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REGULAMENTO DELEGADO (UE) 2025/294 DA COMISSAO
de 1 de outubro 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 pelos prestadores de servicos de criptoativos das reclamagdes
recebidas

(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 71.°, n.° 5, terceiro paragrafo,

Considerando o seguinte:

(1)  No interesse da protegdo dos clientes, os prestadores de servigos de criptoativos devem proporcionar-lhes um acesso
facil, no seu sitio Web, a uma descri¢do clara, compreensivel e atualizada do seu procedimento de tratamento de
reclamagdes, bem como ao modelo normalizado constante do anexo nas linguas utilizadas pelo prestador de
servicos de criptoativos para comercializar os seus servi¢os ou nas linguas que utiliza para comunicar com os
clientes.

(2)  Enecessario assegurar que os clientes possam apresentar as suas reclamagdes nas linguas utilizadas pelo prestador de
servicos de criptoativos para comercializar os seus servicos ou para comunicar com os clientes, bem como nas
linguas oficiais do Estado-Membro de origem e dos Estados-Membros de acolhimento que sejam também linguas
oficiais da Unido.

(3)  Para evitar procedimentos divergentes de tratamento das reclamacdes por parte dos prestadores de servios de
criptoativos a nivel da Unido, os clientes devem poder apresentar as suas reclamagdes utilizando formatos
normalizados e harmonizados. No entanto, a fim de assegurar a maxima flexibilidade na apresentacdo de
reclamagdes, o facto de os clientes ndo apresentarem as suas reclamacdes utilizando esse modelo ndo deve, por si
s0, constituir fundamento para que sejam rejeitadas.

(4) A fim de assegurar um tratamento rdpido e atempado das reclamacdes, os prestadores de servicos de criptoativos
devem acusar a respetiva rece¢do e informar o autor da reclamacio sobre a admissibilidade da mesma sem demora
injustificada. Apds o aviso de recegdo da reclamacdo, o respetivo autor deve receber os dados de contacto da pessoa
ou do servico a contactar para eventuais questdes relacionadas com a mesma, bem como um prazo indicativo dentro
do qual se possa esperar uma decisdo sobre a reclamac¢do em causa. Caso uma reclamacio tenha sido considerada
inadmissivel, o prestador de servicos de criptoativos deve informar o autor dessa sua decisio e comunicar-lhe as
razdes da inadmissibilidade.

(5) A fim de assegurar uma investigacdo rapida, atempada e correta das reclamagdes, os prestadores de servigos de
criptoativos devem, apds a rececdo de uma reclamagio, avaliar se a mesma ¢é clara, completa e contém todos as
informagdes necessdrias para o seu tratamento. Se for caso disso, os prestadores de servigos de criptoativos devem
solicitar quaisquer informagdes adicionais sem demora injustificada. Os prestadores de servicos de criptoativos
devem recolher e examinar todas as informagdes e elementos de prova relevantes relativos a reclamacio em causa.
Os respetivos autores devem ser devidamente informados sobre o processo de tratamento das reclamagdes.

(6) A fim de assegurar um tratamento correto e eficaz das reclamagdes, é necessario que as decisdes sobre as mesmas
deem resposta a todas as questdes levantadas pelo autor. Além disso, para assegurar o cumprimento do principio da
igualdade, as reclamacdes que apresentem circunstincias andlogas devem resultar em decisdes coerentes, a menos
que o prestador de servigos de criptoativos possa apresentar uma justificagio objetiva para qualquer eventual desvio
em relagdo a uma decisdo anteriormente tomada.

() JOL150de 9.6.2023, p. 40, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2023/1114/oj.
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A fim de assegurar um tratamento rdpido das reclamacgdes, os prestadores de servigos de criptoativos devem
comunicar as decisdes sobre as mesmas ao respetivo autor sem demora injustificada e dentro do prazo determinado
pelo prestador de servigos de criptoativos no seu procedimento de tratamento das reclamacdes. Este prazo ndo deve
exceder 2 meses a contar da data em que a reclamagio for recebida pelo prestador de servicos de criptoativos. Em
circunstancias excecionais em que o prestador de servicos de criptoativos ndo possa cumprir esse prazo, o autor da
reclamacio deve ser informado dos motivos do atraso e da data em que a decisdo serd tomada.

A fim de assegurar interacdes eficientes entre os prestadores de servigos de criptoativos e os autores de uma
reclamagio, os prestadores de servicos de criptoativos devem comunicar com os autores dessas reclamagdes numa
linguagem clara, simples e facilmente compreensivel. Pela mesma razdo, os prestadores de servicos de criptoativos
devem enviar as suas comunicagdes por escrito, por via eletrénica ou, a pedido do autor da reclamagio, em papel.

A fim de alcangar uma coeréncia processual e substantiva do tratamento das reclamagdes, os prestadores de servigos
de criptoativos devem analisar continuamente os dados relativos a esse mesmo tratamento, incluindo
nomeadamente o tempo médio de tratamento, em termos anuais (numa base continua), para cada etapa do
procedimento de tratamento de reclamagdes. Essa andlise deve permitir aos prestadores de servicos de criptoativos
detetar prontamente ineficiéncias, incoeréncias ou desvios em relacio as politicas e procedimentos pertinentes para
o tratamento das reclamagdes pelo prestador de servicos de criptoativos. Os seus resultados devem permitir que o
prestador de servigos de criptoativos melhore os seus processos globais de tratamento das reclamagdes.

A fim de assegurar que os procedimentos de tratamento das reclamacdes sdo eficazes e cumprem o seu objetivo de
um tratamento rdpido, justo e coerente das reclamagdes recebidas dos clientes, é da maior importancia assegurar
que as pessoas relevantes responsdveis pela aplicagdo desses procedimentos no ambito do prestador de servigos de
criptoativos estejam bem cientes e recebam formacdo adequada no que respeita a esses procedimentos. A
comunicagio e formagdo devem também contribuir para a eficdcia das politicas e procedimentos e para assegurar o
cumprimento do requisito de contratagdio de pessoal com os conhecimentos, competéncias e competéncias
necessarios para o desempenho das responsabilidades que lhe sdo atribuidas, em conformidade com o artigo 68.°,
n.* 4 e 5, do Regulamento (UE) 2023/1114. A formagdo deve ser proporcionada relativamente ao objetivo de
tratamento eficiente das reclamagdes e ndo deve resultar numa sobrecarga excessiva para os prestadores de servigos
de criptoativos.

A fim de assegurar que as reclamagdes sdo investigadas de forma justa e eficaz, o prestador de servicos de
criptoativos deve afetar recursos adequados a sua gestdo. Esses recursos devem também assegurar que as
reclamagdes sejam tratadas sem suscitar conflitos de interesses. Em conformidade com o artigo 68.°, n.° 6, do
Regulamento (UE) 2023/1114, o 6rgdo de administragdo do prestador de servigos de criptoativos deve avaliar e
rever periodicamente a eficdcia dos mecanismos e procedimentos estabelecidos para dar cumprimento ao titulo V,
capitulos 2 e 3, do mesmo regulamento. Enquanto requisito relativo as politicas e procedimentos de tratamento de
reclamacdes e a fim de assegurar o cumprimento do artigo 68.%, n.° 6, do Regulamento (UE) 2023/1114, o 6rgdo de
administragdo dos prestadores de servicos de criptoativos deve aprovar e subsequentemente acompanhar a aplicagdo
das politicas e procedimentos de tratamento das reclamacdes.

Qualquer tratamento de dados pessoais ao abrigo do presente regulamento deve ser efetuado em conformidade com
a legislagdo da Unido aplicdvel em matéria de protecdo de dados pessoais. O presente regulamento ndo prejudica os
direitos e obrigacdes ao abrigo do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho (3. O
presente regulamento tem por base os projetos de normas técnicas de regulamentagio apresentados pela
Autoridade Europeia dos Valores Mobilidrios e dos Mercados (ESMA) a Comissdo, em estreita colabora¢do com a
Autoridade Bancdria Europeia.

() Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016, relativo a prote¢do 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/eli/reg/2016/679/0j).
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(13) A ESMA realizou consultas ptiblicas abertas sobre os projetos de normas técnicas de regulamenta¢do em que se
baseia o presente regulamento, analisou os potenciais custos e beneficios associados e solicitou o parecer do Grupo
de Interessados do Setor dos Valores Mobilidrios e dos Mercados criado em conformidade com o artigo 37.° do
Regulamento (UE) n.° 1095/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho (). A Autoridade Europeia para a Protegdo
de Dados foi consultada em conformidade com o disposto no artigo 42.°, n.° 1, do Regulamento (UE) 20181725 do
Parlamento Europeu e do Conselho () e emitiu um parecer em 21 de junho de 2024,

ADOTOU O PRESENTE REGULAMENTO:

Artigo 1.°

Informacdes, modelo e descrigio dos procedimentos de tratamento das reclamagdes

1. Para efeitos do presente regulamento, entende-se por «reclamagdo» uma declaragio de insatisfacdo dirigida a um
prestador de servigos de criptoativos por um dos seus clientes relativamente a prestacdo de servios de criptoativos.

2. Os procedimentos para o tratamento das reclamagdes a que se refere o artigo 71.°, n.° 1, do Regulamento
(UE) 2023/1114 devem incluir todos os seguintes elementos:

a) As condi¢des de admissibilidade das reclamagdes;

b) A informagdo de que as reclamacdes sdo apresentadas e tratadas gratuitamente;

0) Uma descri¢do pormenorizada da forma de apresentar reclamagdes, incluindo:
i) informagdo no sentido de que as reclamagdes podem ser apresentadas utilizando o modelo constante do
anexo,
ii) informacgdes a apresentar pelo autor da reclamacio,
ii)  aidentidade e os dados de contacto da pessoa ou do servi¢o a quem devem ser dirigidas as reclamacdes,
iv) a plataforma eletronica, o sistema, o endereco de correio eletrénico ou o endereco postal para onde devem

ser enviadas as reclamacdes,
V) a lingua ou linguas em que um cliente pode apresentar uma reclamagdo nos termos do artigo 3.°;
d)  Uma descrigdo do procedimento de tratamento de reclamagdes, como especificado nos artigos 3. a 6.%;

e) Os prazos aplicados pelo prestador de servigos de criptoativos no seu procedimento de tratamento de reclamagdes,
incluindo o aviso de rece¢do da reclamacdo em conformidade com o artigo 4.°, o pedido de informacdes adicionais,
se for caso disso, a investigacio de uma reclamacio e a comunicagdo da decisdo sobre a mesma;

f) Uma breve descri¢do das modalidades de registo e conservacdo dos dados das reclamacdes e das medidas tomadas
em resposta as mesmas através de um sistema eletrénico seguro.

3. Os prestadores de servicos de criptoativos devem publicar no seu sitio Web uma descri¢do atualizada dos
procedimentos de tratamento das reclamagdes, bem como o modelo normalizado constante do anexo, e asseguram que
tanto essa descricdo como esse modelo sejam facilmente acessiveis no seu sitio Web e através de qualquer outro
dispositivo digital relevante que possa ser utilizado pelos clientes para aceder aos servigos de criptoativos. Além disso, os
prestadores de servigos de criptoativos devem fornecer essa descrigdo a pedido dos clientes e no momento em que acusam
a rece¢do das reclamagdes.

() Regulamento (UE) n.° 1095/2010 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de novembro de 2010, que cria uma Autoridade
Europeia de Supervisdo (Autoridade Europeia dos Valores Mobilidrios e dos Mercados), altera a Decisdo n.° 716/2009/CE e revoga a
Decisdo 2009/77|CE da Comissdo (JO L 331 de 15.12.2010, p. 84, ELL http://data.europa.eu/elijreg/2010/1095/0j).

(*) 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 6rgdos 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, 21.11.2018, p. 39,
ELL http://data.europa.eu/elifreg/2018/1725/0j).
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4. A descricdo do procedimento de tratamento das reclamagdes e o modelo normalizado constante do anexo devem ser
publicados em todas as linguas utilizadas pelo prestador de servicos de criptoativos para comercializar os seus servi¢os ou
comunicar com os clientes.

5. O prestador de servigos de criptoativos devem documentar adequadamente os procedimentos de tratamento das
reclamagdes e comunicar os mesmos a todo o seu pessoal em cargos relevantes, através de um canal interno adequado,
para além de facultar formagdo adequada a esse pessoal.

6. O prestador de servicos de criptoativos deve assegurar que os procedimentos de tratamento das reclamagdes sejam
estabelecidos e aprovados pelo seu 6rgdo de administracdo, que deve igualmente ser responsével pelo controlo da sua
correta aplicagdo. O prestador de servicos de criptoativos deve assegurar que os procedimentos de tratamento das
reclamacdes sejam definidos e aprovados pelo seu 6rgdo de administracdo, que deve igualmente ser responsivel pelo
controlo da sua correta aplicaco.

7. O prestador de servigos de criptoativos deve assegurar que as condi¢des que uma reclamagio deve preencher para
ser considerada admissivel e completa sejam justas, razodveis e ndo limitem indevidamente o direito das pessoas singulares
ou coletivas a apresentarem uma reclamacio. Essas condi¢des nido incluem a utiliza¢io obrigatdria do modelo constante do
anexo do presente regulamento.

Artigo 2.°

Recursos dedicados ao tratamento das reclamacdes

1. Os prestadores de servicos de criptoativos devem afetar recursos adequados a gestdo das reclamagdes.
2. Os recursos especificos referidos no n.° 1 devem proporcionar acesso a todas as informagdes pertinentes.
3. A pessoa responsivel pelos recursos adequados a que se refere o n.° 1 informa diretamente o 6rgdo de administracio

sobre a aplicacdo e eficdcia dos procedimentos de tratamento das reclamagdes, incluindo os dados referidos no artigo 8.°, e
sobre quaisquer medidas tomadas ou a tomar em resposta a essas mesmas reclamagdes.

Artigo 3.°

Meios e lingua para a apresentagio das reclamacées

1. Os prestadores de servigos de criptoativos devem assegurar que os clientes possam apresentar reclamagdes por via
eletrénica ou em papel.

2. Os prestadores de servicos de criptoativos devem garantir que os clientes possam apresentar reclamagdes:

a) Nas linguas utilizadas pelo prestador de servigos de criptoativos para comercializar os seus servicos ou comunicar
com os clientes;

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

Artigo 4.

Aviso de rece¢io de uma reclamagio e verifica¢io da sua admissibilidade

1. Os prestadores de servicos de criptoativos devem acusar a rece¢do de uma reclamagio e informar o respetivo autor
sobre se a mesma é admissivel sem demora injustificada ap6s a respetiva rececio.

2. Se uma reclamagdo ndo preencher as condicdes de admissibilidade a que se refere o artigo 1.°, n.° 2, alinea a), os
prestadores de servicos de criptoativos devem fornecer ao autor da mesma uma explicacdo clara dos motivos da sua
rejei¢do por inadmissibilidade.
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3. O aviso de rececdo de uma reclamagio deve conter todos os seguintes elementos:

a) O nome, identidade e os dados de contacto, incluindo o endereco de correio eletronico e o niimero de telefone, da
pessoa ou do servico ao qual o autor da reclamacio pode dirigir qualquer questio relacionada com a mesma;

b) A data de rece¢do da reclamacio;

o) Uma referéncia ao prazo referido no artigo 1.°, n.° 2, alinea e);
d)  Seareclamagdo for apresentada através de um formulario eletrénico, uma cépia da mesma.
Artigo 5.°

Investigacio das reclamacoes

1. Apds arececdo de uma reclamagio admissivel, os prestadores de servicos de criptoativos devem avaliar, sem demora
injustificada, se a mesma ¢ clara e completa. Os prestadores de servicos de criptoativos devem, em particular, avaliar se a
reclamacgdo contém todas as informagdes necessdrias. Caso um prestador de servicos de criptoativos conclua que uma
reclamagdo é pouco clara ou se encontra incompleta, deve solicitar quaisquer informagdes adicionais que sejam
necessdrias para um tratamento adequado da mesma.

2. Os prestadores de servicos de criptoativos devem procurar recolher e examinar todas as informacdes relevantes
relativas a uma reclamagdo. Os prestadores de servigos de criptoativos ndo podem exigir ao autor da reclamagdo
informagdes que ja estejam na sua posse ou que estejam legalmente obrigados a deter. Os prestadores de servigos de
criptoativos devem manter o autor da reclamagio devidamente informado de quaisquer medidas adicionais tomadas para
tratar a reclamacdo. Os prestadores de servicos de criptoativos devem responder aos pedidos de informacio razodveis
apresentados pelo autor da reclamagio sem demora injustificada.

Artigo 6.°

Decisdes

1. Na sua decisio sobre uma reclamagio, o prestador de servigos de criptoativos deve dar resposta a todas as questdes
suscitadas na mesma e indicar os motivos que fundamentam o resultado da sua investigagdo. Essa decisdo deve ser
coerente com qualquer decisdo anterior tomada pelo prestador de servicos de criptoativos relativamente a reclamacdes
andlogas, a menos que o prestador de servicos de criptoativos possa justificar as razdes pelas quais chegou a uma
conclusdo diferente.

2. Os prestadores de servigos de criptoativos devem comunicar a sua decisio sobre uma reclamagio ao respetivo autor
sem demora injustificada e o mais rapidamente possivel, dentro do prazo a que se refere o artigo 1.°, n.° 2, alinea e), e, em
qualquer caso, no prazo méaximo de 2 meses a contar da data em que receberam a reclamacio.

3. Se, em situacdes excecionais, a decisio sobre uma reclamagdo ndo puder ser comunicada no prazo referido no
artigo 1.°, n.° 2, alinea e), ou no prazo de 2 meses a contar da respetiva recegdo, os prestadores de servigos de criptoativos
devem informar sem demora injustificada o autor da reclamacdo dos motivos desse atraso e especificar a data em que a
decisdo serd tomada.

4. Seadecisdo do prestador de servicos de criptoativos ndo der resposta ao que é solicitado pelo autor da reclamacio
ou apenas lhe der uma resposta parcial, o prestador de servigos de criptoativos deve expor claramente a fundamentacio da
sua decisdo e incluir informacdes sobre as vias de recurso disponiveis.

Artigo 7.

Comunicag¢io com os autores das reclamacdes

1. Ao tratar as reclamagdes, os prestadores de servicos de criptoativos devem comunicar com o respetivo autor numa
linguagem clara e simples, de ficil compreensdo.

2. Ascomunicagdes dirigidas ao autor da reclamagio pelo prestador de servicos de criptoativos nos termos dos artigos
4°,5.° ¢ 6.° devem ser efetuadas na lingua em que o mesmo apresentou a sua reclamagio, desde que seja uma das linguas
referidas no artigo 3.°, n.° 2. A comunicagio deve ser efetuada por escrito por via eletrénica ou, a pedido do autor da
reclamacio, em papel.
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Artigo 8.°
Procedimentos para assegurar um tratamento coerente das reclamacdes

Os prestadores de servigos de criptoativos devem analisar regularmente os dados respeitantes as reclamagdes apresentadas.
Esses dados devem incluir todos os seguintes elementos:

a) O tempo médio de tratamento, para o periodo pertinente considerado, para cada etapa do procedimento de
tratamento das reclamagdes, incluindo o aviso de rececdo, a investigacio e o tempo de resposta;

b) O ntmero de reclamagdes recebidas, para o periodo pertinente considerado e para cada etapa do procedimento de
tratamento das reclamacdes, bem como o niimero de reclamagdes em relagdo as quais o prestador de servicos de
criptoativos ndo cumpriu os prazos maximos estabelecidos no seu procedimento de tratamento de reclamagdes;

0) As categorias de temas sobre as quais foram apresentadas reclamacdes;

d) O resultado das investigagdes conduzidas.

Artigo 9.°
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 é obrigatdrio em todos os seus elementos e diretamente aplicivel em
todos os Estados-Membros.

Feito em Bruxelas, em 1 de outubro de 2024.

Pela Comissdo
A Presidente
Ursula VON DER LEYEN
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ANEXO

MODELO PARA A APRESENTACAO DE RECLAMACOES

APRESENTACAO DE UMA RECLAMACAO
(a enviar pelo cliente ao prestador de servicos de criptoativos)

l.a  Informagdes sobre o autor da reclamagio

Apelido/Nome da entidade juridica

1b  Dados de contacto (se diferentes de 1.a):

Apelido/Nome da entidade juridica
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2.a  Informagdes sobre o representante legal (se aplicdvel) (incluir uma procuragdo ou outro documento oficial
comprovativo da nomeagdo do representante em anexo ao presente formuldrio)

Apelido/Nome da entidade juridica

2b  Dados de contacto (se diferentes de 2.a):

Apelido/Nome da entidade juridica
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3. Informagdes sobre a reclamacio

3.2 Referéncia completa do servigo de criptoativos a que se refere a reclamacdo (ou seja, nome do prestador de
servigos de criptoativos, niimero de referéncia do servigo de criptoativos ou outras referéncias das transagées
relevantes, etc.)

Queira fornecer qualquer documentacio que comprove os factos mencionados.

3.c  Dataf(s) dos factos que deram origem a reclamacdo

3. Outras observagdes ou informagcdes (se relevante)

ASSINATURA

AUTOR DA RECLAMACAO/REPRESENTANTE LEGAL DO AUTOR DA RECLAMACAO

Documentagio fornecida (assinalar a casa adequada):

Procuragdo ou outro documento oficial que comprova a nomeagdo do representante O
Cdpia dos documentos contratuais relativos aos investimentos que sdo objeto da reclamagdo O
Outros documentos de apoio a reclamagdo: O
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