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1. MERKIS

8T Sudzibu izskatianas politika ("Politika”) nodrosina parredzamu, efektivu un
sistematisku pieeju Sudzibu sanemsanai, izmekléSanai un risindSanai. Tas atbilst
piemérojamajiem noteikumiem (tostarp MiCAR 71. pantam un EFSRA prasibam), un t&
merkis ir:

e Veicinat atru un godigu Klienta bazu atrisinadsanu.
e Saglabdijiet klientu uzticeSanos Kriptomat pakalpojumiem.
e leveérojiet visus attiecigos likumus, noteikumus un iekséjas proceduaras.

2. PIEMEROJAMIBA UN DARBIBAS JOMA
Kas ir apdrosinats

21.  Visi Uznémuma darbinieki, ieskaitot vaditGjus un darbiniekus, kas iesaistiti
Kriptomat pakalpojumu sniegSanad vai stdzibu izskatisana.

22. Potencidlie vai esoSie Klienti, kuri izmanto vai ir izmantojusi Sabiedribas
pakalpojumus vai kuri ir izteikusi nodomu to darit.

Kas irietverts

2.3.  Jebkura neapmierinatibas izpausme (rakstiska vai mutiska), kas saistita ar
Kriptomat pakalpojumiem, produktiem, maksam, liguma noteikumiem vai
Darbinieku ricibu.

2.4.  Process no stdzibas sakotnéjds sanemsanas lidz tas galigajai atrisinGSanai un
turpmakajam darbibdam.

3. DEFINICIJAS

Norikotais apstradatajs ir darbinieks, kas 1pasi norikots uznemties galveno atbildibu
par stdzibas izmeklésanu un atrisindSanu.

Valde ir Sabiedribas valde.
CCO ir uzneémuma galvenais atbilstibas specidlists.
Klienta aktivi ir aktivi, tostarp kriptoaktivi, kurus Sabiedriba tur klientu varda.

Klients ir jebkura fiziska vai juridiska persona, kas izmanto, ir izmmantojusi vai ir izteikusi
nodomu izmantot Pakalpojumus.

Uznémums ir FintechX OU, Igaunijas registracijas kods 14424637.
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sudziba ir jebkura rakstiska vai mutiska neapmierinatibas izpausme, ko iesniedz
Klients vai Potencidlais Klients par Kriptomat pakalpojumiem, produktiem, maksam,
lf[guma noteikumiem vai ta darbinieku ricibu.

sudzibu registrs ir datu bdze Jirg, kas uztur stdzibu ierakstus.

Klientu atbalsta komanda ir darbinieku grupa, kas ir atbildiga par saskarsmi ar
klientiem, tostarp pieprasijumu un studzibu sanemsanu, izmantojot dazadus sazinas
kanalus (pieméram, talruni, e-pastu, tiessaistes térzeésanu). STkomanda nodrosing, ka
jaunas sudzibas tiek nekavéjoties registrétas stdzibu registrd, apstiprinatas klientam
un, ja nepiecieSams, parsatitas norikotajom apstradatdjaom vai attiecigajai nodalai
rapigai izmeklésanai.

EFSRA ir Igaunijas FinanSu uzraudzibas un noreguléjuma iestade.

Darbinieks ir ikviens, kas stradd uznémuma vai ar to, neatkarigi no iguma, saskand ar
kuru darbs tiek veikts.

Kriptomat nozimé Uznémumu.
MiCAR nozimé Eiropas Parlamenta pienemto Kriptoaktivu tirgu regulu.
Politika nozimé $o sudzibu izskatiSanas politiku.

Noteikumi ir piemérojamie likumi, noteikumi un citas normativas prasibas, tostarp
MICAR un kompetento iestdzu (pieméram, EFSRA, EVTI, EBI) vadlinijas, 1pasi tas, kas §is
Politikas titullapad tiek sauktas par aréjam atsaucem.

Pakalpojumi attiecas uz jebkuru pakalpojumu vai produktu, ko Uznémums sniedz
saviem Klientiem un Darbiniekiem.

4. ATBILDIBA
Valde
4.1.  Apstiprina So politiku un visus turpmakos batiskos grozijumus.

4.2. Nodros8ing, ka tiek pieskirti pietiekami resursi stdzibu izskatiSanas proceduru
ievieSanai un uzturésanai.

43. Parrauga atbilstiou MICAR, EFSRA un citdm attiecigajom normativajam
prasibam.

cco

4.4.  Uztur Sis politikas saskanoSanu ar normativajam prasibdm un ieksejam riska
parvaldibas sistemam.

45.  Parrauga sudzibu procesu, nodrosinot savlaicigu izmekléSanu un atrisindsanu.
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4.6. Veic periodisku stdzibu registra parskatiSanu un zino padomei par batiskam
problémam vai tendencem.

Darbinieki

4.7. Nekavéjoties japdrstta visas sanemtds stdzibas (tieas vai netiesas) klientu
atbalsta komandai vai CCO saskand ar iekséjam eskalacijas vadlinijam.

4.8. Pilniba jasadarbojas jebkuras Stdzibas izmekléSana.

Klientu atbalsta komanda
4.9. Kalpo ka pirmais kontaktpunkts Klientiem, kas iesniedz Stdzibas.
410. Registre visas sudzibas stdzibu registra vienas darba dienas laika.

411.  Apstiprina Stdzibas sanemsanu un parsuta to Izraudzitajam apstradatajom
vai attiecigajai nodalai izmeklésanai.

5. SUDZIBAS IESNIEGSANA

lesniegSanas kanali

5]. Sadzibas var iesniegt:

E-pasts: support@kriptomat.io
Timekla portdls: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form/

Pasts: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Talling, Igaunija

Valodas

5.2. Sudzibas var iesniegt anglu, igaunu vai citds atbalstitajas valodads, kas
noraditas Sabiedribas majaslapa:

Maksa
53. Klientiem nav jamaksd nekdda maksa par stdzibas iesniegSanu.
Klientu palidziba

54. Ja Klientam ir nepiecieSami noradijumi par to, ka strukturét vai iesniegt
Sudzibu, ving var sazindties ar Klientu atbalsta komandu. Klientu atbalsta
komanda sniegs vispdréju palidzibu, lai nodrosindtu, ka klients var efektivi
iesniegt nepiecieSamo informaciju.
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6. SUDZIBU IZSKATISANA

6.1

6.2.

Sanemsana un registrdcija

Sanemot Sudzibu — rakstisku, mutisku vai jebkuru citu kandlu — Klientu
atbalsta komandai ir jaregistré Stdziba Stdzibu registrd vienas darba dienas
laika.

Klientu atbalsta komanda skaidrd un vienkarsa valoda apstiprina Klientam vai
Potencidlajam Klientam Stdzibas sanemsanu. Sis apstiprinGjums  ietver
stdzibas sanems$anas datumu un paredzamo risinGdSanas terminu. tas
personas vards, uzvards vai amats, kas ir atbildiga par ta apstradi,

Sdkotnéjais novértejums

6.3.

6.4.

Uznémums nosaka stdzibas visparigo raksturu (pieméram, rékini, tehniskas
problémas, neapmierindtiba ar produktu) un identificé attiecigos datus vai
dokumentaciju, kas nepiecieSama izmeklésSanai.

Ja stdziba ir parak neskaidra vai trakst batisku informaciju, Klientam tiek lagts
precizét vai papildinat informaciju.

IzmekléSana un objektivitate

6.5.

6.6.

lzraudzitais apstradatdjs veiks rapigu un objektivu stdzibas izmekléSanu.
PiesSkirtais apstradatajs nedrikst bat persona, kas ir sudzibas priekSmets, vai
kurai ir interesSu konflikts, ka definéts talak.

Ja nepiecieSams, norikotais apstradatdjs konsultéjas ar CCO, juridisko
departamentu vai citdm attiecigajam ieksejam ieinteresétajam persondam, lai
apkopotu visus nepiecieSamos faktus un dokumentaciju.

Atbildes termins

6.7.

6.8.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

Sabiedriba sniedz galigo rakstisko atbildi Klientam vai Potencidlajom Klientam
15 kalendaro dienu laikd no SGdzibas pirmads sanemsanas dienas.

Ja sUdzibas iesniedzéjs ir juridiska persona un jautdjums ir sareigits,
Uznémums var izmantot lidz 30 kalendarajam diendm izmekléSanai un atbildei.
Tas jaatspogulo apstiprinGjuma e-pasta vai turpmaka pazinojuma Klientam.
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Termina pagarinasana

6.9. Iznémuma gadijumos, ja ir nepieciesams papildu laiks (pieméram,
informacijas trikuma, Stdzibas sarezgitibas vai citu pamatotu apstaklu dél),
Norikotais Apstradatdjs informé Klientu rakstiski reproducéjama forma (pietiek
ar e-pastu). Sim pazinojumam jabat:

6.9.1.  lzklasta pagarinatd apstrades laika iemeslus un

6.9.2. Noradiet jaunu sapratigu terminu, kas nepdrsniedz 35 kalenddrds
dienas no sdkotnéjds Sudzibas sanemsanas.

Risindjuma process
6.10. IzmekléSanas laika Izraudzitais apstradatdjs var:
6.10.1.  Pieprasit no Klienta papildu informaciju vai dokumentaciju,

6.10.2.  sazindties ar attiecigajom iekséjam struktlrvienibdm vai treSo pusu
pakalpojumu sniedzéjiem (attiecigd gadijuma),

6.10.3. Parbaudiet, vai ldzigas stdzibas ir iesniegtas iepriek§ un ka tas tika
atrisinatas,

6.10.4.  Veiciet darjjumu padrskatiSanu vai citas uzticamibas padrbaudes
darbibas.

6.11.  Visas darbibas javeic rapigi, taisnigi un bez liekas kavésanas.
Galiga atbilde

6.12.  Pabeidzot izmekléSanu, pieskirtais apstradatdjs sagatavo galigo atbildi. Ja
atbilde ir saistita ar finansidlu kompensdciju vai varétu radit batisku
piendkumu uznémumam, projekts pirms izdosanas ir japdrskata CCO vai
valdei.

6.13.  Galigd atbilde tiek nosatita Klientam vai Potencidlajam Klientam, izmantojot to
pasu sazinas kandlu, ko izmanto Klients (vai citus savstarpéji saskanotus
lidzeklus).

Izndkums un turpmdkie pasakumi
6.14.  Jarezultats ir daléji vai pilnigi negativs, atbildé jaietver:
6.14.1. Galvenie [lemuma iemesli;

6.14.2.  Igaunijas Patératdju stridu komitejas (tarbijavaidluste komisjon) un citu
pieejamo alternativo stridu iz8kirSanas institdciju kontaktinformacija, ka
art atsauce uz Klienta likumigajam tiesibdm vérstiestiesd. Atbilde
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Obligati ir ieklauta art informdcija par iespéju iesniegt stdzibu
regulativa iestade .

7. LIETVEDIBA

7.1

7.2.

7.3.

Visa informacija, kas saistita ar Sadzibu, tai skaitd sarakste, iekséjas piezimes
un apliecinoSie dokumenti, tiek drosi glabata saskand ar Sabiedribas
Privatuma politiku Stdzibu registra.

Norikotais apstradatdjs atjaunina stdzibu registru ar galigo rezultaty,
risindSanas datumu un visiem ieteiktajiem turpmadkajiem pasdkumiem
(pieméram, procesu izmaingm, darbinieku apmadcibu vai politikas
parskatisanu)

Visi ieraksti, kas saistiti ar Sadzibam, tiek drosi glabdati vismaz 5 gadus no
pédéjas sarakstes par sudzibu datuma, ievérojot Personas datu dzéSanas
proceduru un MiCAR lietvedibas prasibas. must

8. ZINOSANA UN PARRAUDZIBA

8.1

8.2.

Klientu pandkumu komandas vaditdjs reizi ceturksni parskata stdzibu registru,
identificéjot tendences un sistemiskas problemas, par kurdm zinot padomei.

Klientu pandkumu komandas vaditdjs sagatavos ikgadéju stdzibu izskatisanas
zinojumu valdes parskatiSanai, apkopojot sudzibu apjomu, raksturu un
risin@jumu.

9. INTERESU KONFLIKTI

9.1

9.2.

Norikotajam apstradatdjom jabat neatkarigam no stdzibas priekdmeta (t., tas
nedrikst bat persona vai nodala, par kuru iesniegta sadziba), un tam jabat
pietiekamam pilnvardm, zindSandm un resursiem, lai veiktu izmekléSanu un
pazinotu galigo lemumu.

Sudzibas, kas saistitas ar interesSu konfliktiem, tiks izskatitas saskana ar Interesu
konfliktu politiku, nodrosinot objektivitati stdzibu izskatiSana un risinadsana.

10. UZRAUDZIBA UN UZRAUDZIBA

10.1.

10.2.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

CCO vai izraudzitais vaditdjs reizi ceturksni pdrskata sddzibu registru, lai
identificétu tendences vai sistémiskas problémas.

Valdei tiek sagatavots ikgadéjs stdzibu izskatiSanas zinojums, kurd apkopoti
stdzibu apjomi, veidi, risindjumi un visi veiktie uzlabojumi.
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10.3.  Batiskas bazas (pieméram, atkartotas stdzibas par to pasu jautdjumu, batisks
reputdcijas risks) tiek nekavéjoties nodotas augstdkajai vadibai turpmakai
ricioai.

1. PARSKATISANA UN GROZIJUMI

Planotas atsauksmes

1. So politiku parskata katru gadu vai biezdk, ja to nosaka normativas izmainas,
biznesa modela korekcijas vai darbibas pdrmainas.

11.2.  CCO ir atbildigs par parskatiSanas procesa uzsdkSanu un operaciju, IT, juridisko
un citu ieintereséto personu ieguldijuma koordinésanu.

Aktivizet notikumus

11.3.  Regulativas izmainas: Ja MICAR, EFSRA, EBI vai jebkura cita attiecigd regulativa
iestade ievie$ jaunas prasibas vai tehniskos standartus, Politika ir jdatjaunina
péc nepiecieSamibas.

1.4. lek3gjas izmainas: batiskas izmainas operativds apstrades sistema (OHS),
jaunas likviditates nodrosinatdju attiecibas vai parskatita riska apetite.

11.5.  Uzraudzibas noteikumi: ja EFSRA vai cita kompetenta iestdde izdod direktivy,
politika ir attiecigi japielago.
Grozijumu apstiprinGsana
1.6.  Visi batiskie grozijumi ir jdapstiprina valdei.

1.7.  Nelielus vai administrativus atjauningjumus (pieméram, precizéjumus, kas
neietekmé politikas batibu) var apstiprinat tikai CCO, péc tam rakstiski
pazinojot valdei 5 darba dienu laika.
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