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Politika Feseni stiznosti
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PROPRIETARNI OZNAMENI
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1. UOCEL
Tato politika feseni stiznosti ("Politika") zajistuje transparentni, efektivni a systematicky
pfistup k pfijimani, vySetfovani a feSeni stiznosti. Je v souladu s platnymi pfedpisy
(v&etné &lanku 71 MiCAR a pozadavkd EFSRA) a usiluje o:

e Usnadnit rychlé a spravedlivé feSeni klientskych obav.
e Udrzujte daveéru klientd ve sluzby Kriptomatu.
e DodrzZujte vSechny prislusné zdkony, predpisy a interni postupy.

2. POUZITELNOST A ROZSAH
Kdo je pokryty

2.1 VSichni zaméstnanci spoleCnosti, vcetné manazerd a zaméstnancu
zapojenych do poskytovdni sluzeb Kriptomat nebo feseni stiznosti.

2.2.  Potencidlni nebo stavajici klienti, ktefi vyuZivaji nebo vyuzivali sluzby spole€nosti
nebo ktefi vyjadrili zadmér tak ucinit.

Co je zahrnuto

2.3.  Jakykoli projev nespokojenosti (pisemny i Ustni) tykajici se sluzeb, produktd,
poplatkd, smluvnich podminek nebo chovani zaméstnancud Kriptomatu.

24. Proces od pocdatecniho prijeti stiznosti az po jeji kone€né vyfesSeni a ndsledné
kroky.

3. DEFINICE

Pfidéleny handler znamend zaméstnance specidlné uréeného k prevzeti primarni
odpoveédnosti za vySetfovani a feseni stiznosti.

Pfedstavenstvo znamend sprdvni radu spole€nosti.
CCO znamend Chief Compliance Officer spole€nosti.

Klientska aktiva znamenaiji aktiva véetné kryptoaktiv, kterd spolec¢nost drzi jjménem
klienta.

Klient znamend jakoukoli fyzickou nebo prévnickou osobu, které sluzby pouZivg,
pouZivala nebo vyjadfila zdmér je vyuZivat.

Spoleénost znamend FintechX OU, estonsky registracni kod 14424637.
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Stiznost znamend jakykoli projev nespokojenosti, at uz pisemny nebo Ustni, poddn
klientem nebo potencidlnim klientem ohledné sluzeb, produktl, poplatkd, smluvnich
podminek nebo chovani jeho zaméstnancl spoleénosti Kriptomat.

Registr stiznosti znamend databdzi, Jira, kterd vede zdznamy o stiznostech.

Tym zakaznické podpory znamend skupinu zaméstnancl odpovédnych za interakce
v prvni linii se zdkazniky, v€éetné pfijimani dotazl a stiznosti prostfednictvim rdznych
komunikagnich kanala (napf. telefon, e-mail, Zivy chat). Tento tym zaijistuje, Ze nové
stiznosti jsou rychle zaregistrovany v registru stiZznosti, potvrzeny klientovi a v pfipadé
potfeby preddny pfidélenému pracovnikovi nebo pfislusnému oddéleni k dkladnému
provéreni.

EFSRA je estonsky Gfad pro finan¢ni dohled a feSeni véci.

Zameéstnanec oznacuje kazdého, kdo pracuje pro spole€¢nost nebo s ni, bez ohledu na
smluvni podminky, na kterych je préce vykonavana.

Kriptomat znamend Spole¢nost.
MiCAR znamena regulaci trhd v kryptoaktivech pfijatou Evropskym parlamentem.
Politika znamend tuto Politiku feSeni stiznosti.

Pfedpisy znamenaji platné zdkony, predpisy a dalsi regula¢ni pozadavky, vEetné
MiCAR a smeérnic pfislusnych organa (napf. EFSRA, ESMA, EBA), konkrétné téch, které
jsou na titulni strané této Politiky oznac¢ovany jako externi reference.

Sluzby oznacuji jakoukoli sluZzbu nebo produkt, ktery spole€¢nost poskytuje svym
klientdm a zaméstnancim.

4. ODPOVEDNOST

Pfedstavenstvo
4.  Schvaluje tuto politiku a jakékoli ndsledné podstatné zmény.

42.  Zaqjistuje, Ze jsou vyClenény dostate¢né zdroje na implementaci a udrzovani
postupUl Feseni stiznosti.

43. DohliZi na dodrzovéni pozadavkd MiICAR, EFSRA a dalSich relevantnich
regulaénich pozadavku.

cco
4.4. UdrZuje sladéni této politiky s regulaénimi pozadavky a internimi rédmci fizeni
rizik.
45.  Dohlizi na proces poddavani stiznosti, zajistuje v€asné vySetfovani a vyfeseni.
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4.6. Provadi pravidelné prezkumy registru stiznosti a hlasi vyznamné problémy
nebo trendy Radé.

Zameéstnanci

4.7.  Musi rychle predat jakékoli pFijaté stiznosti (at uz pfimé nebo nepfimo zjisténé)
z&kaznické podpore nebo CCO podle internich pokynt pro eskalaci.

4.8. Musi plné spolupracovat pfi vySetfovani jakékoli stiznosti.
Tym zakaznické podpory
4.9.  SlouZi jako prvni kontaktni bod pro klienty poddavajici stiznosti.
410. Registruje vSechny stiznosti v registru stiznosti do jednoho pracovniho dne.

411.  Potvrzuje pfijeti stiznosti a predd ji prfidélenému handlerovi nebo pfislusnému
oddéleni k vySetfovani.

5. PODANISTIZNOSTI

s s

Kanaly pro zasilani

51.  Stiznosti Ize podat prostfednictvim:

E-mail: support@kriptomat.io
Webovy portdl: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form/
Posta: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Tallinn, Estonsko

Jazyky

5.2. Stiznosti lze poddvat v anglicting, estonstingé nebo v jakémkoli jiném
podporovaném jazyce uvedeném na webovych strankdch spole¢nosti:

Poplatek
5.3. Klienti nedctuji zadné poplatky za podani stiznosti.
Pomoc klientim

5.4. Pokud klient potfebuje poradit, jak strukturovat nebo podat stiznost, muze
kontaktovat tym zdkaznické podpory. Tym zdkaznické podpory poskytne
obecnou pomoc, aby klient mohl efektivné zadat potfebné Gdaje.

Fintechx OU
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6. RESENI STIZNOSTI

6.2.

Prijeti aregistrace

Po obdrzeni stiznosti — at uz pisemné, Ustni nebo jiné — musi tym zdkaznické
podpory zaregistrovat stiznost do registru stiznosti do jednoho pracovniho dne.

Tym zdakaznické podpory musi klientovi nebo potencidlnimu klientovi jasné a
srozumitelné potvrdit pfijeti stiznosti. Toto potvrzeni zahrnuje datum obdrzeni
stiznosti a odhadovany €asovy rdmec k vyfeSeni. jméno nebo pozici osoby
odpovedné za jeji spravu

Poédateéni hodnoceni

6.3.

6.4.

Spole¢nost uréuje obecnou povahu stiznosti (napf. fakturace, technické
problémy, nespokojenost s produkty) a identifikuje relevantni Gdaje nebo
dokumenty potfebné pro vysetfovani.

Pokud je stiznost pfili§ vagni nebo postrddd podstatné detaily, klient je
pozaddn, aby informace upresnil nebo doplnil.

VysSetfovani a nestrannost

6.5.

6.6.

Pfidéleny handler provede didkladné a nestranné vySetreni stiznosti. Pfidéleny
handler nesmi byt osobou, kterd je pfedmétem stiznosti nebo nesmi mit zadny
stfet z&jmu podle nize definovaného nézoru.

V pfipadé potreby se pridéleny handler konzultuje s CCO, prdvnim oddélenim
nebo jinymi relevantnimi internimi zainteresovanymi stranami, aby shromazdil
vSechny potfebné fakta a dokumentaci.

Doba reakce

6.7.

6.8.

SpoleCnost poskytne klientovi nebo potencidinimu klientovi kone¢nou
pisemnou odpovéd do 15 kalendérnich dnd od data prvniho obdrzeni stiznosti.

Pokud je stéZovatel korpordtni subjekt a zdlezitost je slozitd, mUze spolec¢nost
vyuzit az 30 kalenddarnich dnl na vySetfovdni a reakci. To musi byt uvedeno v
e-mailu s potvrzenim nebo v ndsledném ozndmeni klientovi.

Prodlouzeni Ihuty

6.9.

Ve vyjimeénych pfipadech, pokud je potfeba dodatedny &as (napf. kvdli
chybéjicim informacim, slozZitosti stiznosti nebo jinym opravnénym
okolnostem), musi pfidéleny handler informovat klienta pisemné (stadi
e-mail). Toto ozndmeni mus:

6.9..  Uvedte dlvody prodlouzené doby zpracovani, a
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6.9.2. Stanovte novou rozumnou Ihdtu, kterd nesmi pFesdhnout 35
kalendarnich dnd od puvodniho obdrzeni zaloby.

Proces feseni
6.10.  Bé&hem vysetfovani mulze pridéleny handler:
6.10.1.  PoZdadejte klienta o dalsi informace nebo dokumentaci,

6.10.2.  Kontaktujte pfisludnd interni oddéleni nebo poskytovatele sluzeb tfetich
stran (pokud je to relevantni),

6.10.3.  Ovérte, zda byly podobné stiznosti poddny dfive a jak byly vyfeSeny,
6.10.4.  Provadeéjte kontroly transakci nebo jiné kroky due diligence.

6.11.  VS8echny kroky musi byt provadény peclivé, spravedlivé a bez zbyte¢ného
zdrzovani.
Zavéreéna odpovéd’
6.12. Po dokonceni vySetfovdani pridéleny sprdvce pfipravi konec¢nou odpovéd.
Pokud odpovéd zahrnuje finanéni kompenzaci nebo by mohla vytvorit

podstatnou povinnost pro spole¢nost, musi byt ndvrh pfed vydanim
prezkoumdn CCO nebo sprévni radou.

6.13. Kone¢nd odpovéd bude zasldna klientovi nebo potencidinimu klientovi
stejnym komunika&nim kandlem, jaky klient pouziva (nebo jinym vzdjemné
dohodnutym zplsobem).

Vysledek a nasledné kroky
6.14.  Pokud je vysledek ¢astecné nebo zcela negativni, musi odpovéd obsahovat:
6.14.1. Hlavni ddvody tohoto rozhodnuti;

6.14.2. Kontaktni Udaje Estonského vyboru pro spotfebitelské spory
(tarbijavaidluste  komisjon) a dalsich dostupnych orgdnt pro
alternativni feSeni sporq, stejné joko odkaz na prévni pravo klienta
Zz4dat o regres u soudu. Odpovéd také obsahovala informace o
mozZnosti poddni stiznostiu  musi  Regula¢ni orgdn .

7. VEDENi ZAZNAMU

7.1.  Veskeré informace tykajici se Stiznosti — vCetné korespondence, internich
pozndmek a podpuUrnych dokumentd — budou bezpecné uloZeny v souladu se
Zasadami ochrany osobnich Gdajd spole€nosti v registru stiznosti.

Fintechx OU
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7.2.  Pfidéleny zpracovatel aktualizuje registr stiznosti o kone¢ném vysledku, datu
vyFeSeni a doporu¢enych ndslednych opatfenich (napf. zmény procesd,
gkoleni zaméstnancl nebo revize politik)

7.3.  VSechny zdznamy tykaijici se stiznosti musi byt bezpecné uloZzeny alespon 5 let
od data posledni korespondence ke stiznosti, v souladu s postupem pro
vymazdavani osobnich Gdajl a pozadavky na vedeni zGznamd MiCAR. must

8. HLASENI A DOHLED

8..  Vedouci tymu Customer Success bude provadét Ctvrtletni pfezkumy registru
stiznosti, identifikovat trendy a systémové problémy, které bude hldsit Radé.

8.2.  Vedouci tymu Customer Success pripravi kazdoro¢ni zpravu o feseni stiznosti
pro posouzeni predstavenstvem, kterd shrnuje objem, povahu a feSeni stiznosti.

9. STRETY ZAJMU

91  Pridéleny fesitel musi byt nezavisly na pfedmétu stiznosti (tj. nesmi byt osobou
nebo oddélenim, o kterém byla stiznost poddna) a musi mit dostate¢né
pravomoci, znalosti a zdroje k provedeni vySetfovani a sdéleni kone¢ného
rozhodnuti.

9.2.  Stiznosti tykajici se stfetu zajmu budou feSeny podle politiky stfetu zajmu, coz
zajisti nestrannost pfi feSeni a feSeni stiznosti.

10. MONITOROVANI A DOHLED

100.  CCO nebo urCeny manaZer Ctvrtletné prezkoumdvd registr stiznosti, aby
identifikoval trendy nebo systémové problémy.

10.2.  Pro radu je kazdorocné pripravovana zprdva o feSeni stiznosti, kterd shrnuje
objemy, typy, usneseni a pfipadnd zlepseni.

10.3. Podstatné obavy (napf. opakované stiznosti na stejny problém, vyznamné
riziko poveésti) jsou okamzité eskalovany vrcholovému vedeni k dalsim
opatfenim.

1. PREZKUM A ZMENY

Planované kontroly

.. Tato politika bude pfezkoumavdna kazdorocné nebo €astéji, pokud to vyzaduiji
regulac¢ni zmény, Upravy obchodniho modelu nebo provozni transformace.

1.2,  CCO je odpovédny za zahdjeni procesu prfezkumu a koordinaci podnétd od
provozu, IT, prévnich a dalSich zainteresovanych stran.

Fintechx OU
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Spoustéci udalosti

11.3.  Regulaéni zmény: Pokud MICAR, EFSRA, EBA nebo jiny relevantni regula¢ni orgdn
zavede nové poZzadavky nebo technické standardy, musi byt politika podle
potfeby aktualizovdna.

4. Interni zmény: Vyznamné Upravy operaéniho systému manipulace (BOZP),
nové vztahy s poskytovateli likvidity nebo revidovand ochota riskovat.

1.5.  Dozorci prfedpisy: Pokud EFSRA nebo jiny pfislusny orgdn vydd smérnici, musi
byt politika podle toho upravena.

Schvaleni novel
1.6.  V8echny podstatné zmény musi byt schvdleny sprdavni radou.

7.  Mensi nebo administrativni aktualizace (napf. upfesnéni, kterd neovliviuiji
obsah politiky) maze schvdlit pouze CCO, s ndslednym pisemnym ozndmenim
spréavni radé do 5 pracovnich dnd.
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