Firefish :

Kaebuste kasitlemise korra kirjeldus
seoses kriiptovarateenustega MiCA alusel

KAEBUSTE VASTUVOETAVUSE TINGIMUSED

Firefish Europe s.r.o. (,arithing") tegevuse kohta on digus esitada kaebus Uksnes fldsilisel voi
juriidilisel isikul, kellele aritihing on osutanud kriiptovarateenust, ja seda liksnes seoses osutatud
kriiptovarateenusega.

Kaebusi saab esitada kaebuse néidisvormi alusel, milles on kindlaks maaratud teabe hulk, mille
kaebuse esitaja peab kaebuse raames esitama. Kui kaebust ei esitata naidisvormi kaudu, peab see
sisaldama kogu selles esitatud teavet.

Kaebused esitatakse arilihingule e-posti aadressil complaints@firefish.io.

Kaebusi saab esitada tkskoik millises platvormi kasutajaliidese keeles (inglise, slovaki, tsehhi, saksa,
hispaania, itaalia, ungari, poola, portugali) ning vajaduse korral ka muudes liidu nende liikmesriikide
ametlikes keeltes, kus me oma teenuseid reklaamime voi osutame ja mis on liidu ametlikud keeled.

KAEBUSE KATTESAAMISE KINNITAMINE JA SELLE VASTUVOETAVUSE KONTROLLIMINE

Ariiihing kinnitab viivitamata kaebuse kittesaamist ja teavitab kaebuse esitajat 10 todpaeva jooksul
parast selle kattesaamist sellest, kas kaebus on vastuvoetav.

Arilihing esitab kiesoleva kaebuste kasitlemise korra kirjelduse koos kaebuse kittesaamise
kinnitusega.

Kui kaebus ei vasta vastuvoetavuse tingimustele, esitab aritihing kaebuse esitajale selge selgituse
kaebuse vastuvoetamatuse tottu tagasiliikkamise pohjuste kohta.

Kaebuse kattesaamise kinnitus sisaldab koiki jargmisi andmeid:

= selle isiku voi osakonna nimi, isikusamasus ja kontaktandmed, sealhulgas e-posti aadress ja
telefoninumber, kellele kaebuse esitaja saab esitada koik kaebusega seotud kiisimused,

] kaebuse kattesaamise kuupaev,
Ll kaebuse kasitlemise ajakava,
= kaebuse koopia.

KAEBUSTE UURIMINE

Parast vastuvoetava kaebuse kattesaamist hindab aritihing péhjendamatu viivituseta péarast selle
kattesaamise kinnitamist, kas kaebus on selge ja tiielik. Aritihing hindab eelkdige, kas kaebus sisaldab
kogu noutavat teavet. Kui arithing jouab jareldusele, et kaebus on ebaselge v6i puudulik, nduab ta
kogu taiendavat teavet, mis on vajalik selle nduetekohaseks kasitlemiseks.

Ariiihing peaks piitidma koguda ja uurida kogu kaebusega seotud asjakohast teavet.

Ariiihing ei néua kaebuse esitajalt teavet, mis tal juba on voi mis tal peab olema kohaldatavate
oigusaktide kohaselt.


https://app.firefish.io/pdf/2026-09-30/model-complaint-form-et.pdf

Firefish ¢

Ariiihing teavitab kaebuse esitajat nduetekohaselt kdigist muudest kaebuse kasitlemiseks véetud
meetmetest.

Ariiihing vastab kaebuse esitaja méistlikele teabeparingutele pdhjendamatu viivituseta.

Enne otsuse koostamist kontrollib kaebuste kasitlemise eest vastutav isik, et ta ei ole huvide
konfliktis ega ole olnud seotud asjaoludega, mida kaebus puudutab. Konflikti korral antakse asi
viivitamata Ule teisele volitatud isikule.

OTSUSED

Ariiihing kasitleb oma kaebust kisitlevas otsuses koiki kaebuses tdstatatud kiisimusi ja esitab
pohjused, mis viisid uurimise tulemuseni. Nimetatud otsus peab pohinema kohaldatavatel
oigusaktidel ja olema kooskélas koigi varasemate otsustega, mille &rilihing on teinud sarnaste
kaebuste puhul, valja arvatud juhul, kui aritihing suudab pohjendada, miks ta joudis teistsugusele
jareldusele.

Arilihing teatab oma kaebust késitlevast otsusest kaebuse esitajale voimalikult kiiresti ja
pohjendamatu viivituseta, kuid hiljemalt kahe kuu jooksul alates paevast, mil aritihing kaebuse katte
sai.

Kui erandlikes olukordades ei ole voimalik kaebuse kohta otsust teha selle ajakava jooksul, teavitab
ariihing kaebuse esitajat pohjendamatu viivituseta viivituse pohjustest ja tapsustab otsuse
kuupaeva.

Kui aritihingu otsusega ei rahuldata kaebuse esitaja taotlust voi rahuldatakse see Uksnes osaliselt,
esitab arilihing selgelt oma otsuse pohjenduse ja annab teavet olemasolevate diguskaitsevahendite
kohta.

LISATEAVE

Kaebuste esitamine ja kasitlemine on alati tasuta.

Kriiptovarateenuse osutaja esitab kdesoleva kaebuste kasitlemise korra kirjelduse alati kliendi
taotluse korral.

Kriiptovarateenuse osutaja peab arvestust esitatud kaebuste kohta. See arvestus sisaldab teavet
kaebuste kattesaamise kuupaevade, kaebuste teemade, nende kasitlemise aja ja tulemuste kohta.
Selle arvestuse pidamise raames hindab kriiptovarateenuse osutaja kaebuste kasitlemise korra
tohusust ja votab asjakohaseid meetmeid.



