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Popis postupti pro vyfizovani stiznosti
ohledné sluzeb kryptoaktiv podle MiCA

PODMINKY PRIPUSTNOSTI STiZNOSTi

Stiznost na postup spolecnosti Firefish Europe s.r.o. (,spole¢nost“)je opravnéna podat pouze fyzicka
nebo pravnickd osoba, které spolecnost poskytla sluzbu kryptoaktiv, a to vyhradné v souvislosti s
poskytnutou sluzbou kryptoaktiv.

Stiznosti Ize podavat prostrednictvim vzorového formulare stiznosti, ktery stanovi rozsah informaci,
jez musi stéZovatel ve stiznosti uvést. Pokud stiznost neni podana prostfednictvim vzorového
formulare stiznosti, musi obsahovat veskeré informace v ném uvedené.

StiZznosti se spole¢nosti predkladaji prostfednictvim e-mailové adresy: complaints@firefish.io.
StiZznosti Ize podavat v anglickém jazyce, slovenském jazyce a ¢eském jazyce, tedy v jazycich:
= které spolecnost pouziva pri uvadéni svych sluzeb na trh nebo pri komunikaci s klienty,

= vsech clenskych stat EU, ve kterych spolecnost poskytuje sluzby kryptoaktiv, pokud jsou tyto
jazyky Grednimi jazyky EU.

POTVRZENI O PRIJETi STiZNOSTI A OVERENI JEJi PRIPUSTNOSTI

Spolecnost bez zbytecného odkladu potvrdi pfijeti stiznosti a do 10 pracovnich dn( od jejiho prijeti
informuje stéZovatele o tom, zda je stiznost pfipustna.

Spolecnost poskytuje tento popis postupt vyfizovani stiznosti spolu s potvrzenim o pfijeti stiznosti.

Pokud stiznost nespliiuje podminky pFipustnosti, spolecnost poskytne stéZovateli jasné vysvétleni
dlvodd zamitnuti stiZznosti jako nepfipustné.

Potvrzeni o pfijeti stiznosti obsahuje vSechny nasledujici Gdaje:

L] jméno / nazev, totoZnost a kontaktni Gdaje, véetné e-mailové adresy a telefonniho ¢isla osoby
nebo Utvaru, na ktery se mize stéZovatel obracet se vsemi dotazy tykajicimi se stiznosti,

] datum pfijeti stiznosti,

Ll ¢asovy rdmec pro vyfizovani stiznosti,

] kopii stiznosti.

SETRENI STIZNOSTI

Po obdrzZeni pripustné stiznosti spolecnost bez zbytec¢ného odkladu po potvrzeni jejiho prijeti posoudi,
zda je stiznost jasna a Uplna. Spole¢nost zejména posoudi, zda stiZznost obsahuje veskeré pozadované
informace. Pokud spole¢nost dospéje k zavéru, Ze stiznost je nejasna nebo nelplna, vyzada si veskeré
doplniujici informace nezbytné pro jeji FAdné vyfizeni.

Spole¢nost usiluje o shromazdéni a prezkoumani veskerych relevantnich informaci souvisejicich se
stiznosti.


https://app.firefish.io/pdf/2026-01-02/model-complaint-form-cz.pdf
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Spolec¢nost nepoZaduje od stéZovatele informace, které jiz ma k dispozici nebo které by méla mit k
dispozici podle prislusnych pravnich predpist.

Spolecnost radné informuje stéZzovatele o vsech dalSich krocich prijatych za Gcelem vyfizeni stiznosti.
Spolecnost odpovi bez zbytecného odkladu na pfimérené zZadosti o informace ze strany stéZzovatele.

Pred vypracovanim rozhodnuti osoba odpovédna za vyrizovani stiznosti ovéri, Ze neni ve stfetu zajmu
a ze nebyla zapojena do skutkovych okolnosti, jichZ se stiznost tyka. Pokud stiet zajmu existuje, je véc
bezodkladné pridélena jiné opravnéné osobé.

ROZHODNUTI

Ve svém rozhodnuti o stiznosti se spolecnost zabyva vsemi body vznesenymi ve stiznosti a uvede
dlvody, které vedly k vysledku Setfeni. Rozhodnuti musi vychazet z platnych pravnich predpis a musi
byt konzistentni se vSemi pfedchozimi rozhodnutimi prijatymi spolecnosti v souvislosti s obdobnymi
stiznostmi, pokud spole¢nost neprokaze, pro¢ dospéla k odlisSnému zavéru.

Spolec¢nost oznami své rozhodnuti o stiznosti stéZzovateli co nejdfive, bez zbyte¢ného odkladu, nej-
pozdéji do dvou mésicll ode dne, kdy byla stiznost spole¢nosti dorucena.

Pokud ve vyjimecnych pfipadech neni mozné prijmout rozhodnuti o stiznosti v této Ihiité, spole¢nost
informuje stéZovatele bez zbytecného odkladu o divodech prodleni a upfesni datum, kdy bude
rozhodnuti prijato.

Pokud rozhodnuti spole¢nosti nevyhovi Zadosti stéZovatele nebo ji vyhovi pouze ¢aste¢né, spole¢nost
jasné uvede odlvodnéni svého rozhodnuti a poskytne informace o dostupnych opravnych prostredcich.

DALSi INFORMACE

Podani a vyrizovani stiznosti je vidy bezplatné.

Poskytovatel sluzeb kryptoaktiv poskytne tento popis postup(ll vyfizovani stiznosti kdykoliv na Zadost
klienta.

Poskytovatel sluzeb kryptoaktivvede zdznamy o podanych stiznostech. Tyto zaznamy obsahujiinformace
o datech prijeti stiznosti, pfedmétech stiznosti, dobé jejich vyrizeni a vysledcich. V ramci vedeni téchto
zaznamU poskytovatel sluzeb kryptoaktiv posuzuje Ucinnost postupl vyfizovani stiznosti a pfijima
primérena opatreni.



