Firefish :

Beskrivning av férfarandena fér hantering av klagomal
avseende kryptotillgangstjanster enligt MiCA

VILLKOR FOR KLAGOMALS TILLATLIGHET

Endast en fysisk eller juridisk person till vilken féretaget har tillhandahallit en kryptotillgangstjanst
har ratt att 1amna in ett klagomal om Firefish Europe s.r.o.:s ("féretaget”) agerande, och endast i
samband med den tillhandahalina kryptotillgangstjansten.

Klagomal kan lamnas in pa grundval av mallen fér klagomalsformulér, som faststiller den mangd
information som klaganden ska lamna inom ramen for klagomalet. Om klagomalet inte Iamnas in via
mallformularet ska det innehalla all information som ingar i detta.

Klagomal Iamnas in till foretaget via e-postadressen complaints@firefish.io.

Klagomal kan lamnas in pa nagot av plattformsgranssnittets sprak (engelska, slovakiska, tjeckiska,
tyska, spanska, italienska, ungerska, polska, portugisiska) samt, i férekommande fall, p4 andra
officiella sprak i de av unionens medlemsstater dar vi marknadsfor eller tillhandahaller vara tjanster
och som &r officiella sprak i unionen.

BEKRAFTELSE AV MOTTAGANDET AV KLAGOMALET OCH KONTROLL AV DESS TILLATLIGHET

Foretaget bekraftar utan dréjsmal mottagandet av klagomalet och informerar klaganden inom 10
arbetsdagar efter mottagandet om huruvida klagomalet kan tas upp till prévning.

Foretaget tillhandahaller denna beskrivning av férfarandena for hantering av klagomal tillsammans
med bekraftelsen av mottagandet av klagomalet.

Om klagomalet inte uppfyller villkoren for tillatlighet ska féretaget ge klaganden en tydlig férklaring
av skalen till att klagomalet avvisas som otillatligt.

Bekriftelsen av mottagandet av klagomalet ska innehalla samtliga foljande uppgifter:

= namn/bendmning, identitet och kontaktuppgifter, inbegripet e-postadress och
telefonnummer till den person eller avdelning till vilken klaganden kan rikta alla fragor om
klagomalet,

Ll datum for mottagandet av klagomalet,

= tidsramen for hanteringen av klagomalet,

. en kopia av klagomalet.

UTREDNING AV KLAGOMAL

Efter mottagandet av ett tillatligt klagomal ska féretaget, utan onddigt drojsmal efter bekraftelsen av
mottagandet, beddoma om klagomalet ar tydligt och fullstindigt. Foretaget ska sarskilt bedéma om
klagomalet innehaller all information som kravs. Om féretaget kommer fram till att klagomalet ar
otydligt eller ofullstandigt ska det begara all ytterligare information som ar nédvandig for en korrekt
hantering av klagomalet.

Foretaget bor strava efter att samla in och granska all relevant information med anknytning till
klagomalet.


https://app.firefish.io/pdf/2026-09-30/model-complaint-form-sv.pdf
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Foretaget begar inte in information fran klaganden som det redan forfogar 6ver eller som det ska
forfoga over enligt tillamplig lagstiftning.

Foretaget informerar vederborligen klaganden om alla ytterligare atgarder som vidtas for
hanteringen av klagomalet.

Foretaget besvarar rimliga begdaranden om information fran klaganden utan onddigt dréjsmal.

Innan ett beslut utarbetas ska den person som ansvarar for hanteringen av klagomal kontrollera att
vederborande inte befinner sig i en intressekonflikt och inte har varit inblandad i de faktiska
omstandigheter som klagomalet avser. Om det foreligger en konflikt ska drendet utan drojsmal
tilldelas en annan behorig person.

BESLUT

| sitt beslut om klagomalet ska féretaget behandla alla punkter som tagits upp i klagomalet och ange
de skal som lett till resultatet av utredningen. Namnda beslut ska grunda sig pa tillamplig lagstiftning
och vara forenligt med alla tidigare beslut som féretaget fattat i fraga om liknande klagomal, savida
inte foretaget kan motivera varfér det kommit fram till en annan slutsats.

Foretaget ska meddela klaganden sitt beslut om klagomalet s& snart som mdjligt och utan onddigt
dr6jsmal, senast inom tva manader fran den dag da klagomalet mottogs av féretaget.

Om det i undantagsfall inte ar maijligt att fatta ett beslut om klagomalet inom denna tidsram ska
foretaget utan onddigt dréjsmal informera klaganden om skélen till férseningen och ange datumet
for beslutet.

Om foretagets beslut inte bifaller klagandens begéaran eller endast bifaller den delvis ska féretaget
tydligt ange motiveringen ftill sitt beslut och Iamna information om tillgdngliga mdjligheter till
provning.

YTTERLIGARE INFORMATION

Inlamning och hantering av klagomal ar alltid kostnadsfria.

Leverantéren av kryptotillgdngstjanster tillhandahaller denna beskrivning av forfarandena for
hantering av klagomal alltid pa kundens begaran.

Leverantdren av kryptotillgadngstjanster for register 6ver inkomna klagomal. Detta register innehaller
information om datumen for mottagandet av klagomalen, klagomalens damnen, tiden fér deras
hantering och resultaten. Som ett led i férandet av detta register bedémer leverantéren av
kryptotillgangstjanster effektiviteten hos férfarandena fér hantering av klagomal och vidtar lampliga
atgarder.



