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1. Wprowadzenie

Niniejsza Procedura rozpatrywania skarg okresla sposob postepowania dziatu obstugi
klienta oraz dzialu prawnego przy rozpatrywaniu skarg zgtaszanych przez klientow
korzystajgcych z ustug w zakresie kryptoaktywow swiadczonych przez WEB3 Technology
B.V. (zwang dalej ,,RGLTD” lub ,Spoétka”).

2. Cel i zasady
Niniejsza procedura rozpatrywania skarg (,Procedura”) opiera sie na:

(i) art. 71 rozporzagdzenia (UE) 2023/1114 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 31 maja
2023 r. w sprawie rynkow kryptoaktywdw oraz zmieniajgcego rozporzgdzenia (UE) nr
1093/2010 i (UE) nr 1095/2010 (zwanego dalej ,,rozporzadzeniem MiCA”); oraz

(i) regulacyjnych standardéw technicznych (,RTS”) Europejskiego Urzedu Nadzoru Gield i

Papierow Wartosciowych (,ESMA”) dotyczacych wymogéw, wzoréw i procedur

rozpatrywania skarg.

Zgodnie z celem art. 71 rozporzadzenia MiCA niniejsza procedura ma na celu ochrone
klientéw poprzez zapewnienie, ze klienci Spotki sg informowani 0 mozliwosci ztozenia skargi
oraz o sposobie jej ztozenia, a takze ze Spotka rozpatruje skargi otrzymane od klientéw w
sposob szybki, sprawiedliwy i spojny.

Na potrzeby niniejszej procedury skarga oznacza oswiadczenie o niezadowoleniu
skierowane do Spotki przez jednego z jej klientdow, dotyczagce swiadczenia jednej lub wiecej
ustug w zakresie kryptoaktywow swiadczonych przez Spétke. Wszyscy klienci, ktérym
Spotka swiadczy ustugi w zakresie kryptoaktywow, sg uprawnieni do ztozenia skargi.

Spotka udostepnia klientom wzor skargi zgodnie z Zatgcznikiem 1 oraz prowadzi rejestr
wszystkich otrzymanych skarg i wszelkich dziatah podjetych w odpowiedzi na nie. Spdtka nie
uzna skargi za niedopuszczalng wytgcznie na tej podstawie, ze klient skorzystat z wlasnego
wzoru skargi zamiast innych metod udostepnionych mu przez Spotke jako alternatywy.

Klienci majg mozliwos¢ bezptatnego skfadania skarg do Spotki. Rozpatrywanie skarg przez
Spotke jest bezptatne dla skarzacego, co gwarantuje, ze na klientéw nie naktada sie
zadnych barier finansowych.

Spotka zapewni, aby niniejsza procedura byta regularnie aktualizowana, szczegdtowa i
odpowiednio przekazywana wszystkim odpowiednim pracownikom dziatu obstugi klienta
oraz dziatu prawnego. Informowanie o niniejszej procedurze odbywa sie za posrednictwem
wewnetrznych kanatéw komunikacyjnych Spotki. Spétka zapewni rowniez, aby pracownicy
tych dziatdbw przechodzili odpowiednie i regularne szkolenia w celu zapewnienia dogtebnego
zrozumienia procedur rozpatrywania skarg oraz ich przestrzegania.

3. Role i obowigzki

W niniejszej sekcji okreslono role i obowigzki odpowiednich stron w kontekscie niniejszej

rocedury.
Rola: Obowiazek:
Chief Risk & - Ogdlna odpowiedzialnos¢ za proces rozpatrywania skarg.
Compliance
Officer (CRCO)




Obstuga klienta

- Potwierdzenie otrzymania skargi oraz sprawdzenie, czy
zgtoszenie spetnia wszystkie wymogi formalne niezbedne
do jej dopuszczenia do rozpatrzenia, a w razie potrzeby
poinformowanie skarzacego o wszelkich brakach Iub
dziataniach naprawczych niezbednych do uznania skargi
za dopuszczalng.

- Ocena kompletnosci i jasnosci skargi oraz ewentualny
kontakt ze skarzgcym w celu uzyskania dodatkowych
danych lub wyjasnien niezbednych do petnego
zrozumienia charakteru skargi, aby wilasciwie ja
rozpatrzyc.

- Ocena skargi, w tym przygotowanie odpowiedzi na

skarge oraz wydanie ostatecznej
decyzji w sprawie zasadnosci skargi.

- Prowadzenie zbioru standardowych odpowiedzi na
czesto zgtaszane skargi.

- Systematyczne monitorowanie procesu rozpatrywania skarg.

- Prowadzenie kompleksowego rejestru wszystkich

zfozonych skarg i odwotan.

- Przedktadanie zarzgdowi sprawozdah dotyczgcych
skutecznosci rozpatrywania skarg oraz wszystkich dziatan
podjetych w odpowiedzi na skargi.

Dziat prawny

- Rozpatrywanie skarg, ktorych ocena przekracza
kompetencije Dziatu Obstugi Klienta, oraz
przygotowywanie odpowiedzi w petni zgodnych zaréwno z
obowigzujgcymi normami prawnymi, jak i politykg Spoétki.

- W zaleznosci od charakteru i stopnia ztozonosci skargi —
okreslenie konkretnego sposobu postepowania w celu jej
rozwigzania.

- Rozpatrywanie odwotan od skarg.

- W stosownych przypadkach przeglad i, jesli to konieczne,
aktualizacja niniejszej procedury przed corocznym
przeglagdem.

Compliance - Coroczny przeglad, opinia i zarzadzanie przegladem
Officer procedury.
- Publikowanie i aktualizowanie opisu procedur
rozpatrywania skarg na stronie internetowe;.
Zarzad - Zatwierdzanie procedur i przegladdéw rocznych.

Kadry i zasoby.

Chociaz w poprzedniej tabeli uwzgledniono role i obowigzki stron zaangazowanych w proces
rozpatrywania skarg, nalezy zauwazy¢, ze Spoétka zleci ustugi obstugi klienta podmiotom
zewnetrznym zgodnie z umowg o outsourcing oraz umowg poziomie swiadczenia ustug
(Service Level Agreement - SLA), aby zapewni¢ odpowiednig obsade kadrowg (HR) do
rozpatrywania skarg. Ponadto nalezy zauwazy¢, ze w poczgtkowej fazie dziatalnosci (do
czasu zatrudnienia/udostepnienia osoby postugujgcej sie jezykiem niderlandzkim w RGLTD)
CRCO bedzie aktywnie angazowaé¢ sie w rozpatrywanie skarg, aby zapewni¢ sprawny i

skuteczny przebieg procesu w przypadku koniecznosci

niderlandzkim.

postugiwania sie jezykiem




W umowie o poziomie swiadczenia ustug zespot obstugi klienta jest zobowigzany do
rozpatrywanie skarg zgodnie z wymaganiami dotyczgcymi jakosci obstugi i terminami
okreslonymi w procedurze rozpatrywania skarg.

Zasoby techniczne i narzedzia

Spotka zapewni wsparcie procesu rozpatrywania skarg za pomocg nastepujgcych zasobow

technicznych:

* Aplikacja e-mailowa (do skfadania i komunikacji w sprawie skarg)

* Aplikacja internetowa (do skfadania skarg)

* Oprogramowanie dla uzytkownikow koncowych (Excel) (do rejestracji i monitorowania skarg)

4. Sposoby sktadania skarg

Skargi mozna skfadac¢ drogg elektroniczng za posrednictwem strony internetowej Spétki lub
na wyznaczony adres e-mail. Na stronie internetowej Spotki utworzono specjalne podstrony
umozliwiajgce sktadanie skarg za posrednictwem aplikacji internetowej. Wszystkie skargi
przesytane pocztg elektroniczng nalezy kierowa¢ do dziatu obstugi klienta na oficjalny adres
e-mail:support@rgltd.com .

Ponadto skargi mozna réwniez sktada¢ w formie pisemnej (papierowej), wysytajac je pocztg
tradycyjng na adres siedziby Spétki: Prins Hendrikkade 21 E, 1012 TL Amsterdam.

5. Proces skfadania skarg

Skargi mozna sktadaé, korzystajgc z wzoru zatgczonego jako zatgcznik 1 do niniejszej
procedury. Wzory w petni wypetnione przez klientéw w jednym z akceptowanych jezykéw sg
uznawane za dopuszczalne skargi i bedg rozpatrywane zgodnie z niniejszg procedura.

Skargi ztozone bez uzycia lub bez petnego wypetnienia wzoru zatgczonego jako zatgcznik 1
do niniejszej procedury bedg uznane za dopuszczalne, pod warunkiem ze zawierajg co
najmniej nastepujgce informacije:

i. Petne imie i nazwisko osoby skfadajacej skarge;
ii. adres e-mail osoby sktadajgcej skarge;
iii. adres portfela (jesli dotyczy);
iv. szczegbtowy opis skargi;
v. Konkretne zgdanie skladajgcego skarge;

Vi. Wszelkie istotne dokumenty uzupetniajgce lub dowody niezbedne do wiasciwego
rozpatrzenia skargi, ktore mogg nie by¢ fatwo dostepne dla Spétki:

- Potwierdzenie ptatnosci (w formacie PDF), jesli skarga dotyczy transakc;ji finansowej;

- Hash transakcji, jesli skarga dotyczy wptaty lub wyptaty kryptoaktywéw.

6. Jezyk skarg

Skargi mozna sktada¢ w dowolnym jezyku, w ktorym Spoétka promuje swoje ustugi lub
komunikuje sie z klientami, lub w jednym z oficjalnych jezykéw panstw cztonkowskich UE, do
ktorych Spoétka paszportowata swoje zezwolenie CASP (kazdy z nich zwany jest
»akceptowanym jezykiem”).


mailto:support@rgltd.com

Preferowane sg jezyki: niderlandzki, angielski lub polski.

7. Potwierdzenie odbioru

Po otrzymaniu skargi Dziat Obstugi Klienta niezwlocznie, a w kazdym razie w ciggu 7 dni,
wystosuje do skarzgcego formalne potwierdzenie odbioru, potwierdzajgce, czy zgtoszenie
spetnia wszystkie wymogi formalne niezbedne do jego dopuszczenia do rozpatrzenia, a w
stosownych przypadkach informujgce skarzgcego o wszelkich brakach lub dziataniach
naprawczych niezbednych do uznania skargi za dopuszczalna.

Takie potwierdzenie otrzymania skargi powinno zawiera¢ nastepujagce informacije: (a)

tozsamo$c¢ i dane kontaktowe, w tym adres e-mail osoby lub dziatu, do ktérego skarzgcy

moga kierowa¢ wszelkie pytania zwigzane ze swojg skarga;

(b) date otrzymania skargi;

(c) potwierdzenie, ze skarga jest dopuszczalna, a jesli nie jest dopuszczalna — jasne
wyjasnienie, dlaczego nie jest dopuszczalna;

(d) odniesienie do termindow majgcych zastosowanie do rozpatrywania skarg,
okreslonych w niniejszej procedurze; oraz

(e) w przypadku ztozenia skargi droga elektroniczng — kopie skargi ztozonej
przez skarzgcego.

8. Wstepna ocena skargi dopuszczalnej

Po otrzymaniu skargi dopuszczalnej dziat obstugi klienta zajmujacy sie dang skargg ocenia
jej kompletnosc i jasnosé.

W przypadku gdy dziat obstugi klienta stwierdzi, ze przekazane wstepnie informacje sg
niejasne lub niekompletne, uniemozliwiajgc prawidtowe rozpatrzenie skargi, niezwtocznie
skontaktuje sie ze skarzgcym w celu uzyskania dodatkowych danych lub wyjasnieh
niezbednych do petnego zrozumienia charakteru skargi, co pozwoli na jej prawidtowe
rozpatrzenie.

Dziat obstugi klienta zwrodci sie do skarzgcego z prosbg o dostarczenie takich dodatkowych
informacji w ciggu 15 dni od daty wystosowania prosby. Jesli Spotka nie otrzyma odpowiedzi
od skarzgcego w ciggu 15 dni, dziat obstugi klienta wysle skarzgcemu przypomnienie z
prosbg o dodatkowe informacje i wyznaczy mu kolejne 7 dni na ich dostarczenie. Jesli
skfadajgcy skarge nie dostarczy dodatkowych informacji w wyznaczonych terminach i nie
poda rowniez uzasadnionego powodu wraz z informacja, kiedy bedzie w stanie dostarczy¢
takie dodatkowe informacje, Dziat Obstugi Klienta odrzuci skarge i poinformuje o tym
sktadajgcego skarge.

W zwigzku z powyzszym Dziat Obstugi Klienta nie bedzie zgdat informaciji, ktére juz znajdujg
sie w posiadaniu Spétki lub ktére powinny znajdowac sie w jej posiadaniu.

9. Rozpatrzenie skargi

Jesli Dziat Obstugi Klienta uzna, ze skarga zawiera informacje niezbedne do podjecia
decyzji w sprawie skargi, Spétka rozpocznie proces jej rozpatrywania.

W swojej ocenie Dziat Obstugi Klienta odnosi sie do wszystkich kwestii poruszonych w
skardze i podaje uzasadnienie wyniku oceny skargi. Decyzja ta musi by¢ spdjna z
wczesniejszymi decyzjami podjetymi przez Spotke w odniesieniu do podobnych skarg,
chyba ze Spotka jest w stanie uzasadnié¢, dlaczego wyciagnieto inny wniosek.

Po przeprowadzeniu doktadnej oceny okolicznosci faktycznych i prawnych



zwigzanych ze skarga, Dziat Obstugi Klienta wydaje ostateczng decyzje w sprawie
zasadno$ci skargi.

W przypadku decyzji negatywnej odpowiedZz musi zawiera¢ szczegdétowe uzasadnienie
decyzji, a takze informacje na temat dostepnych srodkéw prawnych, w tym prawa do
odwotania sie od decyzji. Umozliwia to sktadajgcemu skarge podjecie dalszych dziatan, jesli
nie zgadza sie z ustaleniami Spofki.

10. Standaryzacja odpowiedzi

W celu zwiekszenia wydajnosci i spéjnosci Dziat Obstugi Klienta powinien prowadzi¢ zbior
standardowych odpowiedzi na najczesciej zgtaszane skargi. Jesli skarga wykracza poza
zakres standardowych procedur lub nie mozna jej rozpatrzy¢ przy uzyciu istniejgcego
szablonu, sprawa powinna zosta¢ przekazana do Dziatu Prawnego w celu dalszej analizy. W
takich przypadkach Dziat Prawny zapewni, ze odpowiedz jest w petni zgodna zaréwno z
obowigzujgcymi normami prawnymi, jak i politykg Spotki.

11. Terminowa odpowiedz

Dziat obstugi klienta udzieli merytorycznej odpowiedzi na skarge w ciggu [30] dni od jej
przyjecia. Odpowiedzi bedg wysytane w tym samym formacie (elektronicznym lub
pocztowym) i jezyku, w jakim otrzymano skarge, pod warunkiem ze jezyk, w ktéorym skarzgcy
ztozyt skarge, jest jezykiem akceptowanym. W wyjgtkowych okolicznosciach, gdy termin
udzielenia odpowiedzi prawdopodobnie przekroczy okreslony czas, Spétka poinformuje
skarzgcego o przyczynach opdznienia i wskaze nowg przewidywang date udzielenia
odpowiedzi, ktéra nie moze przekroczy¢ [60] dni od pierwotnego przyjecia skargi.

12. Przejrzystos¢ komunikacji

Decyzja dziatu obstugi klienta zostanie przekazana skarzgcemu w sposob jasny, precyzyjny i
tatwo zrozumiaty.

13. Dalsze dziatania i $rodki zaradcze

W przypadku pozytywnej decyzji Spotka podejmie niezbedne kroki w celu terminowego i
skutecznego wypetnienia swoich zobowigzah wobec osoby skfadajgcej skarge.

Rozpatrzenie skargi moze wigzac¢ sie z szeregiem dziatan, w tym miedzy innymi zwrotem
kosztow, rabatem, odszkodowaniem lub innymi dziataniami uznanymi za niezbedne do
spetnienia zgdan osoby sktadajgcej skarge.

Konkretny sposéb postepowania w celu rozpatrzenia skargi ustala osoba odpowiedzialna za
dziat obstugi klienta lub dziat prawny, w zaleznosci od charakteru i ztozono$ci skargi.

Sktadajgcy skarge moga odwotaé sie od decyzji, ktére uznajg za niezadowalajgce. W
odwotaniu skfadajgcy skarge ma obowigzek przedstawi¢ podstawy uzasadniajgce ponowne
rozpatrzenie pierwotnej decyzji. Etapy i procedura odwotawcza zostang jasno okreslone w
piSmie zawierajgcym pierwotng decyzje.

Odwotania sg rozpatrywane przez Dziat Prawny Spofki, ktory doktadnie ocenia sprawe w
oparciu o wszystkie istotne fakty i dokumenty. Spotka udziela odpowiedzi na odwotanie w
ciggu 14 dni od jego otrzymania, stosujgc te same standardy, co podczas pierwotnego
rozpatrywania skargi.



14. Monitorowanie skarg

Dziat obstugi klienta bedzie systematycznie monitorowat proces rozpatrywania skarg w celu
identyfikacji powtarzajgcych sie probleméw i zapewnienia ciggtego doskonalenia swoich
ustug.

Spotka bedzie regularnie analizowaé podstawowe przyczyny skarg i wdrazaé¢ niezbedne
dziatania naprawcze w celu poprawy jakosci obstugi.

Dziat obstugi klienta bedzie na biezgco analizowat nastepujgce elementy:

e Sredni czas rozpatrywania skarg w danym okresie objetym przeglagdem na kazdym
etapie procedury rozpatrywania skarg, w tym czas potwierdzenia, analizy i udzielenia
odpowiedzi;

e Liczbe skarg otrzymanych w danym okresie objetym przeglgdem oraz, dla kazdego
etapu procedury rozpatrywania skarg, liczbe skarg, w przypadku ktérych Spétka nie
dotrzymata maksymalnych terminéw okreslonych w procedurze rozpatrywania skarg;

e kategorie problemdéw, ktérych dotyczg skargi;
o Wyniki postepowan wyjasniajgcych.

Dziat obstugi klienta prowadzi wyczerpujacy rejestr wszystkich ztozonych skarg i odwotan.
Rejestr ten musi zawiera¢ co najmniej nastepujace informacje:

(a) date otrzymania skargi, (b) tozsamosc¢ skarzgcego, (c) przedmiot skargi, (d) link do
ztozonej skargi, (e) date udzielenia odpowiedzi, (f) tozsamos¢ osoby udzielajgcej
odpowiedzi, (g) date otrzymania odwotania (jesli dotyczy), (h) link do ztozonego odwotania
(jesli dotyczy),

(i) date udzielenia odpowiedzi na odwotanie (jesli dotyczy) oraz (j) tozsamosé osoby
udzielajgcej odpowiedzi na odwotanie (jesli dotyczy).

Spotka bedzie przechowywaé dokumentacje dotyczgcg wszystkich otrzymanych skarg,
wynikow ich rozpatrzenia oraz wszelkich dziatan podjetych w odpowiedzi na skargi przez
okres 5 lat.

Pracownicy dziatu obstugi klienta muszg sporzadza¢ raporty dotyczgce procesu
rozpatrywania skarg w celu analizy statystyk, identyfikacji trendéw oraz poprawy jakosci
obstugi klienta.

Na podstawie tych raportow Dziat Obstugi Klienta musi przedktadaé zarzgdowi
sprawozdania dotyczgce skutecznosci rozpatrywania skarg oraz wszystkich dziatan
podjetych w odpowiedzi na skargi. Raporty te powinny zawieraé zalecenia dotyczgce
poprawy jakosci obstugi oraz rozwigzywania probleméw systemowych.

15. Publikacja

Compliance Officer bedzie odpowiedzialny za opublikowanie i aktualizowanie opisu procedur
rozpatrywania skarg na stronie internetowej Spoitki, a takze za opublikowanie szablonu
zatgczonego jako Zatgcznik 1 do niniejszej procedury, oraz zapewnienie, ze zarébwno opis,
jak i szablon sg fatwo dostepne na kazdym urzadzeniu cyfrowym, z ktorego klienci moga
korzysta¢ w celu uzyskania dostepu do ustug w zakresie kryptoaktywow.

Opis procedury rozpatrywania skarg oraz szablon zostang opublikowane na stronie
internetowej Spoétki we wszystkich akceptowanych jezykach.

Kontrola dokumentéw: zatwierdzanie, przeglad i odstepstwa

Niniejsza procedura zostata zatwierdzona przez Zarzad i podlega corocznemu przeglgdowi
przez Compliance Officer. Odstepstwa od niniejszej procedury sg dozwolone wylgcznie po
uzyskaniu uprzedniej zgody Zarzadu.



W przypadku istotnych zmian w organizacji lub istotnych zmian prawnych Dziat Prawny
dokonuje przegladu i, w razie potrzeby, aktualizuje niniejszg procedure przed corocznym
przeglagdem.

Zmiany w niniejszej procedurze podlegajg zatwierdzeniu przez Zarzad Spotki.

16. Historia wersji

Wersja: Data Osoba Podsumowanie zmian:
zmiany: wprowadzajaca
Zmiany:
0.1 16.10.2024 | Compliance Dokument bazowy — wniosek o licencje
Officer AFM
1.0 11.03.2025 Compliance Zmieniono i zatwierdzono w odpowiedzi
Officer na prosbe AFM o udzielenie informacii




17. ZALACZNIK 1 - WZOR SKARGI

1.a. Dane osobowe skarzgcego

NAZWISKO/NA IMIE NUMER LEI' NUMER

ZWA REJESTRACYJNY (JESLI REFERENCY

PODMIOTU lub NUMER DOSTEPNY) JNY KLIENTA

PRAWNEGO IDENTYFIKACYJNY (JESLI JEST
DOSTEPNY)

ADRES: ULICA, NUMER, KOD MIASTO KRAJ

PIETRO POCZTOWY

(w przypadku siedziby spotki)

TELEFON E-MAIL

1.b Dane kontaktowe (jesli réznig sie od danych podanych w punkcie 1.a)

NAZWISKO/NAZWA PODMIOTU PRAWNEGO IMIE
ADRES: KOD POCZTOWY MIASTO KRAJ
ULICA, NUMER,

PIETRO (w przypadku

siedziby spotki)




NUMER TELEFONU E-MAIL

2.a Dane osobowe przedstawiciela prawnego (jesli dotyczy) (petnomocnictwo lub inny oficjalny dokument

potwierdzajgcy wyznaczenie przedstawiciela)
NAZWISKO IMIE NUMER REJESTRACYJNY |
NAZWA/NAZWA PODMIOTU NUMER LEI (JESLI JEST
PRAWNEGO DOSTEPNY)
ADRES: KOD POCZTOWY MIASTO KRAJ
ULICA, NUMER, PIETRO

(dla siedziby spotki)

TELEFON E-MAIL

2.b Dane kontaktowe (jesli roznia sie od podanych w pkt 2.a)
NAZWISKO/NAZWA PODMIOTU PRAWNEGO IMIE

ADRES: ULICA, KOD POCZTOWY MIASTO KRAJ
NUMER, PIETRO

(w przypadku spotki — siedziba)




TELEFON E-MAIL

3. Informacje dotyczace skargi

3.a Peine dane identyfikacyjne ustugi zwigzanej z kryptoaktywami lub umowy, ktérej dotyczy skarga (tj. nazwa
dostawcy ustug zwigzanych z krytpaktywami, numer referencyjny ustugi zwigzanej z kryptoaktywami lub inne
dane identyfikacyjne odpowiednich transakgji...)

3.b Opis przedmiotu skargi

Prosimy o dostarczenie dokumentacji potwierdzajgcej wymienione fakty.

3.c Data (daty) zdarzen, ktére doprowadzity do ztozenia skargi

3.d Opis poniesionej szkody, straty lub negatywne konsekwencje (w stosownych przypadkach)

3.e Inne uwagi lub istotne informacje (jesli dotyczy)




PODPIS
SKARZACY/PRZEDSTAWICIEL PRAWNY

Przedtozona dokumentacja (prosze zaznaczyc¢ odpowiednie pole):

Petnomocnictwo lub inny odpowiedni dokument

Kopia dokumentéw umownych dotyczgcych ustugi lub transakcji, ktérej dotyczy skarga

Inne dokumenty na poparcie skargi:




18. ZALACZNIK 2 — SZABLON RAPORTU KWARTALNEGO

Sredni czas rozpatrywania, w danym okresie, dla kazdego etapu procedury rozpatrywania skarg, w tym potwierdzenie

otrzymania, dochodzenie, czas udzielenia odpowiedzi.
Etap | Etap Il Ocena Etap Il Etap IV
Pierwsza skargi Odpowied Odwota
odpowiedz (postepowanie z nie
(potwierdzenie wyjasniajace)
ofrzymania)

Sredni czas
rozpatrywania

Uwagi

Liczba skarg otrzymanych w danym okresie objetym analiz3.

Liczba skarg Uwagi

Liczba skarg, w przypadku ktérych nie Uwagi

dotrzymano terminow

Liczba skarg otrzymanych w danym okresie objetym analizg dla kazdego etapu procedury rozpatrywania skarg, liczba
skarg, w przypadku ktérych dostawca ustug w zakresie z kryptoaktywdéw nie dotrzymat maksymalnych terminéw

okre$lonych w swojej procedurze rozpatrywania skarg.
Etap | Etap |l Ocena Etap Il Etap IV

Pierwsza skargi Odpowied Odwota
odpowiedz (postepowani z nie
(potwierdzenie e
otrzymania) wyjasniajgce)

Liczba skarg

Uwagi
Kateqorie tematow, ktorych dotyczg skargi.
Tematyka skarg Uwagi

Wyniki dochodzen w formie opisowej. Whnioski wyciggnigte na podstawie sporzgdzonego raportu. Analiza i przedstawienie
wnioskéw opartych na niniejszym raporcie w poréwnaniu z poprzednim raportem. Opis



tego, co ulegto poprawie w biezgcym kwartale w poréwnaniu z poprzednimi kwartatami. Opis tego, co nalezy poprawi¢ w
nastepnym kwartale. Podsumowanie, w tym opis efektywnosci rozpatrywania skarg oraz $rodkow podjetych w celu
udzielenia odpowiedzi na wszystkie skargi.
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