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Coinfinity GmbH Beschwerdemanagement

Wir, die Coinfinity GmbH, legen grollen Wert auf die Zufriedenheit unserer
Kundinnen und Kunden. Sollten Sie mit unseren Dienstleistungen oder Produkten
einmal nicht zufrieden sein, geben wir lhnen die Mdéglichkeit, eine Beschwerde
einzureichen. Unser Ziel ist es, |hre Beschwerde angemessen und zeithah zu
bearbeiten und daraus zu lernen, um unsere Dienstleistungen stetig zu verbessern.
Eingegangene Beschwerden werden analysiert, um wiederholte Fehler oder
Probleme zu beseitigen. Wir haben daher folgende MalRnahmen zum
Beschwerdemanagement vorgesehen:

Beschwerdeverfahren

Wer kann eine Beschwerde einreichen?
Jeder Kunde, der von unseren Dienstleistungen oder Geschéaftsaktivitaten betroffen
ist, kann eine Beschwerde einreichen.

Wie konnen Sie eine Beschwerde einreichen?

Sie kénnen Ihre Beschwerde jederzeit Uber unser Kontaktformular per E-Mail oder
auf dem Postweg einreichen:

¢ Kontaktformular: Link
e E-Mail: beschwerde@coinfinity.co
e per Post: Richten Sie Ihre Beschwerde an:

Coinfinity GmbH
Beschwerdemanagement
Griesgasse 10

8020 Graz

Austria

Bitte beachten Sie, dass die Bearbeitung per Post langer dauern kann. Kundinnen
und Kunden haben die Madglichkeit, uns ihre Beschwerden Uber verschiedene
Kommunikationswege mitzuteilen. Sie konnen uns per E-Mail oder per Post
erreichen.



coinfinity

Welche Informationen benoétigen wir?

Damit wir Ihre Beschwerde schnell und effizient bearbeiten kdnnen, bendtigen wir
die folgenden Informationen:

e lhre vollstandigen Kontaktdaten (Name, Adresse, Telefonnummer,
E-Mail-Adresse)

e Eine kurze Beschreibung des Sachverhalts und den Zeitpunkt des Auftretens
des Beschwerdegrunds

e Angaben zum Produkt oder zur Dienstleistung, auf die sich die Beschwerde
bezieht

e Die Formulierung lhres Begehrens (z. B. Fehlerbehebung, Verbesserung von
Dienstleistungen)

e Kopien der zum Verstandnis notwendigen Unterlagen (sofern vorhanden)

Bearbeitung lhrer Beschwerde

Nach Eingang lhrer Beschwerde erhalten Sie direkt eine Eingangsbestatigung von
uns. Unsere Antwort erfolgt je nach Komplexitat der Beschwerde in einem
angemessenen Zeitraum nach Beschwerdeeingang. Grundsatzlich streben wir eine
Beantwortung innerhalb von wenigen Arbeitstagen an. Sollten wir diese Frist nicht
einhalten kdnnen, werden wir Sie Uber die Grinde der Verzégerung und die
voraussichtliche Bearbeitungsdauer informieren.

Wenn die Beschwerde berechtigt ist, muss gepruft werden, ob es sich um einen
sofort behebbaren Mangel oder um einen Mangel handelt, der eine weitere
Bearbeitung erfordert. Ein sofort behebbarer Mangel wird unverziglich bearbeitet,
wobei geeignete Mallnahmen zur Behebung des Mangels ergriffen werden. Der
Beschwerdefuhrer wird anschliel3end uber die ergriffenen Mal3nahmen informiert.
Wenn wir Ihrer Beschwerde nicht vollstandig nachkommen kdnnen, erhalten Sie eine
verstandliche Begriindung. Sollten wir keine zufriedenstellende Losung flur Sie
finden, kdnnen Sie sich an eine der unten genannten alternativen Beschwerdestellen
wenden.

Alternative Beschwerdestellen
Falls Sie mit unserer LOsung nicht zufrieden sind, konnen Sie sich an folgende
Stellen wenden:

e Plattform der EU-Kommission fiir Online-Streitbeilegung: Website
o Finanzmarktaufsicht (FMA), Otto-Wagner Platz 5, 1090 Wien: Website


https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.home2.show
http://www.fma.gv.at
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Vertraulichkeit und Aufbewahrung
Ihre Beschwerden werden vertraulich behandelt. Die Aufzeichnungen zu lhrer
Beschwerde und den getroffenen MaRnahmen werden mindestens funf Jahre

aufbewahrt.

Weitere Hinweise
Die Bearbeitung von Beschwerden ist kostenfrei.
Diese Grundsatze werden regelmaRig tUberprift und auf unserer Website

veroffentlicht.



