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1. UCEL
Tato politika rieSenia staznosti ("Politika”) zabezpecuje transparentny, efektivny a

systematicky pristup k prijimaniu, vySetrovaniu a rieSeniu staznosti. Je v sulade s
platnymi predpismi (vratane &lénku 71 MiCAR a poZiadaviek EFSRA) a mé za ciel:

e Ulahcit rychle a spravodlivé rieSenie problémov klientov.
e Udrziavajte déveru klientov v sluzby Kriptomatu.
e Dodrziavajte vSetky prislusné zdkony, predpisy a interné postupy.

2. POUZITELNOST A ROZSAH
Kto je pokryty

2.1 V8etci zamestnanci spolo¢nosti, vrdtane manazérov a zamestnancov
zapojenych do poskytovania sluZieb Kriptomat alebo rieSenia staznosti.

22. Potencidlni alebo existujuci klienti, ktori vyuZivaja alebo vyuZivali sluzby
spolo¢nosti, alebo ktori vyjadrili z&dmer tak urobit.

Co je zahrnuté

23.  Akykolvek prejav nespokojnosti (pisomny alebo Ustny) tykajlci sa sluzieb,
produktov, poplatkov, zmluvnych podmienok alebo sprdvania zamestnancov
Kriptomatu.

24. Proces od pociatocného prijatia staznosti az po jej koneCné vyrieSenie a
ndsledné kroky.

3. DEFINICIE

Prideleny handler znamend zamestnanca, ktory je Specidlne uréeny na primdarnu
zodpovednost za vySetrovanie a rieSenie staznosti.

Predstavenstvo znamend predstavenstvo spolo€nosti.
CCO znamend Chief Compliance Officer spolo€nosti.

Klientske aktiva znamenaju aktiva vratane kryptoaktiv, ktoré spolocnost drzi v mene
klientov.

Klient znamend akdkolvek fyzickG alebo pravnu osobu, ktord pouziva, pouzivala alebo
vyjadrila zdmer vyuzivat sluzby.

Spoloénost znamend FintechX OU, estonsky registracny kod 14424637.
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staznost znamend akykolvek prejav nespokojnosti, &i uz pisomny alebo Ustny, podany
klientom alebo potencidinym klientom tykajacim sa sluzZieb, produktov, poplatkov,
zmluvnych podmienok alebo sprdvania jeho zamestnancov spolo¢nosti Kriptomat.

Register staznosti znamend databdzuy, Jirg, ktord vedie zdznamy o staznostiach.

Tim zdakaznickej podpory znamend skupinu zamestnancov zodpovednych za
interakciu v prvej linii so zdkaznikmi, vrdtane prijimania dopytov a staznosti
prostrednictvom réznych komunikacnych kandlov (napr. telefon, e-mail, Zivy chat).
Tento tim zabezpecluje, Ze nové staznosti sU promptne zaregistrované v registri
staznosti, potvrdené klientovi a v pripade potreby postipené pridelenému
pracovnikovi alebo prislusnému oddeleniu na dékladné preskdmanie.

EFSRA je Estonsky Urad pre finanény dohlad a rieSenie riedeni.

Zamestnanec oznacuje kaZzdého, kto pracuje pre spolo¢nost alebo s fou, bez ohfadu
na zmluvné podmienky, na zéklade ktorych sa prdca vykonéva.

Kriptomat znamend Spolo¢nost.
MiCAR znamena reguldciu trhov v kryptoaktivach prijatd Eurépskym parlamentom.
Politika znamena tato Politiku rieSenia staznosti.

Predpisy znamenaja platné zékony, predpisy a dalSie regulacné poziadavky, vratane
MiCAR a usmernenti prislusnych organov (napr. EFSRA, ESMA, EBA), konkrétne tych, ktoré
sU uvedené ako externé referencie na titulnej strane tejto Politiky.

Sluzby oznacuju akukolvek sluzbu alebo produkt, ktory spolo€nost poskytuje svojim
klientom a zamestnancom.

4. ZODPOVEDNOST

Predstavenstvo
4.  Schvaluje tato politiku a akékolvek nasledné podstatné zmeny.
42. ZabezpecCuje dostatoCné zdroje na implementdciu a udriavanie postupov
rieSenia staznosti.
43. Dohliada na sudlad s poziadavkami MICAR, EFSRA a dalSimi relevantnymi
regulacénymi poziadavkami.
CCoO

4.4. UdrZiava zosUladenie tejto politiky s regulaénymi poziadavkami a internymi
rdmcami riadenia rizik.
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45. Dohliada na proces poddvania staznosti, zabezpec€uje v€asné vySetrovanie a
vyrieSenie.

4.6. Vykondva pravidelné kontroly registra staZnosti a informuje Radu o
vyznamnych problémoch alebo trendoch.

Zamestnanci

4.7. Kazda prijata staznost (&i uz priamu alebo nepriamo zistent) musi promptne
postupit zdkaznickemu podpornému timu alebo CCO podla internych pokynov
na eskaldaciu.

4.8. Musi plne spolupracovat pri vySetrovani akejkolvek staznosti.
Tim zakaznickej podpory
4.9.  Sluzi ako prvy kontaktny bod pre klientov podévajicich staznosti.
410. Registruje vSetky staznosti v registri staznosti do jedného pracovného dia.

411.  Potvrdzuje prijatie staZnosti a postlpi ju pridelenému pracovnikovi alebo
prislusnému oddeleniu na vysetrovanie.

5. PODANIE STAZNOSTI

Kanaly na odosielanie
51.  Staznosti je mozné podat cez:
Email: support@kriptomat.io
Webovy portdl: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form
Posta: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Tallinn, Esténsko

Jazyky

52. Staznosti je moiné poddvat v anglictine, estonCine alebo v inych
podporovanych jazykoch uvedenych na webovej strdnke spolo¢nosti:

Poplatok
5.3. Klienti neplatia Ziadne poplatky za podanie staznosti.
Pomoc klientom

5.4. Ak klient potrebuje usmernenie, ako Struktarovat alebo podat staznost, moze
kontaktovat tim zdkaznickej podpory. Tim zdkaznickej podpory poskytne
vSeobecnl pomoc, aby klient mohol efektivhe odoslat potrebné udaje.
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6. RIESENIE STAZNOSTI

6.1

6.2.

Prijatie a registracia

Po prijati staznosti — ¢€i uz pisomnej, Gstnej alebo inej — musi tim zakaznickej
podpory zaregistrovat staznost do registra staznosti do jedného pracovného
dna.

Tim zdkaznickej podpory potvrdi prijatie staznosti klientovi alebo
potencidlnemu klientovi jasnym a zrozumitelnym jazykom. Toto potvrdzovanie
obsahuje datum prijatia staznosti a odhadovany ¢asovy rdmec na vyrieSenie.
meno alebo pozicia osoby zodpovednej za jej spracovanie

Poéiatoéné hodnotenie

6.3.

6.4.

Spolo¢nost uréuje véeobecnl povahu staznosti (napr. fakturdcia, technické
problémy, nespokojnost s produktom) a identifikuje relevantné Gdaje alebo
dokumentdciu potrebnd na vysetrovanie.

Ak je staznost prili§ nejasnd alebo jej chybajua podstatné detaily, klient je
poziadany, aby informdcie objasnil alebo dopilnil.

Vysetrovanie a nestrannost

6.5.

6.6.

Prideleny handler vykond dékladné a nestranné vySetrovanie staznosti.
Prideleny pracovnik nesmie byt osobou, ktord je predmetom Staznosti alebo
nesmie mat ziadny konflikt zGujmov podla nizSie definovaného.

Ak je to potrebné, prideleny handler konzultuje s CCO, prdvnym oddelenim
alebo inymi relevantnymi internymi zainteresovanymi stranami, aby
zhromazdil vSetky potrebné fakty a dokumentaciu.

Doba reakcie

6.7.

6.8.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

Spolo¢nost poskytne klientovi alebo potencidlnemu klientovi kone€nd pisomnu
odpoved do 15 kalendarnych dni od prvého prijatia staznosti.

Ak je stazovatel korporadtnou osobou a problém je zlozZity, spolo€énost mdze na
vySetrovanie a reakciu vyuzit az 30 kalendarnych dni. Toto musi byt uvedené v
potvrdeni e-mailu alebo v ndslednom oznédmeni klientovi.
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Predizenie terminu

8.9. Vo vynimoénych pripadoch, ak je potrebny dodatoény &as (napr. kvoli
chybajacim informacidm, zloZitosti staZnosti alebo inym oprdvnenym
okolnostiam), musi prideleny pracovnik informovat klienta pisomne (staci
e-mail). Toto ozndmenie mus:

6.9.1.  Uvedte dévody predizeného &asu spracovania, a

6.9.2. Stanovte novy primerany termin, ktory nesmie presiahnut 35
kalenddarnych dni od pdvodného prijatia staznosti.

Proces rieSenia
6.10.  Pocas vySetrovania moze prideleny handler:
6.10.1.  PoZiadajte klienta o dodatocné informdcie alebo dokumentdciu,

6.10.2.  Kontaktujte prislusné interné oddelenia alebo poskytovatelov sluZieb
tretich stran (ak je to relevantné),

6.10.3. Overte si, Ci uz boli podobné staznosti podané predtym a ako boli
vyrieSené,
6.10.4.  Vykondvajte kontroly transakcii alebo iné kroky due diligence.

6.11.  VSetky kroky musia byt vykondvané désledne, spravodlivo a bez zbytocného
odkladu.

Zavereéna odpoved’

6.12.  Po ukonceni vySetrovania prideleny handler pripravuje kone¢nld odpoved. Ak
odpoved zahffia finanénd kompenzdaciu alebo by mohla vytvorit podstatni
povinnost pre spolo¢nost, nGvrh musi byt pred vydanim preskimany vrchnym
riaditeflom alebo predstavenstvom.

6.13. Kone¢nd odpoved musi byt zasland klientovi alebo potencidlnemu klientovi
rovnakym komunika&nym kandlom, aky pouziva klient (alebo inym vzdjomne
dohodnutym spésobom).

Vysledok a nasledné kroky
6.14. Ak je vysledok CiastoCne alebo Gplne negativny, odpoved musi obsahovat:
6.14.1.  Hlavné dévody tohto rozhodnutia;

6.14.2. Kontaktné (daje Estbnskeho vyboru pre spotrebitel'ské spory
(tarbijavaidluste komisjon) a dalsich dostupnych orgénov na
alternativne rieSenie sporov, ako aj zmienku o prdvnom ndroku klienta
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Ziadat oopdtovn( diskrimindciu na stude. Odpoved musi tieZz obsahuje
informdcie o moZnosti podania staznostina Regulacny orgdn .

7. VEDENIE ZAZNAMOV

7.1

7.2.

7.3.

VSetky informdcie tykajace sa staznosti — vratane koreSpondencie, internych
pozndmok a podpornych dokumentov — musia byt bezpecne ulozené v stlade
so Zadsadami ochrany osobnych Udajov spolocnosti v registri staznosti.

Prideleny rieSitel musi aktualizovat register staznosti o kone€nom vysledku,
datume vyrieSenia a odpordéanych ndslednych opatreniach (napr. zmeny
procesov, §kolenie zamestnancov alebo Upravy politik)

VSetky zGznamy tykajlce sa staznosti musia byt bezpecne ulozené najmenej 5
rokov od ddtumu poslednej koreSpondencie k staznosti, v silade s postupom
vymazania osobnych udajov a pozZiadavkami na vedenie zGznamov MiCAR.
must

8. HLASENIE A DOHLAD

8.1

8.2.

Vedulci timu zdkaznickeho Uspechu vykondva Stvrtrocné kontroly registra
staznosti, identifikuje trendy a systémové problémy, ktoré bude hldsit sprévne;j
rade.

Vedulci timu zdkaznickeho Uspechu pripravi kazdoro€nld sprévu o rieSeni
staznosti na postdenie sprdvnou radou, ktord zhrnie objem, povahu a rieSenie
staZnosti.

9. KONFLIKTY ZAUJMOV

9.1

9.2.

Prideleny pracovnik musi byt nezdvisly od predmetu staznosti (t. j. nesmie byt
osobou alebo oddelenim, o ktorom bola staznost podané) a musi mat
dostatocné prdvomoci, vedomosti a zdroje na vykonanie vySetrovania a
komunikéciu kone€ného rozhodnutia.

Staznosti tykajuce sa konfliktu zdujmov budd rieSené podla politiky konfliktu
z&ujmov, €im sa zabezpec€i nestrannost pri rieSeni a rieSeni staznosti.

10. MONITOROVANIE A DOHLAD

10.1.

10.2.

Fintechx OU
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CCO alebo urCeny manazér Stvrtrocne kontroluje register staznosti, aby
identifikoval trendy alebo systémové problémy.

Pre Radu sa pripravuje kazdoro€nd spréva o rieSeni staznosti, ktord zhriuje
objemy staznosti, typy, uznesenia a akékolvek zlepsSenia.
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10.3.

Podstatné obavy (napr. opakované staznosti na ten isty problém, vyznamné
riziko reputdcie) st okamzite eskalované vrcholovému manazmentu na dalsie
opatrenia.

1. PRESKUMANIE A NOVELY

Planované hodnotenia

[IAR

1n.2.

Tato politika bude prehodnocovand ro¢ne alebo Castejsie, ak to vyzaduju
regulacné zmeny, Upravy obchodného modelu alebo prevadzkové
transformdcie.

CCO je zodpovedny za iniciovanie procesu hodnotenia a koordindciu vstupov
od prevadzky, IT, pravnych a dalSich zainteresovanych stran.

Spustacie udalosti

1.3.

1n.4.

1.5.

Regulac¢né zmeny: Ak MICAR, EFSRA, EBA alebo iny relevantny regulacny orgdn
zavedie nové poZiadavky alebo technické normy, politika musi byt podla
potreby aktualizovand.

Interné zmeny: Vyznamné Gpravy systému prevadzkového spracovania (BOZP),
nové vztahy s poskytovatelmi likvidity alebo upraveny apetit na riziko.

Dozorné predpisy: Ak EFSRA alebo iny prislusny orgdn vydd smernicu, politika
musi byt primerane upravena.

Schvadlenie zmien

11.6.
1n.7.

Fintechx OU
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VSetky podstatné zmeny musia byt schvdalené sprédvnou radou.

Mensie alebo administrativne aktualizacie (napr. objasnenia, ktoré
neovplyviuja obsah politiky) méze schvdlit samostatne CCO, s ndslednym
pisomnym ozndmenim spravnej rade do 5 pracovnych dni.
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