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K4 KRIPTOMAT

CRYPTO BUT SIMPLE

indice

1. PROPOSITO

2. APLICABILIDADE E ESCOPO

3. DEFINICOES

4. RESPONSABILIDADE

5. SUBMISSAO DE RECLAMACAO

6. TRATAMENTO DE RECLAMAGOES
7. REGISTRO

8. RELATORIOS E SUPERVISAO

9. CONFLITOS DE INTERESSE

10. MONITORAMENTO E SUPERVISAO
11. REVISAO E EMENDAS

FintechX OU
www.kriptomat.io

2del0

© 0 0 0 0 O O M W W W


http://www.kriptomat.io/

K4 KRIPTOMAT

CRYPTO BUT SIMPLE

1. OBJETIVO

Esta Politica de Tratamento de Reclamacdes ("Politica’) garante uma abordagem
transparente, eficiente e sistematica para receber, investigar e resolver Reclamacgédes.
Ela esté alinhada com as regulamentagdes aplicaveis (incluindo o Artigo 71 da MiCAR
e os requisitos da EFSRA) e tem como objetivo:

e Facilitar a resolugdo rdpida e justa das preocupagdes dos clientes.
e Mantenha a confianga do cliente nos servigos da Kriptomat.
e Cumpra todas as leis, regulamentos e procedimentos internos relevantes.

2. APLICABILIDADE E ESCOPO

Quem esta coberto

21. Todos os funciondrios da empresa, incluindo gerentes e funciondrios
envolvidos na prestacdo de servigos Kriptomat ou no tratamento de
reclamacgoées.

22. Clientes potenciais ou existentes que estejam utilizando ou tenham utilizado
os servicos da Empresa ou que tenham manifestado intencdo de fazé-lo.

O que é coberto

2.3.  Qualquer expressdo de insatisfacdo (escrita ou oral) relacionada aos servigos,
produtos, honordrios, termos contratuais ou conduta do Funciondrio da
Kriptomat.

24. O processo desde o recebimento inicial da Reclamag¢do até sua resolugdo
final e agdes subsequentes.

3. DEFINICOES

Responsdavel Designado significa o Funciondrio especificamente designado para
assumir a responsabilidade principal por investigar e resolver uma Reclamagdo.

Board significa o conselho de administragcéo da Empresa.
CCO significa Diretor de Conformidade da Empresa.

Ativos de Cliente significam ativos, incluindo criptoativos, que sdo mantidos pela
Empresa em nome dos clientes.

Cliente significa qualquer pessoa fisica ou juridica que utiliza, tenha usado ou tenha
expressado a intengdo de utilizar os Servicos.

Empresa significa FintechX OU, cédigo de registro estoniano 14424637,
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Reclamacdo significa qualquer expressdo de insatisfagdo, seja por escrito ou oral,
apresentada por um Cliente ou Potencial Cliente em relagdo aos servigos, produtos,
honordrios, termos contratuais ou conduta de seus funciondrios da Kriptomat.

Registro de Reclamagdes significa um banco de dados, Jira, que mantém registros
de Reclamagdes.

Equipe de Suporte ao Cliente significa o grupo de funciondrios responsdvel pelas
interagdes na linha de frente com os clientes, incluindo receber consultas e
reclamagées por meio de diversos canais de comunicagdo (por exemplo, telefone,
e-mail, chat ao vivo). Essa equipe garante que novas reclamagdes sejam
prontamente registradas no Registro de Reclamagdes, reconhecidas ao Cliente e, se
necessdrio, encaminhadas ao Responsdvel Designado ou ao departamento relevante
para investigagdo minuciosa.

A EFSRA é a Autoridade Estonia de Supervis@o e Resolucdo Financeira.

Empregado refere-se a qualquer pessoa que trabalhe para ou com a Empresaq,
independentemente do acordo contratual sob o qual o trabalho é realizado.

Kriptomat significa a Companhia.

MIiCAR significa Regulamentagdo dos Mercados em Criptoativos adotada pelo
Parlamento Europeu.

Politica significa esta Politica de Tratamento de Reclamagdes.

Regulamentos significam as leis, regulamentos e outros requisitos regulatérios
aplicaveis, incluindo MIiCAR e diretrizes das autoridades competentes (por exemplo,
EFSRA, ESMA, EBA), especificamente aqueles referidos como referéncias externas na
capa desta Politica.

Servigos referem-se a qualquer servigo ou produto que a Empresa oferece aos seus
Clientes e Funciondrios.

4. RESPONSABILIDADE

Conselho
4.  Aprova esta Politica e quaisquer emendas materiais subsequentes.

42. Garante que recursos suficientes sejam alocados para implementar e manter
os procedimentos de tratamento de reclamagdes.

4.3. Supervisiona o cumprimento do MiCAR, EFSRA e outros requisitos regulatérios
relevantes.

cco
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44. Mantém o alinhamento desta Politica com os requisitos regulatérios e os
marcos internos de gestdo de riscos.

45.  Supervisiona o processo de reclamagodes, garantindo investigagdo e resolugdo
em tempo hdbil.

4.6. Realiza revisdes periddicas do Registro de Reclamagbes e relata questdes ou
tendéncias significativas ao Conselho.

Funciondrios

47. Deve encaminhar prontamente quaisquer Reclamacées recebidas (sejam
diretas ou descobertas indiretamente) para a Equipe de Suporte ao Cliente ou
para o CCO, conforme as diretrizes internas de escalonamento.

4.8. Deve cooperar plenamente na investigagdo de qualquer Reclamacgdo.
Equipe de Suporte ao Cliente

49. Serve como o primeiro ponto de contato para clientes que apresentam
reclamacgoées.

4.10. Registra todas as reclamagdes no Registro de Reclamagdes em até um dia
atil.

411.  Confirma o recebimento da Reclamagdo e a encaminha ao Responsdével
Designado ou ao departamento relevante para investigagdo.

5. SUBMISSAO DE RECLAMAGAO

Canais de Submisséo

51. Reclamagdes podem ser enviadas por meio de:
E-mail: support@kriptomat.io
Portal web: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form

E-mail: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Tallinn, Esténia

Idiomas

5.2. Reclamacgdes podem ser enviadas em inglés, estoniano ou em qualquer outro
idioma suportado listado na pagina da Empresa:

Fintechx OU
www.kriptomat.io

5del0


mailto:support@kriptomat.io
https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form/
https://help.kriptomat.io/en/articles/2096100-supported-languages-on-kriptomat
http://www.kriptomat.io/

K4 KRIPTOMAT

CRYPTO BUT SIMPLE

5.3.

Os clientes ndGo sdo cobrados por nenhuma taxa por registrar uma
reclamacgdo.

Assisténcia ao Cliente

5.4.

Se um cliente precisar de orientagdo sobre como estruturar ou registrar uma
reclomagdo, ele pode entrar em contato com a equipe de suporte ao cliente.
A Equipe de Suporte ao Cliente fornecerd assisténcia geral para garantir que o
Cliente possa enviar eficazmente os detalhes necessdrios.

6. COMO LIDAR COM RECLAMAGCOES

6.1

6.2.

Recebimento e Registro

Ao receber uma Reclamagdo — seja por escrito, verbal ou por qualquer outro
canal — a Equipe de Suporte ao Cliente deve registrar a Reclamag&o no
Registro de Reclamagdes dentro de um dia (til.

A Equipe de Suporte ao Cliente deverd confirmar o recebimento da
Reclamacgd@o ao Cliente ou Potencial Cliente em linguagem clara e clara. Esse
reconhecimento inclui a data em que a Reclamacgdo foi recebida e um prazo
estimado para resolugdo. 0 nome ou posicdo da pessoa responsavel por
lidar com o assunto

Avaliagdo Inicial

6.3.

6.4.

A Empresa determina a natureza geral da Reclamagéo (por exemplo,
faturamento, questdes técnicas, insatisfagdo com o produto) e identifica os
dados ou documentagdo relevantes necessdrios para a investigagdo.

Se uma reclamagdo for muito vaga ou carecer de detalhes essenciais, o
Cliente é solicitado a esclarecer ou complementar a informacdéo.

Investigacgédo e Imparcialidade

6.5.

6.6.

O Responsdvel Designado conduzird uma investigagdo minuciosa e imparcial
da Reclamacgdo. O Responsdvel Designado ndo pode ser o individuo que &
objeto da Reclamagdo ou ter qualquer conflito de interesses conforme
definido abaixo.

Quando necessdrio, o Responsdvel Desighado consulta o CCO, o
Departamento Juridico ou quaisquer outros interessados internos relevantes
para reunir todos os fatos e documentagdo necessdrios.

Periodo de Resposta

Fintechx OU
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6.7. A Empresa deverd fornecer uma resposta final por escrito ao Cliente ou
Potencial Cliente dentro de 15 dias calenddrio a partir da data em que a
Reclamacgdo for recebida.

6.8. Se o Reclamante for uma entidade corporativa e a questéo for complexa, a
Empresa pode usar até 30 dias corridos para a investigagdo e resposta. Isso
deve ser refletido no e-mail de confirmagdo ou em um aviso subsequente ao
Cliente.

Extenséo do prazo

6.9. Em casos excepcionais, se for necessario tempo adicional (por exemplo,

N

devido & falta de informagdes, complexidade da Reclamagdo ou outras
circunstancias justificadas), o Handler Designado deve informar o Cliente em
um formuldrio reproduzivel por escrito (e-mail é suficiente). Este aviso deve:

6.9..  Descreva as razdes para o tempo de processamento estendido, e

6.9.2.  Estabelega um novo prazo razodvel que ndo deverd exceder 35 dias de
calenddrio a partir do recebimento original da Reclamagdo.

Processo de Resolugéio
6.10.  Durante a investigagdo, o Manipulador Designado pode:
6.10.1.  Solicite informagdes ou documentagdo adicional ao Cliente,

6.10.2.  Entre em contato com os departamentos internos relevantes ou com
provedores de servicos terceirizados (quando aplicavel),

6.10.3.  Verifique se reclamacgdes semelhantes ja foram feitas antes e como
foram resolvidas,

6.10.4. Realize revisbes de transagbes ou outras diligéncias de devida
diligéncia.
6.1.  Todas as acées devem ser realizadas com diligénciaq, justica e sem demora
indevida.

Resposta Final

6.12.  Apobs concluir a investigagdo, o Responsdvel Designado elabora uma resposta
final. Se a resposta envolver compensagdo financeira ou puder criar uma
obrigagdo material para a Empresa, o rascunho deve ser revisado pelo CCO
ou Conselho de Administra¢g@o antes da emisséo.

Fintechx OU
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6.13.

A resposta final deve ser enviada ao Cliente ou Potencial Cliente pelo mesmo
canal de comunicacdo usado pelo Cliente (ou outro meio mutuamente
acordado).

Desfecho e Acompanhamento

6.14.

Se o resultado for parcial ou totalmente negativo, a resposta deve incluir:

6.14.1.  As principais razdes para a decisdo;

6.142.  Detalhes de contato do Comité de Disputas do Consumidor da Esténia

(tarbijavaidluste komisjon) e de outros 6rgdos alternativos de
resolucéo de disputas disponiveis, além de uma referéncia ao direito
legal do Cliente de buscar retrocesso em tribunal. A resposta também
inclui informagdes sobre a possibilidade de apresentar uma
reclamagdo ao Deve 6rgdo regulador.

7. REGISTRO

7.1

7.2.

7.3.

Todas as informagdes relacionadas & Reclamagdo —  incluindo
correspondéncia, anotagdes internas e documentos de apoio — devem ser
armazenadas de forma segura de acordo com a Politica de Privacidade da
Empresa no Registro de Reclamagdes.

O Responsavel Designado deverd atualizar o Registro de Reclamagdes com o
resultado final, data de resoluc@o e quaisquer medidas de acompanhamento
recomendadas (por exemplo, mudancas de processo, treinamento de
funciondrios ou revisées de politicas)

Todos os registros relacionados a Reclamacgdes devem ser armazenados de
forma segura por pelo menos 5 anos a partir da data da dltima
correspondéncia sobre a reclamagdo, em conformidade com o Procedimento
de Apagamento de Dados Pessoais e os requisitos de registro MiCAR. must

8. RELATORIOS E SUPERVISAO

8.1

8.2.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

O Chefe da Equipe de Sucesso do Cliente realizard revisées trimestrais do
Registro de Reclamagbes, identificando tendéncias e questdes sistémicas a
serem reportadas ao Conselho.

Um relatério anual de tratamento de reclamacdes serd preparado pelo Chefe
da Equipe de Sucesso do Cliente para revisdo do Conselho, resumindo o
volume, a natureza e a resolugcdo das reclaomagdes.
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9. CONFLITOS DE INTERESSE

9.1

9.2.

O Responsdvel Designado deve ser independente do objeto da Reclamacgéo
(ou seja, néo pode ser a pessoa ou departamento sobre quem a Reclamacdo
foi opresentqda) e deve ter autoridade, conhecimento e recursos suficientes
para conduzir a investigagdo e comunicar a decisdo final.

Reclamacgoées envolvendo conflitos de interesse ser@o tratadas de acordo com
a Politica de Conflitos de Interesse, garantindo imparcialidade no tratamento e
resolugd@o das Reclamagdes.

10. MONITORAMENTO E SUPERVISAO

10.1.

10.2.

10.3.

O CCO ou gerente designado revisa o Registro de Reclamagoes
trimestralmente para identificar tendéncias ou questdes sistémicas.

P

Um relatério anual de tratamento de reclamagdes é preparado para o
Conselho, resumindo volumes de reclamagodes, tipos, resolugdes e quaisquer
melhorias feitas.

Preocupagdes materiais (por exemplo, reclamacées repetidas sobre o mesmo
problema, risco reputacional significativo) s@o imediatamente encaminhadas
a alta administra¢gdo para novas agoes.

1. REVISAO E EMENDAS

Avaliagées Programadas

1.1

1n.2.

Esta Politica serd revisada anualmente ou com mais frequéncia, se exigida por
mudangas regulatérias, ajustes no modelo de negdécios ou transformagdes
operacionais.

O CCO é responsdvel por iniciar o processo de revisGo e coordenar as
contribuicées de Operagoes, Tl, Juridico e outras partes interessadas.

Eventos de Gatilho

1.3.

11.4.

1.5.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

Mudancgas Regulatérias: Se MICAR, EFSRA, EBA ou qualquer outro orgéo
regulador relevante introduzir novos requisitos ou normas técnicas, a Politica
deve ser atualizada conforme necessdario.

Mudangas internas: Modificagbes significativas no Sistema de Manuseio
Operacional (OHS), novos relacionamentos com o Provedor de Liquidez ou
apetite ao risco revisado.

Preceitos Supervisores: Se a EFSRA ou outra autoridade competente emitir uma
diretriz, a Politica deve ser adaptada de acordo.
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Aprovacéio de Emendas

11.6. Todas as emendas materiais devem ser aprovadas pelo Conselho de
Administragéo.

1.7.  Atualizagcdes menores ou administrativas (por exemplo, esclarecimentos que
néo afetem o contelGdo da politica) podem ser aprovadas apenas pelo CCO,
com uma notificagdo escrita subsequente ao Conselho de Administragdo em
até 5 dias Uteis.

Fintechx OU
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