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NUOSAVYBES PRANESIMAS
SIAME DOKUMENTE PATEIKIAMA KRIPTOMAT NUOSAVYBES TEISE PRIKLAUSANTI INFORMACIJA. BET KOKS JU ATSKLEIDIMAS
AR NAUDOJIMAS YRA AISKIAI DRAUDZIAMAS, ISSKYRUS ATVEJUS, KAI KRIPTOMAT GAVO RASTISKA LEIDIMA.
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1. TIKSLAS

Si skundy nagringjimo politika (toliau - Politika) uztikrina skaidry, efektyvy ir
sistemingqg poziarj j Skundy priémimg, tyrimq ir sprendimaq. Jis atitinka galiojancius
reglamentus (jskaitant MiCAR 71 straipsnj ir EFSRA reikalavimus) ir juo siekiama:

e Palengvinti greitq ir sqZiningq Kliento rapesciy sprendimaq.
o [Slaikykite klienty pasitikéjimq Kriptomat paslaugomis.
e Laikykités visy atitinkamy jstatymuy, taisykliy ir vidaus procedary.

2. TAIKYMAS IR TAIKYMO SRITIS

Kas yra apdraustas

21. Visi Bendrovés darbuotojai, jskaitant vadovus ir darbuotojus, susijusius su
Kriptomat paslaugy teikimu ar skundy nagrinéjimu.

22. Potencialis ar esami Klientai, kurie naudojasi ar naudojosi Bendrovés
paslaugomis arba iSreiské ketinimq tai daryti.

Kas yra apdrausta

23. Bet kokia nepasitenkinimo israiska (rastu ar Zodziu), susijusi su Kriptomat
paslaugomis, produktais, mokesciais, sutarties sqlygomis ar Darbuotojy
elgesiu.

24. Procesas nuo pirminio skundo gavimo iki galutinio jo sprendimo ir tolesniy
veiksmu.

3. APIBREZTYS

Paskirtas tvarkytojas reiSkia darbuotojq, specialiai paskirtg prisimti pagrindine
atsakomybe uz skundo tyrimq ir sprendima.

Valdyba — Bendrovés valdyba.
CCOreidkia Bendroves vyriausiqgjj atitikties pareiglng.
Kliento turtas — turtas, jskaitant kriptoturtq, kurj Bendrové laiko klienty vardu.

Klientas - bet kuris fizinis ar juridinis asmuo, kuris naudojasi, naudojosi ar isreiské
ketinimg jomis naudotis.

Jmoné - FintechX OU, Estijos registro kodas 14424637.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

3i89


http://www.kriptomat.io/

K4 KRIPTOMAT

CRYPTO BUT SIMPLE

Skundas reiskia bet kokj Kliento ar Potencialaus Kliento rastu ar ZodzZiu isreikstq
nepasitenkinimqg dél Kriptomat paslaugy, produkty, mokesciy, sutarties sqlygy ar jos
darbuotojy elgesio.

Skundy registras — duomeny bazé "Jira", kurioje saugomi skundy jrasai.

Klienty aptarnavimo komanda - tai darbuotojy grupe, atsakinga uz tiesioginj
bendravimg su klientais, jskaitant uzklausy ir skundy priémimg jvairiais komunikacijos
kanalais (pvz, telefonu, el. pasty, tiesioginiu pokalbiu). Si komanda uztikrina, kad nauji
skundai bty nedelsiant uZregistruoti skundy registre, patvirtinti klientui ir, jei reikia,
perduoti paskirtajam tvarkytojui arba atitinkamam skyriui nuodugniam tyrimui.

EFSRA yra Estijos finansy priezidros ir pertvarkymo institucija.

Darbuotojas reiskia bet kurj asmenj, kuris dirba Bendroveéje ar su ja, nepriklausomai
nuo sutarties, pagal kuriq darbas atliekamas.

Kriptomat reiskia Bendrove.
MiCAR - Europos Parlamento priimtas Kriptoturto rinky reglamentas.
Politika reiskia Sig skundy nagrinéjimo politikq.

Reglamentai reiskia galiojancius jstatymus, kitus teisés aktus ir kitus reguliavimo
reikalavimus, jskaitant MICAR ir kompetentingy institucijy (pvz., EFSRA, ESMA, EBI)
gaires, ypac tuos, kurie Sios politikos tituliniaome puslapyje vadinami iSorinémis
nuorodomis.

Paslaugos reiskia bet kokig paslaugqg ar produktg, kurj Bendrové teikia savo Klientams
ir Darbuotojams.

4. ATSAKOMYBE
Valdyba
4.1.  Patvirtina Sig Politikq ir visus vélesnius esminius pakeitimus.

42. UZtikrina, kad buaty skirioma pakankamai istekliy skundy nagrinéjimo
proceddroms jgyvendinti ir palaikyti.

4.3.  Priziari, kaip laikomasi MiCAR, EFSRA ir kity atitinkamy reguliavimo reikalavimuy.
cco

4.4. ISlaiko Sios politikos derinimg su reguliavimo reikalavimais ir vidinémis rizikos
valdymo sistemomis.

45.  Priziari skundy procesq, uztikrina savalaikj tyrimq ir sprendimag.
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4.6.  Periodiskai perziGri skundy registrg ir praneSa valdybai apie svarbias
problemas ar tendencijas.

Darbuotojai

4.7.  Privalo nedelsiant perduoti visus gautus skundus (tiesioginius ar netiesiogiai)
klienty aptarnavimo komandai arba CCO pagal vidines eskalavimo gaires.

4.8.  Privalo visapusiSkai bendradarbiauti tiriant bet kokj Skundq.
Klienty aptarnavimo komanda

4.9. Yra pirmasis kontaktinis asmuo Klientams, teikiantiems Skundus.

4.10.  Visus Skundus Skundy registre uzregistruoja per vienq darbo dieng.

411.  Patvirting, kad gavo skundq ir perduoda jj paskirtajom tvarkytojui arba
atitinkamam skyriui istirti.

5. SKUNDO PATEIKIMAS

Pateikimo kanalai

51.  Skundus galima pateikti:

El. pastas: support@kriptomat.io
Interneto portalas: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form/

Pastas: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Talinas, Estija

Kalbos

5.2. Skundai gali bati teikiomi angly, esty ar kitomis palaikomomis kalbomis,
nurodytomis Bendroveés tinklalapyje:

Mokestis
5.3. Klientams netaikomas joks mokestis uz skundo pateikimg.
Pagalba klientams

54. Jei klientui reikia patarimy, kaip struktGrizuoti ar pateikti skundg, jis gali
susisiekti su klienty aptarnavimo komanda. Klienty aptarnavimo komanda
suteiks bendrg pagalbg, kad Klientas galéty efektyviai pateikti reikiamg
informacijq.
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6. SKUNDY NAGRINEJIMAS

6.1

6.2.

Kvitas ir registracija

Gavusi Skundg rastu, Zodziu ar bet kuriuo kitu kanalu, Klienty aptarnavimo
komanda privalo uzregistruoti Skundqg Skundy registre per vienqg darbo dieng.

Klienty aptarnavimo komanda aiskia ir paprasta kalba patvirtina Kliento ar
Potencialaus Kliento Skundo gavimag. Sis patvirtinimas apima skundo gavimo
datqg ir numatomqg sprendimo terming.  asmens, atsakingo uz jo tvarkymg,
vardas, pavardé arba pareigos

Pradinis vertinimas

6.3.

6.4.

Bendrové nustato bendrq skundo pobadj (pvz, sgskaity israsymas, techninés
problemos, nepasitenkinimas produktu) ir nustato atitinkamus duomenis ar
dokumentus, reikalingus tyrimui.

Jei skundas yra pernelyg neaiskus arba jame triksta esminiy detaliy, Kliento
prasoma patikslinti ar papildyti informacijq.

Tyrimas ir nesaliSkumas

6.5.

6.6.

Paskirtas tvarkytojas atliks iSsamy ir neSaliskg skundo tyrimq. Paskirtas
tvarkytojas negali bati asmuo, dél kurio pateiktas skundas, arba turéti interesy
konfliktg, kaip apibrézta toliau.

Jei reikia, paskirtasis tvarkytojas konsultuojasi su CCO, Teisés departamentu ar
kitomis atitinkamomis vidinémis suinteresuotosiomis Salimis, kad surinkty visus
reikalingus faktus ir dokumentus.

Atsakymo laikas

6.7.

6.8.

Bendrové pateikia galutinj radytinj atsakymaq Klientui ar Potencialiom Klientui
per 15 kalendoriniy dieny nuo pirmojo Skundo gavimo dienos.

Jei skundo pateikéjas yra juridinis asmuo ir klausimas yra sudétingas,
Bendrove gali skirti iki 30 kalendoriniy dieny tyrimui ir atsakymui. Tai turi
atsispindéti patvirtinimo el. laiske arba vélesniame pranesime Klientui.

Termino pratesimas

6.9.

ISimtiniais atvejais, kai reikia papildomo laiko (pvz, dél informacijos trikumo,
Skundo sudétingumo ar kity pagristy aplinkybiy), Paskirtas tvarkytojas
informuoja  Klientg rastu atkurioma forma (pakanka el. pasto). Siame
pranesime turi bati:

6.9.1.  Apibudinkite ilgesnio apdorojimo laiko priezastis ir
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6.9.2.  Nurodyti naujg pagristq terming, kuris negali virSyti 35 kalendoriniy
dieny nuo pirminio skundo gavimo.

Pertvarkymo procesas
6.10.  Tyrimo metu paskirtasis tvarkytojas gali:
6.10..  Prasyti Kliento papildomos informacijos ar dokumenty,

6.10.2.  Susisiekti su atitinkamais vidaus padaliniais arba tre€iyjy Saliy
paslaugy teikéjais (jei taikoma),

6.10.3.  Patikrinti, ar panasis skundai buvo pateikti anksc€iau ir kaip jie buvo
iSspresti,
6.10.4.  Atlikite sandoriy perziGras ar kitus iSsamaus patikrinimo veiksmus.
6.11.  Visi veiksmai turi bati atliekami kruopsciai, sqziningai ir nepagrjstai nedelsiant.
Galutinis atsakymas

6.12. Baiges tyrimg, paskirtasis tvarkytojas parengia galutinj atsakymg. Jei
atsakymas susijes su finansine kompensacija arba gali sukurti esminj
isipareigojimq Bendrovei, pries iSleidziant projektq turi perzitréti CCO arba
valdyba.

6.13.  Galutinis atsakymas Klientui ar Potencialiam Klientui siunCiamas tuo paciu
Kliento naudojamu komunikacijos kanalu (arba kitomis abipusiai sutartomis
priemonémis).

Rezultatai ir tolesni veiksmai
6.14.  Jeirezultatas i$ dalies arba visiSkai neigiaomas, atsakyme turi bati:
6.14.1.  Pagrindinés sprendimo priezastys;

6.14.2. Estijos vartotojy gin€y komiteto (tarbijavqidluste komisjon) ir kity
galimy alternatyvaus gin€y sprendimo institucijy kontaktiniai
duomenys, taip pat nuoroda j Kliento teisine teise kreiptis j teismaq.
Atsakyme taip pat pateikioma informacija apie galimybe pateikti
skundg privalo reguliavimo institucija .

7. JRASU SAUGOJIMAS

7). Visa su Skundu susijusi informacija, jskaitant korespondencijq, vidines
pastabas ir patvirtinamuosius dokumentus, yra saugiai saugoma Skundy
registre pagal Bendroveés Privatumo politikg.
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7.2.  Paskirtas tvarkytojas atnaujina skundy registrg, nurodydamas galutinj
rezultatq, sprendimo datq ir visas rekomenduojamas tolesnes priemones (pvz,,
proceso pakeitimus, darbuotojy mokymaq ar politikos perziaras)

7.3. Visi su Skundais susije jradai saugiai saugomi maZiausiai 5 metus nuo
paskutinio susirasinéjimo dél skundo dienos, laikantis Asmens duomeny
iStrynimo proceduaros ir MiCAR jrasy saugojimo reikalavimy. must

8. ATASKAITY TEIKIMAS IR PRIEZIURA

8.1.  Klienty sékmés komandos vadovas kas ketvirtj perzitri Skundy registrg,
nustatydamas tendencijas ir sistemines problemas, apie kurias reikia pranesti
Valdybai.

8.2. Klienty sékmés komandos vadovas parengs meting skundy nagrinéjimo
ataskaitq, kurioje bus apibendrinta skundy apimtis, pobudis ir sprendimas.

9. INTERESY KONFLIKTAI

91 Paskirtas tvarkytojas turi bati nepriklausomas nuo skundo dalyko (t. y. jis neturi
bati asmuo ar skyrius, dél kurio buvo pateiktas skundas) ir turi turéti
pakankamai jgaliojimy, Ziniy ir iStekliy tyrimui atlikti ir galutiniom sprendimui
pranesti.

9.2.  Skundai, susije su interesy konfliktais, bus tvarkomi pagal Interesy konflikty
politikg, uztikrinant nesaliskumaq nagrinéjant ir sprendziant skundus.

10. STEBESENA IR PRIEZIURA

101. CCO arba paskirtasis vadovas kas ketvirtj perziGri skundy registrg, kad
nustatyty tendencijas ar sistemines problemas.

10.2.  Valdybai rengiama metiné skundy nagrinégjimo ataskaita, kurioje
apibendrinamos skundy apimtys, rasys, sprendimai ir atlikti patobulinimai.

10.3.  Esminiai rdpesciai (pvz, pasikartojantys skundai dél tos pacios problemos,
didelé rizika reputacijai) nedelsiant perduodami vyresniajai vadovybei, kad §i
imtysi tolesniy veiksmuy.

1. PERZIURA IR PAKEITIMAI

Suplanuotos perzilros

1. Si politika perziGrima kasmet arba dazniau, jei to reikalauja reguliavimo
pokyciai, verslo modelio koregavimai ar veiklos transformacijos.

Fintechx OU
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11.2.  CCO yra atsakingas uz perzilros proceso inicijavimaq ir operacijy, IT, teisés ir kity
suinteresuotyjy Saliy indélio koordinavima.

Suaktyvinti jvykius

11.3.  Reguliavimo pakeitimai: jei MICAR, EFSRA, EBI ar bet kuri kita atitinkama
reguliavimo institucija nustato naujus reikalavimus ar techninius standartus,
politika turi bati atnaujinta pagal poreikj.

1.4.  Vidiniai pokygiai: reiksmingi operacijy valdymo sistemos (DSS) pakeitimai, nauiji
likvidumo teikéjy santykiai arba patikslintas rizikos apetitas.

1.5.  PrieziGros principai: jei EFSRA ar kita kompetentinga institucija priima direktyvq,
politika turi bati atitinkamai pakoreguota.

Pakeitimy patvirtinimas
1.6.  Visus esminius pakeitimus turi patvirtinti Valdancioji taryba.

7. Nedidelius ar administracinius atnaujinimus (pvz, paaiskinimus, kurie neturi
jtakos politikos turiniui) gali patvirtinti tik CCO, o véliau per 5 darbo dienas rastu
pranesti valdybai.
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