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PROCEDUR FOR KLAGOMALSHANTERING

Coinmotion Oy har férbundit sig till att hantera kundklagomal effektivt, rattvist och transparent.
Med klagomal avses ett uttryck fér missnoje med en tillhandahallen tjanst. Detta dokument
beskriver var process for hantering av kundklagomal och ger dig som kund viktig information om
processen.

Att gora ett klagomal
Du kan lamna in ditt klagomal genom féljande kanaler:

e Genom att anvanda vart elektroniska reklamationsformuldr. Aven om det
rekommenderas att anvanda formularet, ar det inte obligatoriskt.

e Som kundmeddelande pa Coinmotion-plattformen

e Via e-post till complaints@coinmotion.com

e Via post med foljande information:

Coinmotion Oy

c/o Head of Customer Operations
Coinmotion Oy

Kauppakatu 39

40100 Jyvaskyla

Observera att alla kundklagomal ska skickas in skriftligen via nagon av de ovan ndmnda
kanalerna. Klagomalet maste goras inom 60 dagar fran det datum da du upptécker eller borde
ha upptackt orsaken till klagomalet.

Alla klagomal hanteras av vart Customer Operations-team, som arbetar sjalvstandigt for att
sakerstalla en opartisk behandling av klagomalen. Alla kundklagomal granskas aven av
Compliance-teamet.

For fragor relaterade till kundklagomal kan du ocksa kontakta var kundtjanst per telefon pa
nummer +358 29 170 1190 (6ppet mandag till fredag kl. 13:00 - 16:00 finsk tid).

Sprak

Du kan lamna in ett klagomal pa finska, svenska eller engelska.


https://share-eu1.hsforms.com/1WKbcW6IxTzykqmlnYBytYA2cz4th
mailto:complaints@coinmotion.com
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Information som behovs for ett klagomal:
For att vi ska kunna hantera ditt klagomal effektivt, inkludera féljande i din anmarkning:
e Ditt fullstandiga namn och dina kontaktuppgifter

e Om en tredje part representerar dig, uppge representantens namn och kontaktuppgifter
samt en fullmakt

e Den berdérda tjansten eller produkten
e En tydlig beskrivning av orsaken till klagomalet
e En beskrivning av eventuell skada, forlust eller olagenhet som uppstatt

Bifoga ocksa nodvandiga bilagor som stddjer din reklamation.

Var process for hantering av klagomal

1. Bekraftelse pa mottagande. Vi bekraftar mottagandet av ditt klagomal utan dréjsmal och
forser dig med:

e Nodvandiga kontaktuppgifter
e En preliminar tidsplan for svar

2. Utredning. Vi utreder ditt klagomal rattvist och grundligt. Om vi behover ytterligare
information kommer vi att kontakta dig.

3. Svarsperiod. Vi stravar efter att ge ett slutgiltigt svar inom 30 dagar fran mottagandet av
klagomalet. | undantagsfall dar vi inte kan fatta beslut inom denna tidsram kommer vi att
informera dig om férseningen och meddela nar du kan férvanta dig vart slutgiltiga beslut.

4. Beslut. Vart slutgiltiga beslut kommer att levereras skriftligen till dig senast tva manader
efter mottagandet av klagomalet. Om vi inte kan I6sa ditt klagomal pa det satt du énskar
kommer vi i vart svar att forklara vara skal.

Kommunikation under processen
e Vi haller dig informerad under hela processen gallande klagomalshanteringen.

e Vi kommunicerar med dig p4 samma sprak som du anvande i klagomalet (finska,
svenska eller engelska).
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e Kommunikationen sker skriftligen elektroniskt eller pa papper (via post) vid sarskild
begaran.

Kostnader

Det ar kostnadsfritt att Iamna in ett klagomal.

Forvaring av information

Vi uppratthaller ett register éver alla klagomal och de atgarder som vidtas for att I6sa dem, for
att sakerstalla korrekt uppfoljning och kontinuerlig utveckling av vara tjanster.

Dataskyddsmeddelande

Alla klagomal registreras och lagras sakert i vart elektroniska system, vilket sékerstaller korrekt
dokumentation och uppféljning. All personlig information som Iamnas under
klagomalsprocessen behandlas i enlighet med tillamplig dataskyddsreglering och Coinmotions
dataskyddsmeddelande.



https://coinmotion.com/sv/integritetspolicy/?lc=
https://coinmotion.com/sv/integritetspolicy/?lc=

