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REGULAMENTUL DELEGAT (UE) 2025/ 294 AL COMISIEI
din 1 octombrie 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 plangerilor de citre furnizorii de servicii de criptoactive

(Text cu relevanti pentru SEE)

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

avand in vedere Regulamentul (UE) 2023/1114 al Parlamentului European si al Consiliului din 31 mai 2023 privind piegele
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 71 alineatul (5) al treilea paragraf,

intrucat:

(1)  In interesul protectiei clientilor, furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui s faciliteze, pentru clientii lor, accesul,
pe site-ul lor web, atat la o descriere clard, usor de inteles si actualizati a procedurii de tratare a plangerilor, cat si la
modelul standard previzut in anexd, in limbile utilizate de furnizorul de servicii de criptoactive pentru a-si
comercializa serviciile sau in limbile pe care le utilizeaza pentru a comunica cu clientii.

(2)  Este necesar si se asigure faptul ci clientii isi pot depune plangerile in limbile utilizate de citre furnizorul de servicii
de criptoactive pentru a-si comercializa serviciile sau pentru a comunica cu clientii, precum si in limbile oficiale ale
statului membru de origine si ale statelor membre gazda care sunt, de asemenea, limbi oficiale ale Uniunii.

(3)  Pentru a evita aplicarea de citre furnizorii de servicii de criptoactive din intreaga Uniune a unor proceduri divergente
in materie de tratare a plangerilor, clientii ar trebui sd aiba posibilitatea de a-si depune plangerile utilizaind un model
armonizat. Cu toate acestea, pentru a se asigura ci procedura de depunere a plangerilor este cat mai flexibild cu
putintd pentru clienti, faptul cd unii clienti nu si-au depus plangerea utilizind modelul respectiv nu ar trebui si
constituie, in sine, un motiv pentru respingerea unei plangeri.

(4)  Pentru a asigura tratarea promptd si in timp util a plangerilor, furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui sd
confirme faptul cd au primit plangerile si sd informeze reclamantul, fird intarzieri nejustificate, dacd plangerea sa
este admisibild. Dupd confirmarea primirii plangerii, reclamantul ar trebui si obtind si datele de contact ale
persoanei responsabile sau ale departamentului care trebuie contactat pentru orice intrebari legate de plangere,
precum si un termen orientativ in care se poate astepta o decizie cu privire la plangere. In cazul in care o plangere a
fost consideratd inadmisibild, furnizorul de servicii de criptoactive ar trebui si informeze reclamantul cu privire la
decizia sa si s i prezinte motivele inadmisibilitatii.

(5)  Pentru a asigura o analizd promptd, la timp si echitabild a plangerilor, furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui
ca, la primirea unei plangeri, si evalueze dacd plangerea este clard si completd si dacd aceasta contine toate
informatiile necesare pentru tratarea sa. Dupd caz, furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui si solicite
informatii suplimentare fird intarzieri nejustificate. Furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui s colecteze i si
analizeze toate informatiile relevante referitoare la plingere. Reclamantii ar trebui si fie informati in mod
corespunzdtor cu privire la procesul de tratare a plangerilor.

(6)  Pentru a asigura o tratare echitabild si eficace a plangerilor, este necesar ca deciziile privind plangerile si abordeze
toate aspectele semnalate de reclamant in plangerea sa. In plus, pentru a asigura respectarea principiului egalititii,
plangerile care prezintd circumstante similare ar trebui si conducd la decizii coerente, cu exceptia cazului in care
furnizorul de servicii de criptoactive este in masuri sd ofere o justificare obiectivd pentru orice eventuald abatere de
la o decizie luatd anterior.

() JOL150,9.6.2023, p. 40, ELL: http://data.europa.eu/elijreg/2023/1114/oj.
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(7)  Pentru a asigura tratarea promptd a plangerilor, furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui sd ii comunice
reclamantului deciziile referitoare la plangeri, fard intirzieri nejustificate, cu respectarea termenului prevdzut de
furnizorul de servicii de criptoactive in cadrul procedurii de solutionare a plangerilor. Termenul pentru luarea unei
decizii nu ar trebui sd depdseascd 2 luni de la data primirii plangerii de citre furnizorul de servicii de criptoactive.
Numai in circumstante exceptionale, cind furnizorul de servicii de criptoactive nu este in misurd sd respecte
termenul respectiv, reclamantul ar trebui si fie informat cu privire la motivele intarzierii si la data preconizati pand
la care va fi emisd o decizie.

(8)  Pentru a asigura o interactiune eficientd intre furnizorii de servicii de criptoactive si reclamanti, furnizorii de servicii
de criptoactive ar trebui si comunice cu reclamantii intr-un limbaj clar si simplu, care sd fie usor de inteles. Din
acelasi motiv, furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui sd comunice in scris, prin mijloace electronice sau, la
cererea reclamantului, pe suport de hartie.

(9)  Pentru a asigura coerenta procedurald si de fond a tratarii plangerilor, furnizorii de servicii de criptoactive ar trebui si
analizeze in permanentd datele privind tratarea plangerilor, inclusiv, printre altele, durata medie de prelucrare, pe an
(in mod continuuy), pentru fiecare etapd a procedurii de tratare a plangerilor. O astfel de analiza ar trebui sd le permitd
furnizorilor de servicii de criptoactive sd detecteze cu promptitudine ineficientele, incoerentele sau abaterile de la
politicile si procedurile relevante pentru tratarea plangerilor de citre furnizorul de servicii de criptoactive.
Rezultatele analizei ar trebui sd ii permitd furnizorului de servicii de criptoactive s isi imbundtdteascd procedurile
generale de tratare a plangerilor.

(10) Pentru a se asigura cd procedurile de tratare a plangerilor sunt eficace si isi indeplinesc obiectivul ce constd in tratarea
promptd, echitabild si coerentd a plangerilor primite de la clienti, este extrem de important sd se asigure faptul cd
persoanele responsabile cu aplicarea acestor proceduri in cadrul furnizorului de servicii de criptoactive sunt bine
informate si instruite in mod corespunzitor cu privire la respectivele proceduri. Activititile de comunicare si de
formare in aceastd privintd ar trebui, de asemenea, sd contribuie la eficacitatea politicilor §i a procedurilor si la
asigurarea respectdrii cerintei de a angaja personal care sd detind cunostintele, competentele si nivelul de expertizd
necesare pentru a-si indeplini responsabilititile care i-au fost incredintate, in conformitate cu articolul 68
alineatele (4) si (5) din Regulamentul (UE) 2023/1114. Formarea ar trebui sd fie proportionald cu obiectivul de a
trata eficient plangerile si nu ar trebui s antreneze o sarcind excesivd pentru furnizorii de servicii de criptoactive.

(11) Pentru a se asigura faptul cd plangerile fac obiectul unei analize echitabile si eficace, furnizorul de servicii de
criptoactive ar trebui sd consacre resurse adecvate gestiondrii lor. Aceste resurse ar trebui, de asemenea, sd garanteze
cd plangerile sunt tratate fird conflicte de interese. in conformitate cu articolul 68 alineatul (6) din Regulamentul
(UE) 20231114, organul de conducere al furnizorului de servicii de criptoactive ar trebui sd evalueze si sd
revizuiascd periodic eficacitatea mecanismelor de politicd si a procedurilor instituite pentru respectarea capitolelor
2 si 3 din titlul V din acelasi regulament. Ca o cerintd privind politicile si procedurile de tratare a plangerilor si
pentru a asigura respectarea articolului 68 alineatul (6) din Regulamentul (UE) 2023/1114, organul de conducere al
furnizorilor de servicii de criptoactive ar trebui sd aprobe si sd monitorizeze ulterior punerea in aplicare a politicilor
si a procedurilor de tratare a plangerilor.

(12) Orice prelucrare a datelor cu caracter personal in temeiul prezentului regulament ar trebui sd fie efectuatd in
conformitate cu dreptul aplicabil al Uniunii privind protectia datelor cu caracter personal. Prezentul regulament nu
aduce atingere drepturilor si obligatiilor previzute in Regulamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al
Consiliului (3). Prezentul regulament se bazeazd pe proiectele de standarde tehnice de reglementare transmise
Comisiei de citre Autoritatea Europeand pentru Valori Mobiliare si Piete (,ESMA”), elaborate in strinsd cooperare cu
Autoritatea Bancard Europeana.

() 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) (Text cu relevantd pentru SEE) (JO L 119, 4.5.2016, p. 1, ELIL: http://data.europa.eu/
elijreg[2016/679/0j).
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(13) ESMA a efectuat consultdri publice deschise cu privire la proiectele de standarde tehnice de reglementare pe care se
bazeazd prezentul regulament, a analizat costurile si beneficiile potentiale aferente si a solicitat avizul Grupului
partilor interesate din domeniul valorilor mobiliare si pietelor, infiintat in conformitate cu articolul 37 din
Regulamentul (UE) nr. 1095/2010 al Parlamentului European si al Consiliului (). 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

Informatii, model si descrierea procedurilor de tratare a plangerilor

(1)  Insensul prezentului regulament, ,plangere” inseamna o declaratie de nemultumire adresat unui furnizor de servicii
de criptoactive de citre unul dintre clientii sai in legiturd cu furnizarea unuia sau a mai multor servicii de criptoactive.

(2)  Procedurile de tratare a plangerilor mentionate la articolul 71 alineatul (1) din Regulamentul (UE) 2023/1114 includ
toate elementele urmdtoare:

(@  conditiile de admisibilitate a plangerilor;

(b)  informatii cu privire la faptul cd plangerile sunt depuse si tratate in mod gratuit;

() o descriere detaliatd a modului de depunere a plangerilor, inclusiv:
(i) informatii cu privire la faptul cd plangerile pot fi depuse utilizaind modelul previzut in anex3;
(i) informatiile care trebuie furnizate de cdtre reclamant;
(ili)  identitatea si datele de contact ale persoanei sau ale departamentului ciruia trebuie si i se adreseze plangerile;
(iv)  platforma electronici, sistemul, adresa de e-mail sau adresa postala la care trebuie depuse plangerile;
v) limba sau limbile in care un client poate depune o plangere in temeiul articolului 3;

(d)  descrierea procedurii de tratare a plangerilor, astfel cum se specifici la articolele 3-6;

(e)  termenul pe care furnizorul de servicii de criptoactive il aplicd pentru procedura de tratare a plangerilor, inclusiv
confirmarea primirii plangerii in conformitate cu articolul 4, solicitarea de informatii suplimentare, dupd caz,

analizarea unei plangeri i comunicarea deciziei privind plangerea;

() o scurtd descriere a modalitatilor de inregistrare si de pastrare a evidentelor privind plangerile si mdsurile luate ca
rispuns la acestea, prin intermediul unui sistem electronic securizat.

(3)  Furnizorii de servicii de criptoactive publicd pe site-ul lor web o descriere actualizati a procedurilor de tratare a
plangerilor, precum si modelul standard previzut in anexa si se asigurd cd atdt descrierea, cit si modelul respectiv sunt
usor accesibile pe site-ul lor web si pe orice alt dispozitiv digital relevant care poate fi utilizat de clienti pentru a accesa
serviciile de criptoactive. In plus, furnizorii de servicii de criptoactive oferd o astfel de descriere la cererea clientilor si in
momentul confirmdrii primirii plangerilor.

() Regulamentul (UE) nr. 1095/2010 al Parlamentului European si al Consiliului din 24 noiembrie 2010 de instituire a Autoritdtii
europene de supraveghere (Autoritatea europeand pentru valori mobiliare si piete), de modificare a Deciziei nr. 716/2009/CE si de
abrogare a Deciziei 2009/77|CE a Comisiei (JO L 331, 15.12.2010, p. 84, ELL http://data.europa.eu/eli/reg/2010/1095/0j).

(*) 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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(4)  Descrierea procedurii de tratare a plangerilor si modelul standard previzut in anexd se publicd in toate limbile
utilizate de furnizorul de servicii de criptoactive pentru a-si comercializa serviciile sau pentru a comunica cu clientii.

(5)  Furnizorul de servicii de criptoactive documenteazd in mod adecvat procedurile de tratare a plangerilor si comunicd
aceste proceduri intregului siu personal aflat in posturi relevante, prin intermediul unui canal intern adecvat, asigurand
totodatd formarea corespunzitoare a personalului respectiv.

(6)  Furnizorul de servicii de criptoactive se asigurd cd procedurile de tratare a plangerilor sunt stabilite si aprobate de
organul sdu de conducere, care este, de asemenea, responsabil de monitorizarea punerii in aplicare corespunzdtoare a
acestora. Furnizorul de servicii de criptoactive se asigurd ci procedurile de tratare a plangerilor sunt definite §i aprobate de
organul siu de conducere, care este, de asemenea, responsabil de monitorizarea punerii in aplicare corespunzitoare a
acestora.

(7)  Furnizorul de servicii de criptoactive se asigurd cd conditiile pe care trebuie si le indeplineascd o plangere pentru a fi
consideratd admisibild si completd sunt echitabile, rezonabile si nu restrictioneazi in mod nejustificat drepturile
persoanelor fizice sau juridice de a depune o plangere. Aceste conditii nu includ utilizarea obligatorie a modelului previzut
in anexa la prezentul regulament.

Articolul 2

Resurse consacrate tratarii plingerilor
(1)  Furnizorii de servicii de criptoactive consacra resurse adecvate pentru gestionarea plangerilor.
(2)  Resursele specifice mentionate la alineatul (1) au acces la toate informatiile relevante.

(3)  Persoana responsabild cu resursele specifice mentionate la alineatul (1) raporteazd direct organului de conducere cu
privire la punerea in aplicare si la eficacitatea procedurilor de tratare a plangerilor, incluzand datele mentionate la
articolul 8, si cu privire la orice masuri luate sau care urmeaza s fie luate ca rdspuns la acestea.

Articolul 3

Mijloacele si limba utilizatd pentru depunerea plingerilor

(1)  Furnizorii de servicii de criptoactive se asigurd cd clientii sunt in misurd sd depund plangeri prin mijloace electronice
sau pe suport de hartie.

(2)  Furnizorii de servicii de criptoactive se asigurd cd clientii sunt in masurd si depund plangeri in:

(@  limbile utilizate de furnizorul de servicii de criptoactive pentru a-si comercializa serviciile sau pentru a comunica cu
clientii;

(b)  limbile oficiale ale statului membru de origine si ale statelor membre gazdi care sunt, de asemenea, limbi oficiale ale
Uniunii.

Articolul 4

Confirmarea de primire a unei plingeri si verificarea admisibilititii acesteia

(1)  Furnizorii de servicii de criptoactive confirmi primirea unei plangeri si informeazd reclamantul, fird intarzieri
nejustificate dupd primirea plangerii, dacd aceasta este admisibild.

(2)  In cazul in care o plangere nu indeplineste conditiile de admisibilitate mentionate la articolul 1 alineatul (2) litera (a),
furnizorii de servicii de criptoactive ii furnizeazd reclamantului o explicatie clard a motivelor respingerii plangerii ca
inadmisibila.
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(3)  Confirmarea de primire a unei plangeri contine toate urmdtoarele elemente:

(@)  numele, identitatea si datele de contact, inclusiv adresa de e-mail si numarul de telefon, ale persoanei responsabile
sau ale departamentului cdruia reclamantii ii pot adresa orice intrebare legatd de plangerea lor;

(b)  data primirii plangerii;
(c) o trimitere la termenul mentionat la articolul 1 alineatul (2) litera (e);

(d)  daci se utilizeazd un formular electronic pentru depunerea plangerii, o copie a plangerii.

Articolul 5

Analizarea plangerilor

(1)  La primirea unei plangeri admisibile, furnizorii de servicii de criptoactive evalueaza, fird intarzieri nejustificate dupd
ce au confirmat primirea plangerii, dac aceasta este clard si completd. In special, furnizorii de servicii de criptoactive
evalueazd dacd plangerea contine toate informatiile necesare. In cazul in care ajunge la concluzia c o plangere este neclard
sau incompletd, un furnizor de servicii de criptoactive solicitd orice informatii suplimentare necesare pentru tratarea
corespunzitoare a plangerii.

(2)  Furnizorii de servicii de criptoactive incearcd si colecteze si sd analizeze toate informatiile relevante referitoare la o
plangere. Furnizorii de servicii de criptoactive nu ii solicitd reclamantului informatii care se afld deja in posesia lor sau pe
care au obligatia legald de a le detine. Furnizorii de servicii de criptoactive informeazd in mod corespunzitor reclamantul
cu privire la orice mdsurd suplimentard care a fost luatd pentru a trata plangerea. Furnizorii de servicii de criptoactive
rispund, fard intarzieri nejustificate, cererilor de informatii rezonabile formulate de reclamant.

Articolul 6
Decizii

(1) In decizia sa cu privire la o plangere, furnizorul de servicii de criptoactive abordeaz toate aspectele semnalate in
plangere si motiveazd rezultatul analizei sale. Decizia respectivd trebuie sa fie in concordanti cu orice decizie anterioard
luatd de furnizorul de servicii de criptoactive cu privire la plangeri similare, cu exceptia cazului in care furnizorul respectiv
este in mdsurd sd justifice motivele pentru care se ajunge la o concluzie diferita.

(2)  Furnizorii de servicii de criptoactive ii comunicd reclamantului decizia lor cu privire la o plangere, fird intarzieri
nejustificate, ct mai curdnd posibil in termenul mentionat la articolul 1 alineatul (2) litera (€) si, in orice caz, in termen de
2 luni de la data la care furnizorul de servicii de criptoactive a primit plangerea.

(3)  Incazulin care, in situatii exceptionale, decizia cu privire la o plangere nu poate fi furnizati in termenul mentionat la
articolul 1 alineatul (2) litera (e) sau in termen de 2 luni de la data primirii plangerii, furnizorii de servicii de criptoactive
informeaza reclamantul, fird intarzieri nejustificate, cu privire la motivele intarzierii si precizeazd data deciziei.

(4)  In cazul in care decizia furnizorului de servicii de criptoactive nu satisface cererea reclamantului sau o satisface doar
partial, furnizorul de servicii de criptoactive trebuie sd prezinte in mod clar motivele deciziei sale si sd includd informatii cu
privire la cdile de atac disponibile.

Articolul 7

Comunicarea cu reclamantii

(1)  Atunci cind trateazd plangerile, furnizorii de servicii de criptoactive comunicd cu reclamantii intr-un limbaj clar si
simplu, care si fie pe ingelesul reclamantilor.

(2)  Orice comunicare adresatd unui reclamant de citre furnizorul de servicii de criptoactive in temeiul articolelor 4, 5
si 6 se redacteazd in limba in care reclamantul a depus plangerea, cu conditia ca limba utilizatd de reclamant si fie una
dintre limbile mentionate la articolul 3 alineatul (2). Comunicarea se face in scris, prin mijloace electronice sau, la cererea
reclamantului, pe suport de hartie.
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Articolul 8

Proceduri de asigurare a unei tratiri coerente a plingerilor

Furnizorii de servicii de criptoactive analizeazd in mod continuu datele privind tratarea plangerilor. Datele respective includ
toate elementele urmatoare:

(@  durata medie de prelucrare, in decursul perioadei relevante luate in considerare, pentru fiecare etapd a procedurii de
tratare a plangerilor, inclusiv confirmarea, analiza si timpul de rdspuns;

()  numdrul de plangeri primite, in decursul perioadei relevante luate in considerare, precum si, pentru fiecare etapd a
procedurii de tratare a plangerilor, numdrul de plangeri in cazul cirora furnizorul de servicii de criptoactive nu a
respectat termenele maxime stabilite in procedura sa de tratare a plangerilor;

()  tematicile la care se referd plangerile;

=

rezultatele analizelor efectuate.

Articolul 9
Intrare in vigoare

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

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

Adoptat la Bruxelles, 1 octombrie 2024.

Pentru Comisie
Presedinta
Ursula VON DER LEYEN
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ANEXA

MODEL PENTRU DEPUNEREA DE PLANGERI

DEPUNEREA UNEI PLANGERI
(trimisa de client furnizorului de servicii de criptoactive)

l.a.  Informatii referitoare la reclamant

Numele de familie/Denumirea entitatii juridice:

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

Numele de familie/Denumirea entitatii juridice:
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Telefonul:

2.a. Informatii privind reprezentantul legal (dacd este cazul) (o procurd sau un alt document oficial ca dovadi a
numirii reprezentantului, care trebuie furnizat ca anexd la prezentul formular)

Numele de familie/Denumirea entitatii juridice:

2b. Date de contact (dacd diferd de cele de la punctul 2.a)

Numele de familie/Denumirea entitatii juridice:
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3. Informatii referitoare la plingere

3.a. Referinta completd a serviciului de criptoactive la care se referd plingerea (si anume, numele furnizorului de
servicii de criptoactive, numdrul de referintd al serviciului de criptoactive sau alte referinte ale tranzactiilor
relevante...)

Vi rugdm sa furnizati orice document justificativ pentru faptele mentionate.

3.c. Data (datele) faptelor care au determinat plingerea

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

SEMNATURA

RECLAMANTUL/REPREZENTANTUL LEGAL AL RECLAMANTULUI

Documentatia furnizatd (vd rugdm sa bifati cdsuta corespunzitoare):

Procurd sau alt document oficial ca dovadd a numirii reprezentantului O
Copia documentelor contractuale ale investitiilor la care se referd plangerea O
Alte documente in sprijinul plangerii: O

ELL http://data.europa.eu/elijreg_del/2025/294/oj
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