Firefish :

Kuvaus valitusten kasittelymenettelyista
MIiCA:n mukaisten kryptovarapalvelujen osalta

VALITUSTEN TUTKITTAVAKSI OTTAMISEN EDELLYTYKSET

Valituksen Firefish Europe s.r.o:n ("yhti6”) menettelysta voi tehda ainoastaan luonnollinen henkil6 tai
oikeushenkilo, jolle yhti6 on tarjonnut kryptovarapalvelun, ja ainoastaan tarjottuun
kryptovarapalveluun liittyen.

Valitukset voidaan tehda valituslomakkeen mallin perusteella, jossa vahvistetaan ne tiedot, jotka
valituksen tekijan on annettava valituksen yhteydessa. Jos valitusta ei tehdad lomakkeen mallia
kayttaen, sen on sisallettava kaikki siihen sisaltyvat tiedot.

Valitukset toimitetaan yhtiolle sihkopostiosoitteeseen complaints @firefish.io.

Valituksia voi tehd3 milld tahansa alustan kayttoliittyman kielella (englanti, slovakki, tsekki, saksa,
espanja, italia, unkari, puola, portugali) sekd tarvittaessa muilla niiden unionin jasenvaltioiden
virallisilla kielilld, joissa markkinoimme tai tarjoamme palvelujamme ja jotka ovat unionin virallisia
kielia.

VALITUKSEN VASTAANOTTAMISEN VAHVISTAMINEN JA SEN TUTKITTAVAKSI OTTAMISEN
TARKISTAMINEN

Yhti6 vahvistaa viipymatta valituksen vastaanottamisen ja ilmoittaa valituksen tekijalle 10 ty6paivan
kuluessa sen vastaanottamisesta, voidaanko valitus ottaa tutkittavaksi.

Yhtio toimittaa tdman kuvauksen valitusten kasittelymenettelyista valituksen vastaanottamisen
vahvistuksen yhteydessa.

Jos valitus ei tayta tutkittavaksi ottamisen edellytyksia, yhti6 antaa valituksen tekijalle selkean
selvityksen syista, joiden vuoksi valitus hylataan tutkimatta jattamalla.

Valituksen vastaanottamisen vahvistus sisdltaa kaikki seuraavat tiedot:

= sen henkildn tai osaston nimi, henkilollisyys ja yhteystiedot, mukaan lukien sdhképostiosoite
ja puhelinnumero, jolle valituksen tekija voi osoittaa kaikki valitusta koskevat kysymykset,

] valituksen vastaanottamispaiva,

] valituksen kasittelyn aikataulu,

Ll jaljennos valituksesta.

VALITUSTEN TUTKIMINEN

Tutkittavaksi otetun valituksen vastaanotettuaan yhtio arvioi ilman aiheetonta viivytystd sen
vastaanottamisen vahvistamisen jalkeen, onko valitus selked ja taydellinen. Yhti6 arvioi erityisesti,
sisaltaako valitus kaikki vaaditut tiedot. Jos yhti6 toteaa, etta valitus on epaselva tai puutteellinen, se
pyytaa kaikki lisdtiedot, jotka ovat tarpeen valituksen asianmukaiseksi kasittelemiseksi.

Yhtion olisi pyrittava kerdamaan ja tutkimaan kaikki valitukseen liittyvat merkitykselliset tiedot.


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

Firefish ¢

Yhtio ei vaadi valituksen tekijaltd tietoja, jotka silld jo on tai jotka silldi on oltava sovellettavan
lainsdddannon nojalla.

Yhti6 tiedottaa valituksen tekijalle asianmukaisesti kaikista muista toimenpiteistd, joita valituksen
kasittelemiseksi toteutetaan.

Yhti6 vastaa valituksen tekijan kohtuullisiin tietopyyntdihin ilman aiheetonta viivytysta.

Ennen paitoksen laatimista valitusten kasittelystd vastaava henkilo tarkistaa, ettei han ole
eturistiriitatilanteessa eika ole ollut osallisena tapahtumiin, joita valitus koskee. Jos eturistiriita on
olemassa, asia siirretaan viipymatta toiselle valtuutetulle henkildlle.

PAATOKSET

Yhti6 kasittelee valitusta koskevassa paatoksessaan kaikki valituksessa esitetyt seikat ja ilmoittaa syyt,
jotka johtivat tutkinnan tulokseen. Kyseisen paatoksen on perustuttava sovellettavaan
lainsdadant6on, ja sen on oltava johdonmukainen kaikkien aiempien paatdsten kanssa, jotka yhtio on
tehnyt vastaavien valitusten osalta, ellei yhtido voi perustella, miksi se on paatynyt erilaiseen
johtopaatokseen.

Yhti6 ilmoittaa valitusta koskevan paatoksensa valituksen tekijalle mahdollisimman pian ilman
aiheetonta viivytysta, viimeistdan kahden kuukauden kuluessa paivasta, jona yhtié vastaanotti
valituksen.

Jos poikkeuksellisissa tilanteissa valitusta koskevaa paatosta ei voida tehda tassa aikataulussa, yhtio
ilmoittaa valituksen tekijalle ilman aiheetonta viivytysta viivastyksen syyt ja tdsment3da paatoksen
paivimaaran.

Jos yhtion paatoksessa ei hyvaksyta valituksen tekijan pyyntda tai se hyvaksytaan vain osittain, yhtié
ilmoittaa  selkedsti  paatoksensd perustelut ja antaa tietoja kaytettdvissda olevista
muutoksenhakukeinoista.

LISATIEDOT

Valitusten tekeminen ja kasittely on aina maksutonta.

Kryptovarapalvelun tarjoaja toimittaa tidman kuvauksen valitusten kasittelymenettelyistd aina
asiakkaan pyynnosta.

Kryptovarapalvelun tarjoaja pitda kirjaa tehdyistd valituksista. Nama kirjaukset sisaltavat tietoja
valitusten vastaanottopaivista, valitusten aiheista, niiden kasittelyajasta ja tuloksista. Naiden
kirjausten pitamisen yhteydessa kryptovarapalvelun tarjoaja arvioi valitusten kasittelymenettelyjen
tehokkuutta ja toteuttaa asianmukaisia toimenpiteita.



