Europeiska unionens

Y%

officiella tidning L-serien

2025/293 13.2.2025

KOMMISSIONENS DELEGERADE FORORDNING (EU) 2025/293
av den 30 september 2024

om komplettering av Europaparlamentets och radets férordning (EU) 20231114 vad giller tekniska
standarder for tillsyn som specificerar krav, mallar och forfaranden f6r hantering av klagomil som
ror tillgdngsanknutna token

(Text av betydelse for EES)

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

med beaktande av Europaparlamentets och radets férordning (EU) 2023/1114 av den 31 maj 2023 om marknader for
kryptotillgdngar och om i4ndring av forordningarna (EU) nr 1093/2010 och (EU) nr 1095/2010 samt
direktiven 2013/36EU och (EU) 2019/1937 ('), sirskilt artikel 31.5 tredje stycket, och

av foljande skal:

(1)  For att skydda konsumenterna och i enlighet med artikel 31 i forordning (EU) 2023/1114 bor utgivare av
tillgdngsanknutna token och, i tillimpliga fall, de tredjepartsenheter som avses i artikel 34.5 forsta stycket h i den
forordningen tillhandahélla innehavare av tillgdngsanknutna token och andra berorda parter information om
forfarandena for hantering av klagomal. Dessutom bor dessa utgivare och tredjepartsenheter gora en harmoniserad
mall tillgidnglig for dem pé de sprdk som dessa utgivare och tredjepartsenheter anviander for att marknadsfora sina
tjanster eller pa de sprak som de anvinder for att kommunicera med innehavaren av tillgdngsanknutna token.

(2)  For att sdkerstilla transparens for klagande och pa ett effektivt sitt gora det mojligt f6r dem att fa tillgdng till och
anvinda klagomalsforfaranden bor sddan information inbegripa att inlimningen och hanteringen av deras klagomal
dr kostnadsfri, pd de sprak som anvinds av utgivare av tillgdngsanknutna token och, i tillimpliga fall, av tredjepart-
senheter for att marknadsfora sina tjdnster, eller pd de sprdk som de anvidnder for att kommunicera med
innehavaren av tillgdngsanknutna token, samt pd de officiella sprak i hemmedlemsstaten och virdmedlemsstaten
som dven dr officiella EU-sprak.

(3)  For att undvika olika forfaranden for hantering av klagomdl bland utgivare av tillgdngsanknutna token och
tredjepartsenheter bor klagande, vid sidana forfaranden, kunna limna in sina klagomal till dessa utgivare och, i
tillimpliga fall, tredjepartsenheter med hjilp av en harmoniserad mall, oavsett var dessa utgivare eller tredjepart-
senheter dr etablerade eller var token distribuerades inom unionen. Aven om klaganden limnar in klagomalet i ett
annat format dn mallen bor utgivaren och tredjepartsenheten dndd handligga klagomalet och inte avvisa det av den
anledningen.

(4)  For att sdkerstilla andamaélsenliga och transparenta forfaranden for en snabb, rittvis och konsekvent handliggning
av klagomal fran innehavare av tillgdngsanknutna token och andra berorda parter, bor utgivare av tillgdngsanknutna
token och, i tillimpliga fall, tredjepartsenheter bekrifta mottagandet av ett klagomal och tydligt ange nir det inkom
samt, om ett elektroniskt klagomalsformulir limnas in, forse klaganden med en kopia av klagomélet. Dessutom bor
utgivare av tillgdngsanknutna token bedéma om klagomdlet ar tillatligt och om det innehdller all relevant
information som krivs for att utreda klagomalet samt omgdende begdra att innehavare av tillgdngsanknutna token
och andra berorda parter lamnar all ytterligare information som behovs for att snabbt och effektivt kunna utreda
och hantera klagomadlet.

() EUTL150,9.6.2023, s. 40, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2023/1114/oj.
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(5)  For att sdkerstilla likabehandling i unionen bor det anges vad som utgor en “rimlig tidsperiod” for en utgivare av
tillgdngsanknutna token att meddela resultatet av sina utredningar. Utgivaren bor hélla klaganden underrittad om
hur forfarandet for hantering av klagomal fortskrider och ldmna ett svar utan onodigt drojsmal och under alla
omstindigheter inom de tidsfrister som faststallts pd nationell nivd for att behandla klagomal som limnats in av
klagande, i tillimpliga fall. Utgivaren bor bedoma alla klagomal och identifiera brister som kan vara dterkommande.

(6) I enlighet med uppgiftsminimeringsprincipen bor endast sddana personuppgifter begiras som ar nodvandiga for
hanteringen av klagomalet.

(7)  Denna forordning bygger pd de forslag till tekniska standarder for tillsyn som utarbetats i nira samarbete med
Europeiska virdepappers- och marknadsmyndigheten och som Europeiska bankmyndigheten har 6verlimnat till
kommissionen.

(8)  Europeiska bankmyndigheten har genomfort 6ppna offentliga samrdd om forslagen till tekniska standarder for
tillsyn som denna férordning bygger pd, analyserat potentiella kostnader och fordelar samt begirt rdd frén den
europeiska bankintressentgrupp som inréttats i enlighet med artikel 37 i Europaparlamentets och radets forordning
(EU) nr 1093/2010 ().

(9)  Europeiska datatillsynsmannen har horts i enlighet med artikel 42.1 i Europaparlamentets och rddets férordning
(EU) 2018/1725 (*) och avgav ett yttrande den 21 juni 2024.

HARIGENOM FORESKRIVS FOLJANDE.

Artikel 1

Hantering av klagomal och en policy och funktion for hantering av klagomal

1. Utgivare av tillgdngsanknutna token och, i tillimpliga fall, tredjepartsenheter ska inrdtta och uppritthélla forfaranden
for hantering av klagomal, dir ett klagomdl

a) avser ett pastdende om missnoje riktat till dem fran en fysisk eller juridisk person eller ndgon annan berord part,
inbegripet konsumentorganisationer som foretrader innehavare av tillgdngsanknutna token, i samband med
utgivning, erbjudande eller ansokan om upptagande till handel av tillgdngsanknutna token enligt férordning
(EU) 2023/1114,

b)  inldmnas av en klagande, som avser en fysisk eller juridisk person eller nigon annan berord part, inbegripet
konsumentorganisationer som foretrider innehavare av tillgdngsanknutna token, och dir den personen, eller nigon
annan ber6rd part, anser sig vara berdttigad att limna in ett klagomal till en utgivare av tillgdngsanknutna token eller
till en tredjepartsenhet som helt eller delvis har distribuerat tillgdngsanknutna token.

2. Utgivare av tillgdngsanknutna token ska inritta och uppritthalla forfaranden for hantering av klagomél som
omfattar foljande:

a) En policy for hantering av klagomal, som ska

i) definieras och godkinnas av den verkstillande ledningen for utgivaren av tillgdngsanknutna token, som
ocksd ska ansvara for genomf6randet av policyn och for att overvaka efterlevnaden av den,

ii) anges i ett skriftligt dokument som ska finnas tillgingligt i elektroniskt format eller i pappersformat,

() Europaparlamentets och rédets férordning (EU) nr 1093/2010 av den 24 november 2010 om inrittande av en europeisk
tillsynsmyndighet (Europeiska bankmyndigheten), om dndring av beslut nr 716/2009/EG och om upphivande av kommissionens
beslut 2009/78/EG (EUT L 331, 15.12.2010, s. 12, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2010/10930j).

() 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).

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/0j
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1.

iii) goras tillganglig for all relevant personal hos utgivaren av tillgdngsanknutna token via limpliga interna
kanaler.

En funktion for hantering av klagomdl, som ska

i) gora det mojligt att utreda klagomal pd ett rattvist satt,
ii) identifiera och minska eventuella intressekonflikter.
Artikel 2

Tillhandahéllande av information till innehavaren av tillgdingsanknutna token och andra ber6rda parter

Utgivare av tillgdngsanknutna token ska, pd begdran eller nir de bekriftar mottagandet av ett klagomal,

tillhandahalla klaganden tydlig, korrekt och aktuell skriftlig information om férfarandet for hantering av klagomal. Den
information som utgivaren tillhandahéller ska omfatta foljande:

e)

2.

Villkoren for klagomals tillatlighet i enlighet med artikel 5.1 a.

Uppgifter om forfarandet for att limna in ett klagomal, inbegripet vilken typ av information som den klagande ska
ldamna och namn pé och kontaktuppgifter fér den person eller avdelning som klagomalet riktar sig till.

Det forfarande som kommer att foljas vid hanteringen av ett klagomal, inbegripet nir mottagandet av klagomalet
kommer att bekriftas, vigledande tidsfrister for hanteringen och mojligheten att vinda sig till en behorig

myndighet, en ombudsman eller alternativa tvistlosningsmekanismer.

Information om att inlimning och hantering av klagomal ar kostnadsfritt hos utgivare eller, i tillimpliga fall, hos
tredjepartsenheter.

Uppgift om utgivarens skyldighet att halla klaganden underrittad om den fortsatta handldggningen av klagomadlet.

Utgivare av tillgdngsanknutna token ska pd ett lattillgingligt sitt offentliggora en uppdaterad beskrivning av

forfarandet for hantering av klagomal samt den mall f6r inlimning av klagomdl som &terfinns i bilagan, inbegripet via
broschyrer, publikationer, avtalshandlingar eller via sin webbplats.

Artikel 3

Mallar och registrering

Utgivare av tillgdngsanknutna token ska gora foljande:

a)

e)

Fardigstilla en mall for inlimning av klagomal enligt bilagan och gora denna mall tillginglig for innehavare av
tillgdngsanknutna token och andra berorda parter, inbegripet konsumentorganisationer som foretrader innehavare
av tillgdngsanknutna token.

Sakerstilla att innehavare av tillgdngsanknutna token och andra ber6rda parter kan

i) lamna in klagomal pa elektronisk vag eller i pappersformat,

ii) framstilla klagomal kostnadsfritt.

Bekrifta mottagandet av ett klagomal och tydligt ange nar det inkom samt, om ett elektroniskt klagomalsformular
lamnas in, forse klaganden med en kopia av klagomalet.

Pd lampligt sdtt, till exempel via ett sdkert elektroniskt register, internt registrera klagomal och de tgarder som
vidtagits som svar pa dessa under en rimlig tidsperiod och under inga omstindigheter lingre dn vad som ar tillatet

enligt nationella tidskrav, i tillimpliga fall.

Godta och hantera ett klagomél dven om klaganden lamnar in klagomalet i ett annat format dn mallen i bilagan.

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/oj
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f) Tillhandahélla klaganden ett meddelande om skydd av personuppgifter som ska atfolja mallen i bilagan till denna
forordning, i enlighet med artiklarna 13 och 14 i Europaparlamentets och radets forordning (EU) 2016/679 (%).

Artikel 4

Sprak

Utgivare av tillgdngsanknutna token och, i tillimpliga fall, tredjepartsenheter ska

a) offentliggéra beskrivningen av forfarandet for hantering av klagomal och mallen i bilagan pa de sprdk som de
anviander for att marknadsfora sina tjanster eller pd de sprdk som de anvinder for att kommunicera med
innehavaren av tillgdngsanknutna token,

b)  sikerstilla att klagande kan limna in klagomal pd

i) de sprak som dessa utgivare och tredjepartsenheter anvinder for att marknadsfora sina tjdnster eller pd de
sprak som de anvinder for att kommunicera med innehavaren av tillgdngsanknutna token,

ii) de officiella sprdk i hemmedlemsstaten och virdmedlemsstaten som dven ar officiella EU-sprak.

Artikel 5

Forfarande for att utreda klagomil och informera klagande om resultatet av utredningarna

1. Utgivare av tillgdngsanknutna token ska

a) vid mottagandet av ett klagomal utan onddigt dr6jsmal bedoma om klagomalet ar tydligt och fullstindigt och i
synnerhet bedéma om klagomalet innehéller all relevant information och bevisning samt informera klaganden om
huruvida klagomalet uppfyller villkoren for tillatlighet, vilka ska vara rittvisa, rimliga och inte otillborligt begrinsa
fysiska eller juridiska personers ritt att limna in ett klagomal,

b)  om de drar slutsatsen att ett klagomal ar otydligt eller ofullstindigt, omgdende begira att klagande tillhandahéller all
ytterligare information eller bevisning som beh6vs for en korrekt hantering av klagomalet,

0) om ett klagomal inte uppfyller villkoren for tillatlighet, ge klaganden en tydlig forklaring till varfor klagomalet inte
kan tas upp till prévning,

d)  strdva efter att samla in och utreda alla relevanta uppgifter och bevis avseende ett klagomal,

e) om de saknar behorighet i den sakfriga som klagomalet giller, informera klaganden om detta och ange
kontaktuppgifter for den enhet som ansvarar for hanteringen av klagomalet, om sddana uppgifter finns att tillga,

f) hélla klaganden vederbérligen informerad om eventuella ytterligare dtgarder som vidtagits for att hantera klagomalet
och besvara forfrigningar om information fran klaganden utan onodigt drojsmal.

2. Utgivare av tillgdngsanknutna token ska fortlopande analysera data om hanteringen av klagomal for att identifiera
och dtgirda eventuella dterkommande eller systemrelaterade problem och potentiella rittsliga och operativa risker.
Utgivare av tillgdngsanknutna token ska i synnerhet

a) analysera orsakerna till enskilda klagomal for att identifiera bakomliggande orsaker som &r gemensamma for olika
typer av klagomdl,

b)  overvdga om sddana bakomliggande orsaker ocksd kan péverka andra processer eller produkter, inbegripet de som
inte direkt omfattas av klagomalet,

() 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).

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/0j
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ta itu med sddana bakomliggande orsaker.

3. Utgivare av tillgdngsanknutna token ska informera de klagande om resultatet av utredningarna av inlimnade
klagomal

a) pa ett klart och lattfattligt sprak,

b)  genom att limna ett svar utan onodigt drojsmél och under alla omstindigheter inom de tidsfrister som faststillts pa

nationell nivé for att behandla klagomél som lamnats in av klagande, i tillimpliga fall,

genom att inkludera en utforlig forklaring av sin stindpunkt om klagomaélet ifall det slutliga beslutet inte helt
tillgodoser den klagandes begiran (eller ett slutligt beslut, om sé kravs enligt nationell lagstiftning), och genom att
ge den klagande information om mojligheten att gd vidare med klagomalet, bland annat genom att vinda sig till en
ombudsman, en alternativ tvistlosningsmekanism eller nationella behoriga myndigheter.

Vid tillimpning av led b ska utgivare av tillgdngsanknutna token, om ett svar inte kan limnas inom de forvintade
tidsfristerna, informera den klagande om orsakerna till forseningen och ange nir deras utredning sannolikt kommer att
slutforas.

Vid tillimpning av led ¢ ska ett sddant beslut limnas skriftligen.

1.

Artikel 6

Sirskilda bestimmelser for hantering av klagomal som rér tredjepartsenheter

Om token har distribuerats, helt eller delvis, via tredjepartsenheter ska utgivare av tillgdngsanknutna token

sakerstalla att

a)

b)

tredjepartsenheterna underrittar dem i god tid om alla klagomadl som mottagits avseende distributionen av sddana
token och overfor dem till utgivaren av tillgdngsanknutna token, som ska bedoma sddana klagomal,

de underrittar de tredjepartsenheter som distribuerar sddana token i god tid om eventuella klagomal som mottagits
av utgivaren av tillgdngsanknutna token avseende distributionen av dessa token.

Tredjepartsenheterna ska gora foljande:

Ge klagande mojlighet att

i) ldimna in klagomal pa elektronisk vég eller i pappersformat,
ii) framstilla klagomal kostnadsfritt.

Bekrifta mottagandet av ett klagomadl vad giller distributionen av sddana token och tydligt ange nir det inkom samt,
om ett elektroniskt klagomalsformular limnas in, forse klaganden med en kopia av klagomalet.

Tillhandahélla klaganden kontaktuppgifter for utgivare av tillgdngsanknutna token, sd att klaganden kan limna in
klagomal direkt till utgivarna av tillgdngsanknutna token.

Firdigstilla, med hjilp av mallen i bilagan, en mall for inlimning av klagomal som motsvarar den mall som
utgivaren av tillgdngsanknutna token har sammanstillt, och gora denna mall tillginglig for innehavare av
tillgdngsanknutna token.

Pa lampligt sitt, via ett sikert elektroniskt register, internt registrera alla mottagna klagomal och &tgirder som
vidtagits som svar pd dessa under en rimlig tidsperiod och under inga omstindigheter lingre 4n vad som ir tilldtet
enligt nationella tidskrav, i tillimpliga fall.

Tillhandahélla klaganden ett meddelande om skydd av personuppgifter som ska atfolja mallen i bilagan till denna
forordning, i enlighet med artiklarna 13 och 14 i férordning (EU) 2016/679.

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/oj
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Artikel 7
Ikrafttridande

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

Denna forordning 4r till alla delar bindande och direkt tillimplig i alla medlemsstater.

Utfdrdad i Bryssel den 30 september 2024.

Pi kommissionens vighar
Ursula VON DER LEYEN
Ordférande

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



EUT L, 13.2.2025

SV

BILAGA

Mall for inlimning av klagomil som utgivare av tillgingsanknutna token och, i tillimpliga fall, tredjepartsenheter
ska gora tillginglig for innehavare av tillgingsanknutna token

INLAMNING AV ETT KLAGOMAL

l.a. Information om den klagande

2 IDENTIFIERINGSKOD FOR KUNDREFERENS (I
EFT%%T&?%E&%E PA 1 FORNAMN REGISTR%EGSNUM' JURIDISKA PERSONER (I FOREKOMMANDE
J FOREKOMMANDE FALL) FALL)
ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING POSTNUMMER ORT LAND
(for juridiska personer, adress till sitet)
TELEFON E-POSTADRESS
1.b. Kontaktuppgifter (om de skiljer sig frdn 1.a.)
EFTERNAMN/NAMN PA JURIDISK PERSON FORNAMN
ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING POSTNUMMER ORT LAND
(for juridiska personer, adress till sitet)
TELEFON E-POSTADRESS

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/oj
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2.a. Information om det juridiska ombudet (i forekommande fall) (en fullmakt eller annan officiell handling som

bevis pd att ombudet utsetts)

EFTERNAMN/NAMN PA “ REGISTRERINGSNUM- IDENTIFIERINGSKOD FOR
JURIDISK PERSON FORNAMN MER JURIDISKA PERSONER
(I FOREKOMMANDE FALL)
ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING POSTNUMMER ORT LAND
(for juridiska personer, adress till sitet)
TELEFON E-POSTADRESS
2b. Kontaktuppgifter (om de skiljer sig fran 2.a.)
EFTERNAMN/NAMN PA JURIDISK PERSON FORNAMN
ADRESS:
GATA, NUMMER, VANING POSTNUMMER ORT LAND

(for juridiska personer, adress till sitet)

TELEFON

E-POSTADRESS

3. Information om klagomalet

3.a. Fullstindig hinvisning till utgivningen, erbjudandet eller ansbkan om upptagande till handel av
tillgdngsanknutna token eller det avtal som klagomadlet avser (dvs. namn pa utgivarna av tillgingsanknutna
token, referensnummer for tillgingsanknutna token eller andra referensnummer for relevanta

transaktioner...)

3.b. Beskrivning av vad klagomalet giiller

Bifoga handlingar som styrker de sakforhallanden som beskrivs.

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/293/0j
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3.c. Datum f6r de sakforhallanden som ir orsaken till klagomalet

3.d. Beskrivning av eventuell skada, forlust eller oligenhet

3.e. Andra eventuella anmirkningar eller relevanta uppgifter

Underskrift:

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

Handlingar som bifogats (kryssa i lamplig ruta):

Fullmakt eller annan relevant handling

Kopia av avtalshandlingarna gillande de investeringar som klagomélet avser

Andra handlingar som styrker klagomalet:

10/10
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