Firefish

A panaszkezelési eljarasok leirasa
a MICA szerinti kriptoeszk6z-szolgaltatasok tekintetében

A PANASZOK BEFOGADHATOSAGANAK FELTETELEI

A Firefish Europe s.r.o. (,tarsasag”) eljarasaval kapcsolatban kizarélag az a természetes vagy jogi
személy jogosult panaszt benyujtani, akinek a tarsasag kriptoeszkoz-szolgaltatast nyujtott, és
kizarélag a nyujtott kriptoeszkdz-szolgaltatassal 6sszefliggésben.

A panaszok a panasz mintaformanyomtatvanya alapjan nydjthatok be, amely meghatarozza azon
informacidk korét, amelyeket a panaszosnak a panasz keretében meg kell adnia. Ha a panaszt nem a
mintaformanyomtatvanyon keresztil nydjtjdk be, annak tartalmaznia kell az abban foglalt
valamennyi informaciét.

A panaszokat a tarsasaghoz a complaints@firefish.io e-mail-cimen keresztiil kell benyujtani.

A panaszok benyuljthatok a platform felliletének barmely nyelvén (angol, szlovak, cseh, német,
spanyol, olasz, magyar, lengyel, portugél), valamint adott esetben az Unié azon tagallamainak tovabbi
hivatalos nyelvein, amelyekben szolgaltatasainkat népszerdsitjik vagy nyujtjuk, és amelyek egyben az
Uni6 hivatalos nyelvei is.

A PANASZ BEERKEZESENEK VISSZAIGAZOLASA ES BEFOGADHATOSAGANAK ELLENORZESE

A tarsasag haladéktalanul visszaigazolja a panasz beérkezését, és annak beérkezésétdl szamitott 10
munkanapon beliil tajékoztatja a panaszost arrél, hogy a panasz befogadhaté-e.

A tarsasdg a panaszkezelési eljarasok e leirdsat a panasz beérkezésének visszaigazolasaval egyiitt
bocsatja rendelkezésre.

Ha a panasz nem felel meg a befogadhatdsag feltételeinek, a tarsasag vildgos magyarazatot ad a
panaszosnak a panasz befogadhatatlanként val6 elutasitasanak indokairél.

A panasz beérkezésének visszaigazolasa a kovetkezé adatok mindegyikét tartalmazza:

= annak a személynek vagy szervezeti egységnek a neve/megnevezése, azonossaga és
elérhetéségei, ideértve az e-mail-cimet és telefonszamot, amelyhez a panaszos a panasszal
kapcsolatos valamennyi kérdést intézheti,

= a panasz beérkezésének datuma,
= a panasz kezelésének idékerete,
Ll a panasz masolata.

A PANASZOK KIVIZSGALASA

A befogadhaté panasz beérkezését kovetben a tarsasag a beérkezés visszaigazolasa utan indokolatlan
késedelem nélkil értékeli, hogy a panasz egyértelm(i és teljes-e. A tarsasag kilénosen azt értékeli,
hogy a panasz tartalmazza-e az 6sszes szlikséges informaciot. Ha a tarsasag arra a kovetkeztetésre
jut, hogy a panasz nem egyértelmd vagy hiadnyos, bekér minden olyan tovabbi informaciét, amely a
panasz megfelelé kezeléséhez sziikséges.


https://app.firefish.io/pdf/2026-09-30/model-complaint-form-hu.pdf
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A tarsasagnak torekednie kell a panasszal kapcsolatos valamennyi relevans informacio
OsszegyUjtésére és megvizsgalasara.

A tarsasdg nem kér a panaszostol olyan informaciot, amellyel mar rendelkezik, vagy amellyel az
alkalmazand6 jogszabalyok alapjan rendelkeznie kell.

A tarsasag megfelel6en tajékoztatja a panaszost a panasz kezelése érdekében tett minden tovabbi
[épésrél.

A tarsasag indokolatlan késedelem nélkiil valaszol a panaszos ésszer( informacidkérésére.

A dontés kidolgozasa el6tt a panaszkezelésért felelés személy ellenérzi, hogy nem all fenn
osszeférhetetlenség, és hogy nem vett részt a panasz targyat képezé tényallasban. Ha
osszeférhetetlenség all fenn, az tigyet haladéktalanul masik feljogositott személyhez utaljak.

DONTESEK

A panaszra vonatkozd dontésében a tarsasag a panaszban felvetett valamennyi kérdéssel foglalkozik,
és megjeldli a kivizsgalas eredményéhez vezeté indokokat. Az emlitett dontésnek az alkalmazandé
jogszabalyokon kell alapulnia, és 6sszhangban kell lennie a tarsasag altal hasonlé panaszok kapcsan
hozott valamennyi korabbi dontéssel, kivéve, ha a tarsasag indokolni tudja, hogy miért jutott eltéré
kovetkeztetésre.

A tarsasag a panaszra vonatkoz6 dontését a lehetd leghamarabb, indokolatlan késedelem nélkiil, de
legkésébb a panasznak a tarsasaghoz vald beérkezésétél szamitott két hénapon belll kozli a
panaszossal.

Ha kivételes helyzetekben nem lehetséges a panaszra vonatkozé dontést ezen id6kereten belll
meghozni, a tarsasag indokolatlan késedelem nélkiil tajékoztatja a panaszost a késedelem okairdl, és
megjeloli a dontés idépontjat.

Ha a tarsasag dontése nem ad helyt a panaszos kérésének, vagy annak csak részben ad helyt, a
tarsasag vildgosan megjeldli dontésének indokolasat, és tajékoztatast nyujt a rendelkezésre alld
jogorvoslati lehetéségekrol.

TOVABBI INFORMACIOK

A panaszok benyujtasa és kezelése mindig dijmentes.

A kriptoeszkoz-szolgaltaté a panaszkezelési eljarasok e leirdsat mindig az gyfél kérésére bocsatja
rendelkezésre.

A kriptoeszk6z-szolgaltatd nyilvantartast vezet a benydjtott panaszokrél. E nyilvantartas
informaciékat tartalmaz a panaszok beérkezésének datumarél, a panaszok targyarol, kezelésiik
idejérdl és az eredményekrdl. E nyilvantartas vezetése keretében a kriptoeszkdz-szolgaltaté értékeli a
panaszkezelési eljarasok hatékonysagat, és megfeleld intézkedéseket hoz.



