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1. SCOP

Aceastd Politicd de Gestionare a Reclamatiilor ("Politica”) asigur& o abordare
transparentd, eficientd si sistematicd in primireq, investigarea si rezolvarea
Plangerilor. Aceasta este aliniatd cu reglementdrile aplicabile (inclusiv Articolul 71
MiCAR si cerintele EFSRA) si isi propune s&:

e Facilitati rezolvarea promptd si corectd a preocupdrilor clientilor.
e Mentine increderea clientilor in serviciile Kriptomat.
e Respectati toate legile, reglementdrile si procedurile interne relevante.

2. APLICABILITATE SI SFERA

Cine este acoperit

21.  Toti angajatii companiei, inclusiv managerii si personalul implicati in furnizarea
serviciilor Kriptomat sau gestionarea reclamatiilor.

22.  Clienti potentiali sau existenti care folosesc sau au folosit serviciile Companiei
sau cadre si-au exprimat intentia de a face acest lucru.

Ce este acoperit

23. Orice expresie de nemultumire (scrisd sau orald) legatd de serviciile,
produsele, taxele, termenii contractuali sau comportamentul angajatilor
Kriptomat.

24. Procesul de la primirea initiald a unei pléngeri pdnd la rezolvarea finald si
actiunile ulterioare.

3. DEFINITII

Handler desemnat inseamnd angajatul desemnat special pentru a prelua
responsabilitatea principald de a investiga si rezolva o pléngere.

Consiliulinseamnd consiliul de administratie al Companiei.
CCOinseamnd Directorul de Conformitate al Companiei.

Active pentru clienti inseamnd active, inclusiv criptoactive, care sunt detinute de
Companie in numele clientilor.

Client inseamnd orice persoand fizicd sau juridicd care utilizeazd, a folosit sau si-a
exprimat intentia de a folosi Serviciile.

Companie inseamnd FintechX OU, codul de inregistrare estonian 14424637.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

3de?9


http://www.kriptomat.io/

K4 KRIPTOMAT

CRYPTO BUT SIMPLE

Plangerea inseamnd orice expresie de nemultumire, fie scrisd sau orald, depusd de
un Client sau de un Client potential cu privire la serviciile, produsele, taxele, termenii
contractuali sau comportamentul angajatilor Kriptomat.

Registrul Plangerilor insecamnd o bazd de date, Jira, care pdstreazd evidentele
plangerilor.

Echipa de Suport pentru Clienti inseamnd grupul de angajati responsabili de
interactiunile de prima linie cu clientii, inclusiv primirea solicitdrilor si reclamatiilor prin
diverse canale de comunicare (de exemplu, telefon, email, chat live). Aceastd echipd
se asigurd cd noile plangeri sunt inregistrate prompt in Registrul de Reclamatii,
confirmate clientului si, dacd este necesar, transmise catre Handler-ul desemnat sau
departamentul relevant pentru investigatie amdanuntitd.

EFSRA este Autoritatea Estonicd de Supraveghere si Rezolvare Financiard.

Angajat se referd la oricine lucreazd& pentru sau cu Compania, indiferent de
aranjamentul contractual in baza cdruia lucrarea este efectuatd.

Kriptomat inseamnd& Compania.

MiCAR inseamnd Regulamentul privind pietele in criptoactive, adoptat de Parlamentul
European.

Politica inseamnd aceastd Politicd de Gestionare a Reclamatiilor.

Reglementdrile se referd la legile, reglementdrile si alte cerinte de reglementare
aplicabile, inclusiv MiCAR si ghidurile autoritatilor competente (de exemplu, EFSRA,
ESMA, EBA), in special cele denumite referinte externe pe coperta acestei Politici.

Servicii se referd la orice serviciu sau produs pe care Compania il oferd clientilor si
angaijatilor sdi.

4. RESPONSABILITATE

Consiliu
4.1.  Aprobd aceastd Politicd si orice modificdri materiale ulterioare.

42. Asigurd alocarea resurselor suficiente pentru implementarea si mentinerea
procedurilor de gestionare a reclamatiilor.

4.3. Supravegheazd conformitatea cu MiCAR, EFSRA si alte cerinte de reglementare
relevante.

cco

4.4. Mentine alinierea acestei Politici cu cerintele de reglementare si cadrele
interne de management al riscului.

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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45. Supravegheazd procesul de reclamatii, asigurénd investigarea si rezolvarea la
timp.

4.6. Efectueazd revizuiri periodice ale Registrului de Plangeri si raporteazd
problemele sau tendintele semnificative cdtre Consiliu.

Angajati

47. Trebuie sd transmitd prompt orice reclamatii primite (fie directe, fie
descoperite indirect) cétre Echipa de Suport Clienti sau cétre CCO, conform
ghidurilor interne de escaladare.

4.8. Trebuie s coopereze pe deplin in investigarea oricdrei plangeri.
Echipa de Suport Clienti
4.9.  Serveste ca primul punct de contact pentru clientii care depun plangeri.

410. Inregistreazd toate pléngerile in Registrul de Reclamatii in decurs de o zi
lucrdtoare.

411.  Confirmd& primirea pldangerii si o trimite handlerului desemnat sau
departamentului relevant pentru investigatie.

5. DEPUNERE A PLANGERII
Canale de trimitere
51.  Plangerile pot fi depuse prin:
Email: support@kriptomat.io
Portal web: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form/

Postd: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Tallinn, Estonia

Limbi

5.2. Plangerile pot fi depuse in englezd, estond sau in orice alte limbi suportate
listate pe pagina web a companiei:

Taxa
5.3.  Clientii nu sunt taxati pentru depunerea unei plangeri.
Asistentd pentru clienti

54. Dacd un client are nevoie de indrumare despre cum sd structureze sau sd
depund o plangere, poate contacta Echipa de Suport Clienti. Echipa de Suport

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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pentru Clienti va oferi asistentd generald pentru a se asigura cd Clientul poate
trimite eficient detaliile necesare.

6. GESTIONAREA PLANGERILOR

6.1

6.2.

Primire si inregistrare

La primirea unei Pladngeri — fie ea scrisd, verbald sau prin orice alt canal —
Echipa de Suport Clienti trebuie sd o inregistreze in Registrul de Reclamatii in
termen de o zi lucrdtoare.

Echipa de Suport Clienti va confirma primirea Plangerii cdtre Client sau Client
Potential intr-un limbaj clar si clar. Aceastd confirmare include data la care a
fost primitd plangerea si un termen estimat pentru solutionare. numele sau
pozitia persoanei responsabile de gestionarea acesteia

Evaluarea initiald

6.3.

6.4.

Compania stabileste natura generald a Plangerii (de exempluy, facturare,
probleme tehnice, nemultumire a produsului) si identificd datele sau
documentatia relevantd necesard pentru investigatie.

Dacd o plangere este prea vagd sau nu contine detalii esentiale, Clientul este
rugat sd clarifice sau s completeze informatiile.

Investigatie si impartialitate

6.5.

6.6.

Handlerul desemnat va efectua o investigatie amdnuntitd si impartiald a
Pl&ngerii. Handlerul desemnat nu trebuie sd fie persoana care este subiectul
Plangerii sau sd aibd vreun conflict de interese asa cum este definit mai jos.

Unde este necesar, Handlerul Desemnat consultd CCO-ul, Departamentul
Juridic sau orice alte parti interesate interne relevante pentru a aduna toate
datele si documentatia necesarad.

Interval de timp de raspuns

6.7.

6.8.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

Compania va furniza un raspuns scris final Clientului sau Clientului Potential in
termen de 15 zile calendaristice de la data primdrii Pl&ngerii.

Dacd reclaomantul este o entitate corporativd si problema este complexd,
Compania poate folosi pdnd la 30 de zile calendaristice pentru investigatie si
rdspuns. Acest lucru trebuie reflectat in e-mailul de confirmare sau intr-o
notificare ulterioard adresatd Clientului.

6de9


http://www.kriptomat.io/

K4 KRIPTOMAT

CRYPTO BUT SIMPLE

Prelungirea termenului limita

6.9. In cazuri exceptionale, dacd este necesar timp suplimentar (de exempluy, din
cauza lipsei informatiilor, complexitdtii PlGngerii sau altor circumstante
justificate), Handlerul desemnat va informa Clientul intr-o formé reproductibil&
in scris (e-mailul este suficient). Aceastd notificare trebuie:

6.9.1.  Prezentati motivele pentru timpul prelungit de procesare si

6.9.2.  Stabiliti un nou termen rezonabil care sd nu depdseascd 35 de zile
calendaristice de la primirea initiald a Plangerii.

Procesul de rezolvare
6.10. Intimpul investigatiei, handlerul desemnat poate:
6.10.1.  Solicitati informatii suplimentare sau documentatie de la Client,

6.10.2.  Contactati departamentele interne relevante sau furnizorii de servicii
terti (acolo unde este cazul),

6.10.3.  Verificati dacd au mai fost depuse pl@ngeri similare inainte si cum au
fost rezolvate,

6.10.4.  Efectuati revizuiri ale tranzactiilor sau alte mdsuri de due diligence.

6.11.  Toate actiunile trebuie efectuate cu sdarguintd, corectitudine si fard intarzieri
nejustificate.

Raspunsul final

6.12.  Dupd finalizarea investigatiei, handlerul desemnat redacteazd un rdspuns final.
Dacd rdspunsul implicd compensatii financiare sau ar putea crea o obligatie
materiald pentru Companie, proiectul trebuie revizuit de cdtre CCO sau
Consiliul de Administratie inainte de emitere.

6.13.  Rd&spunsul final va fi trimis Clientului sau Potentialului Client prin acelasi canal
de comunicare folosit de Client (sau alt mijloc agreat reciproc).

Rezultat si urmadrire
6.14.  Dacd rezultatul este partial sau complet negativ, rdspunsul trebuie s& includd:
6.14.1. Principalele motive ale deciziei;

6.14.2.  Detalii de contact pentru Comitetul Estonian pentru Litigii de Consum
(tarbijavaidluste komisjon) si alte organisme alternative disponibile de
solutionare a disputelor, precum si o referintd la dreptul legal al
clientului de a solicita regresul 1n instantd. Rdspunsul include, de

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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asemeneaq, informatii despre posibilitatea depunerii unei plangeri la
trebuie Organismul de reglementare .

7. EVIDENTA

7.1

7.2.

7.3.

Toate informatiile legate de Pldngere — inclusiv corespondentd, notite interne
si documente de sustinere — vor fi stocate in sigurantd, in conformitate cu
Politica de confidentialitate a Companiei in Registrul Pldngerilor.

Handlerul desemnat va actualiza Registrul de Plangeri cu rezultatul final, data
rezolutiei si orice mdsuri de urmarire recomandate (de exemplu, modificari de
proces, instruire a angajatilor sau revizuiri de politici)

Toate documentele legate de Plangeri trebuie pdstrate in sigurantd pentru cel
putin 5 ani de la data ultimei corespondente privind pldngereaq, in conformitate
cu Procedura de Stergere a Datelor Personale si cerintele de pdstrare a
evidentelor MiCAR. must

8. RAPORTARE $I SUPRAVEGHERE

8.1

8.2.

Seful Echipei de Succes al Clientilor va efectua revizuiri trimestriale ale
Registrului de Reclamatii, identificdnd tendinte si probleme sistemice pe care
sd le raporteze Consiliului.

Un raport anual de gestionare a reclamatiilor va fi pregdtit de cdtre Seful
Echipei de Succes al Clientilor pentru revizuirea Consiliului, rezumand volumul,
natura si rezolvarea reclamatiilor.

9. CONFLICTE DE INTERESE

9.1

9.2.

Handlerul desemnat trebuie sd fie independent de subiectul plangerii (adica
nu trebuie sd fie persoana sau departamentul despre care a fost depusd
plangerea) si trebuie s& aibd suficientd autoritate, cunostinte si resurse
suficiente pentru a desfdsura investigatia si a comunica decizia finald.

Pladngerile legate de conflicte de interese vor fi gestionate conform Politicii
privind Conflictele de Interese, asigurdnd impartialitatea in gestionarea si
solutionarea Plangerilor.

10. MONITORIZARE $| SUPRAVEGHERE

10.1.

10.2.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

CCO-ul sau managerul desemnat revizuieste trimestrial Registrul de PlGngeri
pentru a identifica tendinte sau probleme sistemice.

Un raport anual privind gestionarea pléngerilor este pregdtit pentru Consiliu,
rezumand volumele, tipurile, rezolutiile si orice imbundtdatiri aduse.
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10.3.

Preocupdrile materiale (de exemplu, plangeri repetate legate de aceecsi
problemg, risc semnificativ de reputatie) sunt transmise imediat conducerii
superioare pentru actiuni suplimentare.

1. REVIZUIRE $| AMENDAMENTE

Recenzii programate

[IAR

1n.2.

Aceastd Politicd va fi revizuitd anual sau mai frecvent dacd este impusd de
modificdri de reglementare, ajustdri ale modelului de afaceri sau transformari
operationale.

CCO este responsabil de initierea procesului de revizuire si de coordonarea
contributiilor din partea departamentelor de Operatiuni, IT, Juridic si alte parti
interesate.

Evenimente declansatoare

1.3.

11.4.

1.5.

Modificdri de reglementare: Dacd MICAR, EFSRA, EBA sau orice alt organism de
reglementare relevant introduce noi cerinte sau standarde tehnice, Politica
trebuie actualizatd dupd necesitate.

Schimbdri interne: Modificari semnificative ale Sistemului de Manipulare
Operationald (OHS), noi relatii cu furnizorii de lichiditate sau revizuirea
apetitului pentru risc.

Precepte de supraveghere: Dacd EFSRA sau o altd autoritate competentd
emite o directivq, politica trebuie adaptatd corespunzdtor.

Aprobarea amendamentelor

11.6.
1n.7.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

Toate modificdrile importante trebuie aprobate de Consiliul de Administratie.

Actualizdrile minore sau administrative (de exemplu, clarificari care nu
afecteazd substanta politicii) pot fi aprobate doar de cdatre CCO, cu o
notificare scrisd ulterioard cdtre Consiliul de Administratie in termen de 5 zile
lucr@toare.
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