Procedura Sktadania Skarg na Platformie zondacrypto

Wersja obowigzuje od dnia 19 lipca 2025 r.

1. Skargi przyjmowane sg w dowolnej formie.
2. Skargi nalezy sktadac:

2.1. listownie, na adres siedziby zondacrypto (Tahesaju tee 9, Tallinn, 13917, Estonia); lub

2.2. pocztg elektroniczng na adres: support@zondacrypto.com; lub

2.3. poprzez wypetnienie wzoru formularza: https://zondacrypto.com/en/helpdesk/contact-page.

3. Skargi sg sktadane i rozpatrywane bezptatnie.
4. Skarga powinna zawierac:

4.1. dane skarzgcego (imi€ i nazwisko; numer ewidencyjny/indywidualny numer identyfikacyjny; adres
prowadzenia dziatalnoS$ci/adres zamieszkania, telefon; e-mail; dane pozwalajgce na identyfikacje
uzytkownika zondacrypto, takie jak identyfikator uzytkownika;

4.2. opis i ewentualng dokumentacje dotyczgcg przedmiotu skargi;

4.3. petne informacje o zaskarZzonej ustudze/produkcie oferowanym przez zondacrypto (np.
identyfikator pfatno$ci, adres portfela powigzany z ptatnoscig, identyfikator transakcji sieciowej
itp.);

4.4. date zgtaszanej nieprawidtowosci;

4.5. opis ewentualnej szkody, straty lub uszkodzenia;

4.6. oczekiwania skarzgcego co do sposobu rozwigzania problemu;

4.7. wszelkie inne uwagi istotne dla rozpatrzenia skargi;

4.8. w przypadku ztozenia skargi przez petnomocnika lub przedstawiciela ustawowego, dokument
potwierdzajgcy jego umocowanie do dziatania.

5. Warunki dopuszczalnosSci skargi (elementy konieczne do merytorycznego rozpoznania skargi) sg
nastepujgce:

5.1. skarga jest zwigzana z dziatalno$cig zondacrypto;

5.2. skarga nie jest anonimowa, a skarzgcy podat dane kontaktowe w celu przestania odpowiedzi
zondacrypto na ztozong skarge (adres do doreczen lub adres e-mail);

6. Skargi mogg byé skltadane z wykorzystaniem wzoru zamieszczonego pod linkiem:

https://zondacrypto.com/documents/d/guest/skarga-pl, przy czym korzystanie z wzoru nie jest

obowigzkowe i ma na celu jedynie utatwienie procesu sktadania skargi.

7. Skargi mogg by¢ skladane w dowolnym jezyku uzywanym przez zondacrypto do promowania swoich
ustug lub komunikacji z klientami, a ponadto w jezykach urzedowych krajow, w ktérych zondacrypto
ma siedzibe lub Swiadczy ustugi zwigzane z kryptoaktywami, ktére sg réwniez jezykami urzedowymi
UE (tj. we wszystkich jezykach, w ktérych dostepna jest strona internetowa zondacrypto).

8. zondacrypto bedzie komunikowaé sie ze skarzacym w jezyku, w ktorym skarzgcy ztozyt skarge, pod

warunkiem, ze skarga zostata ztoZona w jednym z jezykdw, o ktérych mowa w punkcie 7 powyzej.
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10.

W przeciwnym wypadku komunikacja ze skarzgcym odbywa sie w jezyku angielskim, z jednoczesng
prosbg o ztoZenie skargi w jednym z jezykdéw, o ktérych mowa w punkcie 7.

Skargi sg przyjmowane w imieniu zondacrypto przez Dziat Obstugi Klienta (Wsparcie), ktory
niezwtocznie po otrzymaniu skargi przydziela rozwigzanie do odpowiedniego dziatu zondacrypto,
odpowiedzialnego za ustugi/produkty, ktérych dotyczy skarga.

Rozpatrzenie skargi odbywa sie zgodnie z nastepujgcym harmonogramem, ktérego etapy zostaly

szczegotowo opisane ponizej:

Potwierdzenie przyjecia skargi do rozpatrzenia wraz z informacjg | Do 2 dni roboczych od daty

o dopuszczalno$ci skargi; otrzymania skargi;

Whiosek do skarzgcego o uzupetnienie skargi; Do 14 dni od daty otrzymania

skargi;

Mozliwe jednorazowe przedtuzenie przez zondacrypto terminu | Do 14 dni od daty otrzymania

rozpatrzenia skargi; skargi;

Rozpatrzenie skargi i przestanie odpowiedzi do skarzgcego. Do 14 dni od daty otrzymania
skargi, daty ztozenia
kompletnej skargi lub daty
wystania przez zondacrypto
informacji o przedtuzeniu

terminu rozpatrzenia skargi.

11.

12.

zondacrypto potwierdza otrzymanie skargi bez zbednej zwiloki, nie pdzniej niz w terminie 2 dni

roboczych. Potwierdzenie otrzymania skargi powinno zawierac:

11.1. informacje, czy skarga spetnia warunki dopuszczalnosci, o ktérych mowa w punkcie 5 powyzej,
a w przypadku stwierdzenia niedopuszczalnos$ci nalezy rowniez zatgczy€ stosowne uzasadnienie
decyzji o odrzuceniu skargi jako niedopuszczalnej;

11.2. informacje kontaktowe, w tym adres e-mail i numer telefonu osoby lub dziatu, do ktdrego
skarzgcy moze kierowaC wszelkie zapytania zwigzane ze ztoZzong skargg;

11.3. date otrzymania skargi;

11.4. harmonogram majgcy zastosowanie do rozpatrywania skarg przez zondacrypto;

11.5. w przypadku ztozZenia elektronicznego formularza skargi, kopie ztoZzonej skargi;

Skargi bedg rozpatrywane w kolejnosSci ich otrzymania, nie pdzZniej jednak niz w terminie 14

(czternastu) dni od daty ich otrzymania. W procesie rozpatrywania ztozonej skargi, zondacrypto



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

podejmie wszelkie niezbedne dziatania w celu zebrania i zbadania wszystkich istotnych informacji
dotyczgcych skargi. Jezeli skarga nie zawiera informacji niezbednych do jej rozpatrzenia, zondacrypto
zwrdci sie do skarzgcego o uzupetnienie skargi w niezbednym zakresie, a termin 14 (czternastu) dni
bedzie wdwczas biegt od dnia doreczenia uzupetnionej skargi.

W uzasadnionych przypadkach zondacrypto moze przediuzy¢ termin rozpatrzenia skargi o dodatkowe
14 (czternascie) dni, o czym skarzgcy zostanie poinformowany.

W trakcie rozpatrywania skargi, zondacrypto nalezycie informuje skarzgcego o kwestiach zwigzanych

z rozpatrywaniem skargi, a takze bez zbednej zwtoki odpowiada na uzasadnione wnioski skarzgcego

o udzielenie informacji dotyczgcych rozpatrywanej skargi.

Komunikacja odbywa sie co do zasady za poS$rednictwem adresu e-mail wskazanego w skardze lub na
whniosek skarzgcego w formie papierowej.

Decyzja zondacrypto w przedmiocie rozpatrzenia skargi powinna zawieraC szczegétowe uzasadnienie
odnoszgce sie do wszystkich kwestii podniesionych w skardze oraz zawiera¢ informacje o mozliwych
Srodkach zaradczych prowadzgcych do rozwigzania problemu.

Skarzgcy ma prawo odwotaé sie od decyzji w sprawie skargi podjetej przez zondacrypto. Odwotanie
mozna ztozy¢ w takiej samej formie, jak skarge, zgodnie z pkt 1 powyZej. Zasady rozpatrywania skarg,
w tym harmonogram, majg odpowiednie zastosowanie do procesu odwotawczego.

Skarzgcy majg réwniez prawo zwrdci€ sie do EFSA lub ztozyC skarge w sgdzie zgodnie z procedurami
okreSlonymi w aktach prawnych majgcych zastosowanie w Estonii (w tym w rozporzgdzeniu
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1215/2012 z dnia 12 grudnia 2012 r. w sprawie jurysdykcji i
uznawania orzeczeh sgdowych oraz ich wykonywania w sprawach cywilnych i handlowych). Domysinie
wszystkie spory sg rozstrzygane w sgdzie okregowym w Harju, z zastrzezeniem odstepstw
przewidzianych

w przepisach prawa. Jesli skarzacy jest konsumentem, ma on prawo do ztozenia Skargi do komisji ds.
sporéw konsumenckich za posrednictwem Urzedu Ochrony Konsumentéw i Regulacji Technicznych

(w jezyku estonhskim: Tarbijakaitse ja Tehnilise Jdrelevalve Amet). ZtoZenie przez skarzgcego wniosku
do Urzedu Ochrony Konsumentow i Urzedu Regulacji Technicznej nie pozbawia go prawa do zlozenia
whniosku do sgdu w tej samej sprawie.

zondacrypto zapewnia odpowiednie narzedzia techniczne w celu gromadzenia wszelkich danych
dotyczgcych skargi, ktére zapewniajg bezpieczefstwo przed nieautoryzowanym wyciekiem danych.
Informacje dotyczgce przetwarzania danych osobowych skarzgcego znajdujg sie w ,,Polityce
Prywatnosci" pod linkiem

https://zondacrypto.com/pl/legal/zondacrypto-exchange/polityka-prywatnosci.
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