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1. CEL

Ez o Panaszkezelési Szabdlyzat (‘Szabalyzat) atlathatésagot, hatékony és
rendszerszinti megkdzelitést biztosit a panaszok fogaddasdban, vizsgdlatdban és
rendezésében. Osszhangban van az alkalmazandd szabdlyozasokkal (beleértve a
MiCAR 71. cikkelyét és az EFSRA el&irdsait), és célja:

e El8seqitse az ugyfél aggdlyainak gyors és tisztességes rendezését.
e Fenntartsa az ugyfelek bizalmat a Kriptomat szolgaltatasaiban.
e Tartsa be az sszes vonatkozd térvényt, rendeletet és belsé eljardst.

2. ALKALMAZHATOSAG ES HATOKOR

Ki van fedve

21. A Vdllalat minden alkalmazottja, beleértve azokat a vezetdket és
munkatdrsakat, akik a Kriptomat szolgdltatdsok nydjtdsdban  vagy
panaszkezelésben vesznek részt.

22.  Potencidlis vagy meglévéd ugyfelek, akik haszndljak vagy haszndltdk a Vallalat
szolgdltatasait, vagy akik szandékot fejeztek ki a Tarsasdg szolgditatasain.

Mit fednek le

23. Barmilyen elégedetlenség kifejezése (irGsos vagy szdéban) a Kriptomat
szolgdltatdsaival, termékeivel, dijakkal, szerz6édéses feltételeivel vagy
alkalmazotti magatartasaval kapcsolatban.

24. A panasz elsé befogaddsatdl a végsé megolddsig és a tovdbbi intézkedésekig
vezetd folyamat.

3. DEFINiICIOK

A kijelolt kezelé azt jelenti, hogy az alkalmazott, akit kifejezetten kijeldltek a panasz
kivizsgalasdra és rendezésére vald elsdédleges felelésségre.

Az igazgatotandcs a Tarsasdg igazgatétandcsat jelenti.
A CCO a vdllalat Chief Compliance Officer-ét jelenti.

Az ugyfel vagyontdargyak olyan eszkdzoket, beleértve a kriptoeszkdzdket is, amelyeket
a Vdllalat az ugyfelek nevében tart birtokban.

Az ugyfél barmely természetes vagy jogi személyiséget jelent, aki hasznalta, haszndlta
vagy kifejezte szdndékat a Szolgdltatdsok haszndlatara.

A vdllalat jelentése FintechX OU, az észt regisztracios kod 14424637.
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A panasz bdrmilyen elégedetlenség kifejezése, legyen az irGsban vagy szdban,
amelyet egy Ugyfél vagy egy Potencidlis Ugyfél nydjt be a Kriptomat szolgdltatdsaival,
termékeivel, dijaival, szerzdédésfeltételeivel vagy alkalmazottai magatartasaval
kapcsolatban.

A panaszi nyilvantartas egy adatbdzist, Jira-t, amely a panaszok nyilvantartésat
tartja fenn.

Az lgyfélszolgalati csapat azt a csoportot jelenti, amely az ugyfelekkel vald elsé
vonalbeli interakcidkért felelds, beleértve a megkeresések és panaszok fogaddsat
ktlénbozé kommunikaciés csatornékon keresztul (pl. telefon, e-mail, él6 chat). Ez a
csapat biztositja, hogy az Uj panaszokat gyorsan regisztrdljgk a Panaszi
Nyilvantartasban, az ugyfél elismeri, és szikség esetén tovabbitsdk a kijeldlt kezel6hoz
vagy az illetékes osztdlyhoz alapos vizsgdlatra.

Az EFSRA oz Eszt Pénzigyi Feligyeleti és Feloldd Hatosag.

Az alkalmazott azt jelenti, aki a Vdllalatndl vagy a vdllalatndl dolgozik, fuggetlenudl
attél, milyen szerz6déses megdllapodds alapjan végzik a munkat.

A Kriptomat a Tarsasdagot jelenti.

A MICAR jelentése az Eurdpai Parlament dltal elfogadott kriptoeszkdzdk piacainak
szabdlyozdsa.

A szabdlyzat ezt a Panaszkezel$ Szabdlyzatot jelenti.

A szabdalyozasok az alkalmazandd jogszabdlyokat, szabdlyozdsokat és egyéb
szabdlyozdsi kévetelményeket jelentik, beleértve a MiCAR-t és az illetékes hatésdgok
(pI. EFSRA, ESMA, EBA) irGnyelveit, kuléndsen azokat, amelyeket a Szabdlyzat
boritéoldaldn kulsé hivatkozédsként emlitenek.

A szolgaltatasok barmely szolgdltatast vagy terméket jelentenek, amelyet a Vdllalat
ugyfeleinek és alkalmazottainak nydijt.

4. FELELOSSEG
Igazgatoétandacs
4. Joévdhagyja ezt a szabdlyzatot és az esetleges késdbbi jelentés modositdsokat.

42. Biztositja, hogy elegendd eréforrds legyen kijeldlve a panaszkezelési eljardsok
végrehajtdsdhoz és fenntartdsahoz.

43. Felugyeli a MICAR, EFSRA és mads vonatkozd szabdlyozasi elbirGsok
megfelelését.

cco
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4.4. Fenntartja ennek a szabdlyzatnak a szabdlyozdsi kdvetelményekhez és a belsé
kockdzatkezelési keretrendszerekhez vald igazitasat.

45. Felugyeli a panaszkezelési folyamatot, biztositva az idében térténd vizsgalatot
és megolddst.

4.6. Idészakosan atvizsgdlja a Panaszi Nyilvantartast, és jelentés problémdakat vagy
trendeket jelent a Testuletnek.

Alkalmazottak

47. Minden beérkezett panaszt (akdr kozvetett, akar kdzvetett, hogy felfedezett)
azonnal tovabbitsa az ugyfélszolgdlati csapatnak vagy a CCO-nak, a belsd
eszkaldcids irdnyelvek szerint.

4.8. Teljes mértékben egyutt kell mikddnie barmely panasz vizsgalataban.
Ugyfélszolgalati csapat

4.9. Az elsé kapcsolattartd pont az tgyfelek szdmara, akik panaszt nydjtanak be.

410. Minden panaszt egy munkanapon belll regisztrdl a Panaszi Nyilvantartasba.

411.  Visszajelzést ad a panaszrél, és tovabbitja azt a kijeldlt kezel6héz vagy az
illetékes osztalyhoz vizsgdlat céljabol.

5. PANASZ BENYUJTASA
Jelentkezési csatornak
51. A panaszok a kdévetkezé6 mddokon lehet benydjtani:
E-mail: support@kriptomat.io
Webes portdl: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form
Posta: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Tallinn, Esztorszég

Nyelvek

52. A panaszokat angolul, észtdl vagy bdrmely mdas, a Tarsasdg weboldaldn
felsorolt tdmogatott nyelven lehet benydjtani:

Dij
53. Az ugyfelektél nem szdmitanak fel dijat a panasz benyujtasdért.

Ugyféltamogatés

Fintechx OU
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5.4.

Ha egy ugyfélnek Utmutatdsra van sziksége a panasz felépitéséhez vagy
benyljtdsdhoz, felveheti a kapcsolatot az ugyfélszolgdlati csapattal. Az
agyfélszolgdlati csapat daltaldnos segitséget nydjt annak érdekében, hogy az
ugyfél hatékonyan tudja benydjtani a szikséges adatokat.

6. PANASZOK KEZELESE

6.1

6.2.

Atvétel és regisztracio

A panasz megérkezése utdn - legyen az irdsos, szbbeli vagy bdarmely mas
csatorndn keresztul — az Ugyfélszolgdlati Csapatnak egy munkanapon beldl
regisztralnia kell a panaszt a Panaszi Nyilvantartasba.

Az Ugyfélszolgdlati Csapatnak vildgos, egyszerl nyelven kell visszajelzése
annak, hogy a panasz megérkezett az Ugyfélnek vagy a Lehetséges Ugyfélnek.
Ez a felismerés tartalmazza a panasz megérkezésének datumat, valamint a
megoldds becsult idékeretét. annak a személynek a neve vagy pozicija, aki
az ugy kezeléséért felelés

Kezdeti értékelés

6.3.

6.4.

A Vdllalat hatdrozza meg a panasz dltaldnos jellegét (pl. szamldzas, muszaki
kérdések, termékelégedetlenség), és azonositja a vizsgdlathoz szikséges
relevdns adatokat vagy dokumentdciot.

Ha egy panasz tdl homdlyos vagy hidnyzik a Iényeges részletek, az Ugyféltdl
kérik, hogy tisztdzza vagy egészitse ki az informaciokat.

Vizsgalat és partatlansag

6.5.

6.6.

A kijelolt kezeld alapos és pdértatlan vizsgdlatot végez a panasz tUgyében. A
kijelolt kezel6 nem lehet az a személy, aki a panasz tadrgya, és nem lehet az
alébbiakban meghatérozott 6sszeférhetetlenséggel klzdeni.

SzUkség esetén a kijeldlt kezeld konzultdl a CCO-val, a jogi osztdlyral vagy
barmely mas relevans belsé érintettvel, hogy 6sszegyUjtse az dsszes szUkséges
tényt és dokumentdaciot.

Valaszidés keret

6.7.

6.8.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

A Tarsasdgnak végleges irdsbeli vdlaszt kell adnia az Ugyfélnek vagy
Potencidlis Ugyfélnek a panasz els¢ érkezésétél szamitott 15 naptdri napon
belul.

Ha a panaszos vdllalat, és az ugy Osszetett, a Tarsasdg legfeljebb 30 naptari
napot haszndlhat a vizsgdlatra és a vdlaszaddsra. Ezt a visszaigazoldsi
e-mailben vagy az tgyfélnek elkuldétt tovabbi értesitésben kell takroézni.
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A hataridé meghosszabbitasa

8.9. Kivételes esetekben, ha tovabbi idére van szikség (példaul hianyzé informacio,
a panasz bonyolultsdga vagy mds indokolt kérilmények miatt), a kijelolt
kezeldnek irasban ismételhetd formaban kell értesitenie az Ugyfelet (e-mail
e-mail elegendd). Ennek az értesitésnek a kdvetkezéket kell megtennie:

6.9.1.  Vazold fel a meghosszabbitott feldolgozdsi idd okait, és

6.9.2.  Uj, ésszerl hatdridét kell biztositani, amely nem haladhatja meg a
kereset eredeti beérkezésétdl szdmitott 35 naptdri napot.

Megoldasi folyamat
6.10.  Avizsgdlat sordn a kijel6lt kezel a kévetkezdképpen jarhat:
6.10.1.  Tovdabbiinformdacidkat vagy dokumentdciét kérjen az agyféltdl,

6.10.2.  Vegye fel a kapcsolatot az illetékes belsd osztdlyokkal vagy harmadik
fél szolgaltatdkkal (ha alkalmazhato),

6.10.3.  Ellendrizni, hogy hasonlé panaszok érkeztek-e kordbban, és hogyan
oldottdk meg azokat,

6.10.4.  Végezzen tranzakcidkatlréseket vagy egyéb atvilagitdsi 1épéseket.

6.11.  Minden intézkedést gondosan, tisztességesen és tulzott késlekedés nélkul kell
végrehaijtani.

Végso6 valasz

6.12. A vizsgdlat befejezése utdn a kijeldlt kezeld megirja a végsé valaszt. Ha a valasz
pénzigyi kartéritést jelent, vagy jelentds kdtelezettséget teremthet a Vallalat
szdmdara, a tervezetet a CCO-nak vagy az Igazgatétandcsnak kell dtnéznie a
kiadds eldtt.

6.03. A végs6é vdlaszt az Ugyfélnek vagy Potencidlis Ugyfélnek ugyanazon a
kommunikdcidés csatorndn keresztul kell elkaldeni, amelyet az Ugyfél haszndl
(vagy mas, kélcsdndsen megegyezett eszkdzon).

Eredmény és utankovetés

6.14. Ha az eredmény részben vagy teljesen negativ, a valasznak tartalmaznia kell,
hogy a kévetkezdket:

6.14.1. A dontés fé okai;

8.142. Az Eszt Fogyasztdi Vitabizottsag (tarbijavaidluste komisjon) és mas
elérhetd alternativ vitarendezési testlletek elérhetésége, valamint

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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hivatkozés az Ugyfél jogi jogdra, hogy birésdgon kérjen visszapert. A
valasz musz@j tartalmaz tovabbd informaciét arrdl, hogy panaszt
lehet benydjtania Szabdlyozd szerv .

7. NYILVANTARTAS

7.1.  Minden panaszhoz kapcsolédd informaciét — beleértve a levelezést, belsd
jegyzeteket és tdmogatdé dokumentumokat — biztonsdgosan kell térolni a
Vdllalat Adatvédelmi Szabdalyzatdnak megfeleléen a Panaszi Nyilvantartasban.

7.2. A Kkijelolt kezeld frissiti a Panaszi Nyilvantartdst a végsd eredménysel, a
megoldds datumaval és a javasolt utdintézkedések (pl. folyamatmaodositésok,
munkavallaléi képzés vagy szabdlyzati médositdsok)

7.3.  Minden panaszsal kapcsolatos nyilvantartast legaldbb 5 évig biztonsdgosan
kell tarolni a panasz utolsé levelezése datumatdl kezdve, a személyes adatok
torlési eljarasdnak és a MiCAR nyilvantartdsi eldirdsoknak megfeleléen. must

8. TUDOSITAS ES FELUGYELET

81. Az Ugyfélsiker Csapat vezetdje negyedévente felllvizsgdlatokat végez a
Panaszi Nyilvantartdsrél, azonositva a trendeket és a rendszerszintl
problémadkat, amelyeket a Testlletnek jelenthet.

8.2. Az Ugyfélsikeri Csapat vezetdje késziti el az éves panaszkezelési jelentést a
Testllet fellUlvizsgdlatdra, amely &sszefoglalja a panaszok mennyiségét,
jellegét és megolddasat.

9. OSSZEFERHETETLENSEGEK

91 A kijelolt kezeldnek fuggetlennek kell lennie a panasz targyatél (azaz nem lehet
az a személy vagy osztdly, akirél a panaszt benydjtottdk), és elegendd
jogkérrel, tuddssal és eréforrdssal kell rendelkeznie a vizsgdlat elvégzéséhez és
a végss dontés kozvetitéséhez.

9.2. Az Osszeférhetetlenségekkel kapcsolatos panaszokat az Erdekellentétek
PolitikGja szerint kezelik, biztositva a panaszok kezelésében és rendezésében a
partatlansagot.

10. FIGYELEM ES FELUGYELET

10. A CCO vagy kijeldlt vezeté negyedévente atnézi a Panaszi Nyilvantartdst, hogy
tendencidkat vagy rendszerszintl problémakat azonositson.

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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10.2.

10.3.

Evente egy panaszkezelési jelentést készitenek a Testllet szamdara, amely
Osszefoglalja a panaszok mennyiségét, tipusait, hatdrozatait és az esetleges
fejlesztéseket.

Az alapveté aggdlyokat (példaul ismétlédé panaszok ugyanazzal «
problémaval, jelentds hirnévkockazat) azonnal tovabbitjak a felsé vezetéshez
tovabbi intézkedések érdekében.

1. FELULVIZSGALAT ES MODOSITASOK

Utemezett értékelések

1.1

1n.2.

Ezt a Szabdlyzatot évente vagy gyakrabban kell feltlvizsgdlni, ha szabdlyozdasi
valtozdsok, Uzleti modell mobdositdsok vagy mukddési atalakitdsok miatt
eléirjak.

A CCO felelés az Gtvizsgdaldsi folyamat elinditdsdért, valamint az Uzemeltetési,
IT, jogi és egyéb érintettek hozzdjaruldsainak koordindlasaért.

Trigger események

1.3.

11.4.

11.5.

Szabdlyozdsi valtozdsok: Ha a MICAR, EFSRA, EBA vagy bdarmely mds relevdns
szabdlyozd szerv U kévetelményeket vagy muUszaki szabvdnyokat vezet be, a
szabdlyzatot szukség szerint frissiteni kell.

Belsd vdltozasok: Jelentds valtoztatdsok az Operativ Kezelérendszerben (OHS),
qj likviditasszolgaltatdi kapcsolatok vagy atdolgozott kockazatérzékenység.

Felugyeleti el6irGsok: Ha az EFSRA vagy mads illetékes hatésag irdnymutatdst
ad, a szabdlyzatot ennek megfeleléen kell médositani.

Modositasok jovahagyasa

11.6.
1n.7.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

Minden Iényeges mbdositdst a Vezetdség jova kell hagynia.

Kisebb vagy adminisztrativ frissitéseket (pl. olyan tisztdzdsokat, amelyek nem
befolyasoljak a szabdlyzat tartalmat) kizarélag a CCO jévahagyhatja, maijd
irésban értesitik az Igazgatétandcsot 5 munkanapon belul.
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