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1. CEL

Ta Polityka Obstugi Skarg ("Polityka") zapewnia przejrzyste, efektywne i systematyczne
podejscie do przyjmowania, badania i rozwigzywania skarg. Jest zgodny z
obowigzujgcymi przepisami (w tym artykutem 71 MiCAR oraz wymogami EFSRA) i ma
na celu:

e Utatwi¢ szybkie i sprawiedliwe rozwigzywanie problemow klientow.

e Utrzymuj zaufanie klientéw do ustug Kriptomat.

e Przestrzegaj wszystkich obowigzujgcych przepisbw, regulacji i procedur
wewnetrznych.

2. ZASTOSOWANIE | ZAKRES
Kto jest objety

21.  Wszyscy pracownicy firmy, w tym menedzerowie i pracownicy zaangazowani w
Swiadczenie ustug Kriptomat lub rozpatrywanie skarg.

2.2.  Potencjalni lub obecni klienci, ktérzy korzystajqg lub korzystali z ustug Firmy lub
wyrazili zamiar takiego dziatania.

Co jest objete

2.3. Wszelkie wyrazenie niezadowolenia (pisemne lub ustne) zwiqzane z ustugami,
produktami, optatami, warunkami umownymi lub zachowaniem pracownikéw
Kriptomat.

24. Proces od pierwszego otrzymania skargi do jej ostatecznego rozwiqzania i
dziatan nastepczych.

3. DEFINICJE

Wyznaczony Opiekun oznacza pracownika specjalnie wyznaczonego do wziecia
gtbwnej odpowiedzialnosci za badanie i rozwigzywanie skargi.

Rada oznacza zarzgd Spotki.
CCO oznacza Dyrektora ds. Zgodnosci Firmy.

Aktywa klienta to aktywa, w tym kryptowaluty, ktére sq przechowywane przez Spotke
w imieniu klientow.

Klient oznacza kazdq osobe fizyczng lub prawng, ktéra korzysta, korzystata lub
wyrazata zamiar korzystania z Ustug.

Firma oznacza FintechX OU, estonski kod rejestracyjny 14424637.

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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Skarga oznacza wszelkie wyrazenie niezadowolenia, pisemne lub ustne, ztozone przez
Klienta lub Potencjalnego Klienta dotyczqce ustug, produktow, optat, warunkéw
umownych lub zachowania pracownikéw Kriptomat.

Rejestr Skarg oznacza baze danych, Jira, prowadzqgcq rejestry skarg.

Zespot Wsparcia Klienta to grupa pracownikéw odpowiedzialna za bezposrednie
kontakty z klientami, w tym przyjmowanie zapytan i skarg za posrednictwem réznych
kanatéw komunikaciji (np. telefon, e-mail, czat na zywo). Zespét ten zapewnia, ze nowe
skargi sg niezwtocznie rejestrowane w Rejestrze Skarg, potwierdzane klientowi i, jesli
zajdzie taka potrzeba, przekazywane do Przypisanego Opiekuna lub odpowiedniego
dziatu do doktadnego zbadania.

EFSRA jest estonskim organem nadzoru finansowego i rozwigzywania spraw.

Pracownik to kazdy, kto pracuje dla Firmy lub z nig wspétpracuje, niezaleznie od
warunkédw umownych, na ktérych wykonywana jest praca.

Kryptomat oznacza Firme.

MiICAR oznacza regulacje dotyczqcq rynkéw kryptoaktywodw przyjetq przez Parlament
Europejski.

Polityka oznacza te Polityke Rozpatrywania Skarg.

Regulacje oznaczajq obowigzujgce przepisy, regulacje i inne wymogi regulacyjne, w
tym MICAR oraz wytyczne odpowiednich organéw (np. EFSRA, ESMA, EBA), a w
szczegblnoSci te wymienione joko zewnetrzne zroédta na stronie tytutowej niniejszej
Polisy.

Ustugi to kazda ustuga lub produkt, ktéry Spétka Swiadczy swoim Klientom i
Pracownikom.

4. ODPOWIEDZIALNOSC

Zarzqd
4.  Zatwierdza te Polityke oraz wszelkie pézniejsze istotne zmiany.

42. Zapewnia, ze wystarczajgce zasoby sq przeznaczone na wdrozenie i
utrzymanie procedur rozpatrywania skarg.

4.3. Nadzoruje zgodnoS¢ z MICAR, EFSRA oraz innymi istotnymi wymogami
regulacyjnymi.

cco

4.4. Utrzymuje zgodnoS$¢ tej Polityki z wymogami regulacyjnymi oraz wewnetrznymi
ramami zarzgdzania ryzykiem.

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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45. Nadzoruje proces sktadania skarg, zapewnidjgc terminowe dochodzenie i
rozwigzanie spraw.

4.6. Przeprowadza okresowe przeglqdy Rejestru Skarg i zgtasza istotne problemy
lub trendy Radzie.

Pracownicy

4.7. Nalezy niezwiocznie przekazywaé wszelkie otrzymane skargi (bezposrednie lub
posrednie) do Obstugi Klienta lub CCO, zgodnie z wewnetrznymi wytycznymi
eskalacji.

4.8. Musiw petni wspdtpracowaé w dochodzeniu w sprawie kazdej skargi.
Zespo6t obstugi klienta
4.9.  Stuzy jako pierwszy punkt kontaktowy dla klientéw sktadajgcych skargi.
410. Rejestruje wszystkie skargi w rejestrze skarg w ciggu jednego dnia roboczego.

411.  Potwierdza otrzymanie skargi i przekazuje jg do przydzielonego opiekuna lub
odpowiedniego dziatu w celu zbadania.

5. SKLADANIE SKARGI

Kanaty zgtoszeniowe
51.  Skargi mozna sktada¢ poprzez:
E-mail: support@kriptomat.io
Portal internetowy: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form
Poczta: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Tallinn, Estonia

Jezyki

5.2. Skargi mozna sktada¢ w jezyku angielskim, estofAskim lub innych wspieranych
jezykach wymienionych na stronie internetowej Firmy:

Optata
5.3.  Klienci nie sq obcigzeni zadnqg optatq za ztozenie skargi.
Pomoc klientom

54. Jesli klient potrzebuje wskazowek, jak zorganizowa¢ lub ztozy¢ skarge, moze
skontaktowa€ sige z zespotem obstugi klienta. Zespdt obstugi klienta zapewni
0gdlng pomoc, aby klient mogt skutecznie przestaé niezbgedne dane.

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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6. ROZPATRYWANIE SKARG

Odbiér i rejestracja

6.1.  Po otrzymaniu skargi — czy to pisemnej, ustnej, czy za posrednictwem innego
kanatu — Zespdt Obstugi Klienta musi zgtosi€ jg w rejestrze skarg w ciggu
jednego dnia roboczego.

6.2. Zespdt obstugi klienta powinien potwierdzi¢ otrzymanie skargi dla Klienta lub
Potencjalnego Klienta w jasnym, przejrzystym jezyku. Potwierdzenie to zawiera
date otrzymania skargi oraz szacowany czas rozstrzygnigcia. imig lub
stanowisko osoby odpowiedzialnej za jej obstuge

Ocena wstepna

6.3. Spotka okresla ogéiny charakter skargi (np. rozliczenia, kwestie techniczne,
niezadowolenie z produktu) i identyfikuje istotne dane Iub dokumenty
potrzebne do dochodzenia.

6.4. Jesli skarga jest zbyt niejasna lub brakuje istotnych szczegdbtow, klient jest

proszony o wyjasnienie lub uzupetnienie informaciji.

Sledztwo i bezstronnosé

6.5.

6.6.

Przydzielony Opiekun przeprowadzi doktadne i bezstronne dochodzenie w
sprawie skargi. Przydzielonym Opiekunem nie moze by¢ osoba podlegajgca
Skargi ani nie moze miec¢ konfliktu interesdw zgodnie z definicjq ponizej.

W razie potrzeby Wyznaczony Opiekun konsultuje sie z CCO, dziatem prawnym
lub innymi zainteresowanymi podmiotami wewnetrznymi, aby zebra¢ wszystkie
niezbedne fakty i dokumentacje.

Czas reakcji

6.7.

6.8.

Spbtka musi udzielic ostatecznej pisemnej odpowiedzi Klientowi lub
Potencjalnemu Klientowi w ciggu 15 dni kalendarzowych od daty pierwszego
otrzymania Skargi.

Jesdli skarzgcy jest podmiotem korporacyjnym, a sprawa jest ztozona, Spétka
moze wykorzysta¢ do 30 dni kalendarzowych na przeprowadzenie
dochodzenia i odpowiedzi. Musi to by¢ odzwierciedlone w mailu
potwierdzajgcym lub w pdzniejszym zawiadomieniu dla Klienta.

Przedtuzenie terminu

6.9.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

W wyjatkowych przypadkach, jesli wymagany jest dodatkowy czas (np. z
powodu brakujgcych informaciji, ztozonosci skargi lub innych uzasadnionych
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okolicznosci), Przypisany Opiekun poinformuije Klienta w formie powtarzalnej na
pismie (wystarczy e-mail). To zawiadomienie musi:

6.9.1.  Okresl powody wydtuzonego czasu przetwarzania, oraz

6.9.2. Ustali€ nowy rozsqgdny termin, ktéry nie moze przekroczyé 35 dni
kalendarzowych od pierwotnego otrzymania skargi.

Proces rozwigzywania
6.10.  Podczas Sledztwa Przydzielony Opiekun moze:
6.10..  Wniosek o dodatkowe informacje lub dokumentacije od Klienta,

6.10.2.  Skontaktuj sie z odpowiednimi wewnetrznymi dziatami lub zewnetrznymi
dostawcami ustug (jesli to dotyczy),

6.10.3.  Sprawdz, czy podobne skargi byly wczesniej sktadane i jak zostaty
rozwigzane,

6.10.4.  Przeprowadz przeglqdy transakciji lub inne kroki due diligence.
6.11.  Wszystkie dziatania muszg by¢ wykonywane sumiennie, sprawiedliwie i bez
zbednych opdzniefi.
Ostateczna odpowiedz
6.12. Po zakonczeniu S§ledztwa Przydzielony Opiekun sporzqdza ostatecznq
odpowiedz. Jesli odpowiedz wigze sie z wynagrodzeniem finansowym lub moze
stanowi€ istotny obowiqzek dla Spdfki, projekt musi zosta¢ przejrzany przez

CCO lub Rade Zarzqdzajgcq przed wydaniem.

6.13.  Ostateczna odpowiedZz powinna by¢ wysytana do Klienta lub Potencjalnego
Klienta za pomocqg tego samego kanatu komunikaciji, z ktérego korzysta Klient
(lub innego wspélnie uzgodnionego srodka).

Wyniki i dalsze dziatania
6.14.  Jesli wynik jest czeSciowo lub catkowicie negatywny, odpowiedz musi zawierac:
6.14.].  Gtébwne powody podjetej decyzji;

6.14.2. Dane kontaktowe Estoriskiego Komitetu ds. Sporébw Konsumenckich
(tarbijavaidluste  komisjon) oraz innych dostgpnych organéw
rozstrzygania alternatywnych sporéw, a takze odniesienie do prawnego
prawa Klienta do ubiegania sie o regresje w sqdzie. Odpowiedz zawiera
rébwniez informacje o mozliwosci ztozenia skargi do musi  Organ
regulacyjny .

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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7. PROWADZENIE DOKUMENTACJI

7.1

7.2.

7.3.

Wszystkie informacje zwiqzane ze skargg — w tym korespondencja, notatki
wewnetrzne oraz dokumenty wspierajgce — bedq bezpiecznie przechowywane
zgodnie z Politykg Prywatnosci Firmy w Rejestrze Skarg.

Przydzielony Opiekun zaktualizuje Rejestr Skarg o ostatecznym wyniku, dacie
rozwiqzania oraz wszelkich zalecanych dziataniach kontrolnych (np. zmianach
procesdw, szkoleniach pracownikéw lub zmianach polityk)

Wszystkie dokumenty dotyczqce skarg powinny by¢ przechowywane
bezpiecznie przez co najmniej 5 lat od daty ostatniej korespondencji w sprawie
skargi, zgodnie z procedurg usuwania danych osobowych oraz wymogami
dotyczgcymi prowadzenia dokumentacji MiCar. must

8. RAPORTOWANIE | NADZOR

8.1

8.2.

Szef Zespotu Sukcesu Klienta bedzie przeprowadzat kwartalne przeglqdy
Rejestru Skarg, identyfikujgc trendy i systemowe problemy do zgtaszania
Zarzqdowi.

Coroczny raport dotyczqcy obstugi skarg zostanie przygotowany przez Szefa
Zespotu Sukcesu Klienta do przeglqdu przez Rade, podsumowujqcy skale,
charakter i rozwiqzanie skarg.

9. KONFLIKTY INTERESOW

9.1

9.2.

Wyznaczony Opiekun musi by¢ niezalezny od przedmiotu skargi (tzn. nie moze
by¢ osobq ani dziatem, w ktérym skarga zostata ztozona) oraz musi posiadaé
wystarczajgce uprawnienia, wiedze i zasoby do przeprowadzenia dochodzenia
i przekazania ostatecznej decyz;ji.

Skargi dotyczgce konfliktéw interesébw bedq rozpatrywane zgodnie z Politykq
Konfliktdbw Intereséw, co zapewnia bezstronno$¢ w rozpatrywaniu i
rozwigzywaniu skarg.

10. MONITORING I NADZOR

10.1.

10.2.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

CCO Ilub wyznaczony menedzer kwartalnie przeglgda Rejestr Skarg, aby
zidentyfikowaé trendy lub problemy systemowe.

Coroczny raport dotyczgcy rozpatrywania skarg przygotowuje sie dla Zarzqdu,
podsumowujgcy objetos¢, rodzaje, rezolucje oraz wszelkie wprowadzone
ulepszenia.
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10.3.

Istotne obawy (np. powtarzajqgce sie skargi na ten sam problem, powazne
ryzyko reputacyjne) sq natychmiast przekazywane do wyzszego kierownictwa
w celu dalszych dziatan.

1. PRZEGLAD | ZMIANY

Zaplanowane przeglqgdy

[IAR

1n.2.

Niniejsza Polityka bedzie przeglgdana corocznie lub czesciej, jesli jest to
wymagane przez zmiany regulacyjne, modyfikacje modelu biznesowego lub
transformacje operacyjne.

CCO odpowiada za inicjowanie procesu przeglgdu oraz koordynacje opinii
dziatu operacyjnego, IT, prawnego oraz innych interesariuszy.

Zdarzenia wyzwalajgce

1.3.

1n.4.

11.5.

Zmiany regulacyjne: Jesli MICAR, EFSRA, EBA lub inny odpowiedni organ
regulacyjny wprowadza nowe wymagania lub standardy techniczne, polityka
musi by¢ aktualizowana w razie potrzeby.

Zmiany wewnetrzne: Znaczqgce modyfikacje w systemie operacyjnego
zarzqdzania (OHS), nowe relacje z dostawcami ptynnosci lub zmieniony apetyt
na ryzyko.

Zasady nadzorcze: JeSli EFSRA lub inny wiasciwy organ wyda dyrektywe,
polityka musi zosta¢ odpowiednio dostosowana.

Zatwierdzenie poprawek

11.6.
1n.7.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

Wszystkie istotne zmiany muszqg zostac zatwierdzone przez Zarzqd.

Drobne lub administracyjne aktualizacje (np. wyjasnienia niewptywajgce na
istote polityki) mogq byé zatwierdzane wytqcznie przez CCO, z kolejnym
pisemnym powiadomieniem Zarzgdu w ciggu 5 dni roboczych.
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