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Descrierea procedurilor de tratare a plangerilor
referitoare la serviciile de criptoactive in temeiul MiCA

CONDITII DE ADMISIBILITATE A PLANGERILOR

Are dreptul de a depune o plangere cu privire la conduita Firefish Europe s.r.o. (,societatea”) numai
persoana fizicd sau juridica careia societatea i-a furnizat un serviciu de criptoactive, si numai in
legatura cu serviciul de criptoactive furnizat.

Plangerile pot fi depuse pe baza modelului de formular de plangere, care stabileste ansamblul
informatiilor pe care reclamantul trebuie s3 le furnizeze in cadrul plangerii. in cazul in care plangerea
nu este depusa prin intermediul modelului de formular, aceasta trebuie sa contina toate informatiile
incluse n acesta.

Plangerile se depun la societate prin intermediul adresei de e-mail complaints@firefish.io.

Plangerile pot fi depuse in oricare dintre limbile interfetei platformei (engleza, slovaca, ceh3,
germana, spaniol3, italiana, maghiara, polona, portugheza), precum si, dupa caz, in alte limbi oficiale
ale statelor membre ale Uniunii in care promovam sau furnizam serviciile noastre si care sunt limbi
oficiale ale Uniunii.

CONFIRMAREA PRIMIRII PLANGERII SI VERIFICAREA ADMISIBILITATII ACESTEIA

Societatea confirma fara intarziere primirea plangerii si informeaza reclamantul, in termen de 10 zile
lucratoare de la primirea acesteia, cu privire la admisibilitatea plangerii.

Societatea furnizeazd prezenta descriere a procedurilor de tratare a plangerilor impreund cu
confirmarea de primire a plangerii.

in cazul in care plangerea nu indeplineste conditiile de admisibilitate, societatea furnizeaza
reclamantului o explicatie clard a motivelor respingerii plangerii ca inadmisibila.

Confirmarea de primire a plangerii contine toate urmatoarele elemente:

" numele/denumirea, identitatea si datele de contact, inclusiv adresa de e-mail si numarul de
telefon ale persoanei sau ale departamentului carora reclamantul le poate adresa orice
intrebari legate de plangere,

" data primirii plangerii,
] termenul pentru tratarea plangerii,
Ll o copie a plangerii.

INVESTIGAREA PLANGERILOR

Dupa primirea unei plangeri admisibile, societatea evalueaza, fara intarzieri nejustificate dupa
confirmarea primirii acesteia, dacd plangerea este clara si completa. Societatea evalueaza in special
dac3 plangerea contine toate informatiile necesare. Tn cazul in care societatea ajunge la concluzia c
plangerea este neclara sau incompletd, aceasta solicitd toate informatiile suplimentare necesare
pentru tratarea corespunzatoare a plangerii.


https://app.firefish.io/pdf/2026-09-30/model-complaint-form-ro.pdf
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Societatea ar trebui sa depuna eforturi pentru a colecta si a examina toate informatiile relevante
legate de plangere.

Societatea nu solicitd reclamantului informatii de care dispune deja sau de care ar trebui sa dispuna
in temeiul legislatiei aplicabile.

Societatea informeaza in mod corespunzator reclamantul cu privire la orice alte masuri luate pentru
tratarea plangerii.

Societatea raspunde fara intarzieri nejustificate la solicitarile rezonabile de informatii din partea
reclamantului.

fnainte de a elabora o decizie, persoana responsabila de tratarea plangerilor verifici faptul c nu se
afla intr-un conflict de interese si ca nu a fost implicata in situatia de fapt la care se refera plangerea.
Tn cazul in care exista un conflict, cauza este atribuita fara intarziere unei alte persoane abilitate.

DECIzZII

n decizia sa privind plangerea, societatea abordeazi toate aspectele invocate in plangere si indic
motivele care au condus la rezultatul investigatiei. Decizia respectivd trebuie sa se intemeieze pe
legislatia aplicabila si sa fie coerenta cu toate deciziile anterioare adoptate de societate in legatura cu
plangeri similare, cu exceptia cazului in care societatea poate justifica de ce a ajuns la o concluzie
diferita.

Societatea comunica reclamantului decizia sa privind plangerea cat mai curand posibil, fara intarzieri
nejustificate, dar cel tarziu in termen de doua luni de la data la care plangerea a fost primita de
societate.

in cazul in care, in situatii exceptionale, nu este posibila adoptarea unei decizii privind plangerea in
acest termen, societatea informeaza reclamantul, fara intarzieri nejustificate, cu privire la motivele
intarzierii si precizeaza data deciziei.

in cazul in care decizia societatii nu admite cererea reclamantului sau o admite doar partial,
societatea indica in mod clar motivarea deciziei sale si furnizeaza informatii privind caile de atac
disponibile.

INFORMATII SUPLIMENTARE

Depunerea si tratarea plangerilor sunt intotdeauna gratuite.

Furnizorul de servicii de criptoactive furnizeaza prezenta descriere a procedurilor de tratare a
plangerilor intotdeauna la cererea clientului.

Furnizorul de servicii de criptoactive tine evidenta plangerilor primite. Aceastd evidentd contine
informatii privind datele de primire a plangerilor, subiectele plangerilor, durata tratarii acestora si
rezultatele. In cadrul tinerii acestei evidente, furnizorul de servicii de criptoactive evalueaza
eficacitatea procedurilor de tratare a plangerilor si ia masuri corespunzatoare.



