete privind emiterea, oferirea sau solicitarea admiterii la tranzactionare a unui token raportat la
active sau o trimitere la acordul la care se referd plingerea (si anume, numele emitentilor de tokenuri
raportate la active, numirul de referintd al tokenului raportat la active sau alte referinte ale tranzactiilor

relevante...)

3.b. Descrierea obiectului plingerii

Vi rugdm si furnizati documente justificative pentru faptele mentionate.
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3.c. Data (datele) la care s-au petrecut faptele care au stat la baza plangerii

3.d. Descrierea daunelor, a pierderii sau a prejudiciului cauzat (daci este cazul)

3.e.  Alte observatii sau informatii relevante (daci este cazul)

Semnadtura:

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

Documentele furnizate (vd rugdm sd bifati cdsuta corespunzdtoare):

Procuri sau alt document relevant

Copia documentelor contractuale ale investitiilor la care se referd plangerea

Alte documente in sprijinul plangerii:
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