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1. SYFTE

Denna policy fér hantering av klagomadl ("policy”) sékerstaller en transparent, effektiv
och systematisk metod fér att ta emot, underséka och I6sa klagomdl. Den ér i linje
med tillampliga regler (inklusive MiCAR artikel 71 och EFSRA-kraven) och syftar till att:

e Underlétta snabb och rattvis 16sning av kundernas bekymmer.
e Behdll kundernas fértroende fér Kriptomats tjéinster.
e Folj alla relevanta lagar, regler och interna rutiner.

2. TILLAMPLIGHET OCH OMFATTNING

Vem dr tackt

21.  Alla anstdllda i féretaget, inklusive chefer och personal som dr involverade i att
tilhandahdlla Kriptomat-tjénster eller hantera klagomadil.

22. Potentiella eller befintliga kunder som anvdnder eller har anvant féretagets
tjinster eller som har uttryckt avsikt att goéra det.

Vad som técks

23.  Alla uttryck fér missndje (skriftligt eller muntligt) relaterade till Kriptomats
tjnster, produkter, avgifter, avtalsvillkor eller anstélldas beteende.

24. Processen frén det initiala mottagandet av ett klagomdl till dess slutgiltiga
I6sning och uppféljande atgdarder.

3. DEFINITIONER

Tilldelad handledare avser den anstdllde som specifikt utsetts att ta huvudansvaret
for att utreda och I6sa ett klagomadil.

Styrelse betyder féretagets ledningsstyrelse.
CCO betyder Chief Compliance Officer of the Company.

Kundtillgangar avser tillgédngar, inklusive kryptotillgéingar, som innehas av féretaget
pd& uppdrag av klienter.

Klient avser varje fysisk eller juridisk person som anvénder, har anvdnt eller har
uttryckt avsikt att anvénda tjénsterna.

Foretaget betyder FintechX OU, estnisk registreringskod 14424637.
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Klagomal avser alla uttryck for missnoje, skriftligt eller muntligt, som Iédmnas in av en
klient eller en potentiell kund rérande Kriptomats tjénster, produkter, avgifter,
avtalsvillkor eller beteende hos dess anstdllda.

Klagomadlsregister betyder en databas, Jira, som upprdtthdller register over
klagomdl.

Kundsupportteamet avser den grupp anstdllda som  ansvarar  fér
frontlinjeinteraktioner med kunder, inklusive att ta emot férfrdgningar och klagomadl
via olika kommunikationskanaler (tex. telefon, e-post, livechatt). Detta team
sdkerstaller att nya klagomdl snabbt registreras i klagomdilsregistret, bekréftas till
klienten och, vid behov, vidarebefordras till den tilldelade handldggaren eller relevant
avdelning fér noggrann utredning.

EFSRA dr Estlands finansiell tillsyns- och resolutionsmyndighet.

Anstadlld avser alla som arbetar for eller med féretaget, oavsett det kontraktsmdssiga
arrangemanget under vilket arbetet utférs.

Kriptomat betyder Féretaget.

MIiCAR betyder Markets in Crypto-assets Regulation som antagits av
Europaparlamentet.

Policy avser denna policy fér hantering av klagomdil.

Regler avser tillimpliga lagar, féreskrifter och andra regulatoriska krav, inklusive
MiCAR och riktlinjer frédn behériga myndigheter (t.ex. EFSRA, ESMA, EBA), specifikt de
som kallas externa referenser pé& omslaget till denna policy.

Tjanster avser alla tjanster eller produkter som féretaget tillhandahdller till sina
kunder och anstdllda.

4. ANSVAR
Styrelse
41.  Godkdnner denna policy och eventuella efterféljande vésentliga édndringar.

42. Sdkerstdller att tillrGckliga resurser avsdtts fér att implementera och
uppratthdlla klagomdlshanteringsrutiner.

4.3.  Overvakar efterlevnad av MiCAR, EFSRA och andra relevanta regulatoriska krav.
cco

4.4.  Uppratthdller denna policy i linje med regulatoriska krav och interna ramverk
fér riskhantering.
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45.  Overvakar klagomdlsprocessen och sdkerstdller snabb utredning och I6sning.

4.6. Genomfér periodiska granskningar av klagomadlsregistret och rapporterar
betydande problem eller trender till styrelsen.

Anstdlida

47. Mdaste omedelbart vidarebefordra alla mottagna klagomal (oavsett om de ér
direkta eller upptdckta indirekt) till kundsupportteamet eller CCO, enligt interna
riktlinjer fér eskalering.

4.8. Mdste samarbeta fullt ut i utredningen av eventuella klagomdil.
Kundsupportteam

4.9. Fungerar som forsta kontaktpunkt for klienter som lédmnar in klagomdal.

410. Registrerar alla klagomdal i klagomadlsregistret inom en arbetsdag.

41. Bekraftar mottagandet av klagomdlet och vidarebefordrar det till den
tilldelade handledaren eller relevant avdelning fér utredning.

5. KLAGOMALSINLAMNING

Inlamningskanaler

51.  Klagomdl kan lédmnas in via:

E-post: support@kriptomat.io
Webbportal: https://kriptomat.io/submit-a-complaint/form/

Mail: FintechX OU, Osmussaare tn 8, 13811 Tallinn, Estland

Sprak

5.2. Klagomdl kan ldémnas in p& engelska, estniska eller andra stédda sprék som
anges pd féretagets webbplats:

Avgift
5.3. Klienterna debiteras ingen avgift for att Idmna in ett klagomdil.
Kundhjdlp

54. Om en kund behéver vagledning om hur man strukturerar eller lGmnar in ett
klagomdl kan de kontakta kundsupportteamet. Kundsupportteamet ger
allmdén hjalp fér att sdkerstdlla att kunden effektivt kan I&dmna in nédvéndiga

uppgifter.
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6. HANTERING AV KLAGOMAL

6.1

6.2.

Kvitto och registrering

Nér kundsupportteamet fdr ett klagomal — skriftligt, muntligt eller via ndgon
annan kanal — mdste de registrera klagomdlet i klagomdlsregistret inom en
arbetsdag.

Kundsupportteamet ska bekréfta mottagandet av klagomdilet till kunden eller
den potentiella kunden pd ett tydligt och tydligt satt. Denna bekrdftelse
inkluderar datumet d& klagomdélet mottogs och en uppskattad tidsram for
I6sning. namnet eller positionen p& den person som ansvarar fér hanteringen

Inledande bedémning

6.3.

6.4.

Féretaget faststaller klagomdlets allménna karaktar (t.ex. fakturering, tekniska
problem, missnéje med produkter) och identifierar relevant data eller
dokumentation som behdvs fér utredning.

Om ett klagomdl ar fér vagt eller saknar viktiga detaljer ombeds kunden att
fértydliga eller komplettera informationen.

Utredning och opartiskhet

6.5.

6.6.

Den tilldelade handlédggaren kommer att genomféra en grundlig och opartisk
utredning av anmdlan. Den tilldelade handledaren fdr inte vara den person
som ar féremdl foér klagomdlet eller ha ndgon intressekonflikt enligt
definitionen nedan.

Vid behov konsulterar den tilldelade handledaren CCO, juridiska avdelningen
eller andra relevanta interna intressenter fér att samla in alla nédvéndiga fakta
och dokumentation.

Responstidsram

6.7.

6.8.

Féretaget ska ldmna ett slutgiltigt skriftligt svar till klienten eller den potentiella
kunden inom 15 kalenderdagar frdn det datum dd klagomadilet férst mottogs.

Om klaganden &r en juridisk enhet och drendet &r komplext kan féretaget
anvanda upp till 30 kalenderdagar fér utredning och svar. Detta mdste
dterspeglas i bekraftelsemejlet eller i ett efterféljande meddelande till kunden.

Férléingning av tidsfrist

6.9.

Fintechx OU
www.kriptomat.io
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tilldelade handl@ggaren informera klienten skriftligen (e-post ér tillréickligt).
Detta meddelande mdste:

6.9..  Ange orsakerna till den férldngda handlédggningstiden, och

6.9.2.  Ange en ny rimlig tidsfrist som inte far éverstiga 35 kalenderdagar frén
det ursprungliga mottagandet av klagomadilet.

Losningsprocess
6.10.  Under utredningen kan den tilldelade handledaren:
6.10..  Begdr ytterligare information eller dokumentation frédn kunden,

6.10.2.  Kontakta relevanta interna avdelningar eller tredjepartsleverantérer
(dar det ar tillampligt),

6.10.3.  Kontrollera om liknande klagomdl har ldmnats in tidigare och hur de
|&stes,

6.10.4. Genomfér transaktionsgranskningar eller andra due diligence-steg.
6.11.  Alla dtgarder mdste utféras noggrant, rattvist och utan onédig dréjsmdl.
Slutsvar

6.12.  Nar utredningen dr klar utarbetar den tilldelade handledaren ett slutgiltigt svar.
Om svaret innebdr ekonomisk ersdttning eller kan skapa en vésentlig
skyldighet fér Foretaget mdste utkastet granskas av CCO eller styrelse innan
utfdrdande.

6.13. Det slutgiltiga svaret ska skickas till klienten eller potentiella klienten via
samma kommunikationskanal som klienten anvénder (eller p& annat
dmsesidigt dverenskommet sdtt).

Resultat och uppféljning
6.14.  Om utfallet ér delvis eller helt negativt mdste svaret inkludera:
6.14.1. De framsta skélen till beslutet;

6.14.2.  Kontaktuppgifter till Estiands konsumenttvistkommitté (tarbijavaidluste
komisjon) och andra tillgéngliga alternativa tvistldsningsorgan, samt
en hdnvisning till klientens juridiska ratt att séka regress i domstol.
Svaret innehdller ocksé information om méjligheten att Idmna in ett
klagomdl till mdste Reglerande myndighet .
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7. DOKUMENTATION

7.1

7.2.

7.3.

All information relaterad till stdmningsansékan - inklusive korrespondens,
interna anteckningar och stédjande dokument - ska lagras sdkert i enlighet
med foéretagets integritetspolicy i klkagomadlsregistret.

Den tilldelade handléggaren ska uppdatera klagomadlsregistret med
slutresultat, dtgardsdatum och eventuella rekommenderade
uppféljiningsatgérder (tex. processéndringar, medarbetarutbildning eller
policyéndringar)

Alla handlingar relaterade till klagomdl férvaras sdkert i minst 5 &r frén
datumet fér den senaste korrespondensen om klagomdlet, i enlighet med
personuppgifter och MiCAR:s krav pd arkivering. must

8. RAPPORTERING OCH TILLSYN

8.1

8.2.

Chefen fér Customer Success Team ska genomféra kvartalsvisa granskningar
av klagomdilsregistret, identifiera trender och systemproblem som ska
rapporteras till styrelsen.

En drlig rapport om klagomdlshantering kommer att upprattas av chefen fér
Customer Success Team fér styrelsens granskning, ddr volymen, karaktéren
och l6sningen av klagomdlen sammanfattas.

9. INTRESSEKONFLIKTER

9.1

9.2.

Den tilldelade handléggaren mdéste vara oberoende av drendet i klagomdlet
(dvs. de fér inte vara den person eller avdelning som klagomdlet rérde) och
mdste ha tillrécklig befogenhet, kunskap och resurser fér att genomféra
utredningen och kommunicera det slutgiltiga beslutet.

Klagomal som rér intressekonflikter kommer att hanteras enligt policyn fér
intressekonflikter, vilket sdkerstdller opartiskhet vid hantering och 16sning av
klagomdl.

10. OVERVAKNING OCH TILLSYN

10.1.

10.2.

Fintechx OU
www.kriptomat.io

CCO eller utsedd chef granskar klagomdilsregistret kvartalsvis fér att identifiera
trender eller systemiska problem.

En drlig rapport om klagomdélshantering upprdattas fér styrelsen som
sammanfattar  klagomdlsvolymer, typer, resolutioner och eventuella
férbattringar.
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10.3.

vasentliga bekymmer (tex. upprepade klagomdl om samma problem,
betydande anseenderisk) eskaleras omedelbart till hégsta ledningen fér vidare
dtgarder.

1. GRANSKNING OCH ANDRINGAR

Planerade recensioner

[IAR

1n.2.

Denna policy ska ses over drligen eller oftare om det krévs av regulatoriska
férandringar, affarsmodelljusteringar eller operativa omvandlingar.

CCO ansvarar for att initiera granskningsprocessen och samordna input frén
drift, IT, juridik och andra intressenter.

Utlésande hdndelser

1.3.

11.4.

11.5.

Regulatoriska féréndringar: Om MICAR, EFSRA, EBA eller ndgon annan relevant
tillsynsmyndighet infér nya krav eller tekniska standarder mdste policyn
uppdateras vid behov.

Interna férdndringar: Betydande férdndringar i Operational Handling System
(OHS), nya relationer med likviditetsleverantérer eller reviderad riskaptit.

Tillsynsprinciper: Om EFSRA eller annan behérig myndighet utfédrdar en direktiv
mdste policyn anpassas ddrefter.

Godkédénnande av andringar

11.6.
1n.7.

Fintechx OU
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Alla vésentliga éndringar mdéste godkénnas av styrelsen.

Mindre eller administrativa uppdateringar (tex. fértydliganden som inte
péverkar policyns innehdill) kan godkdnnas av CCO ensam, med efterféljande
skriftlig underrdttelse till styrelsen inom 5 arbetsdagar.
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