Kaebuste menetlemise kord
1. Kes voib kaebuse esitada

Kaebuse voib esitada AtlantEX OU klient véi tema nduetekohaselt volitatud esindaja. Kaebus
voib puudutada teenust, tehingut, teenustasu, viivitust, keeldumist, tehnilist viga, teeninduse
kvaliteeti, funktsiooni piiramist, saldo kuvamist v6i muud AtlantEX OU kriiptovarateenuse

osutamisega seotud kiisimust.
2. Kaebuse esitamise kanalid

Kaebuse v6ib esitada tihe jargmise AtlantEX OU ametliku kanali kaudu:
e c-posti aadressile complaints(@atlant-ex.cu;
e AtlantEX OU veebilehe voi Gekkardi liidese kaebuse vormi kaudu, kui vorm on
kittesaadav;

e kliendiliidese voi klienditoe kaudu, markides selgelt, et tegemist on kaebusega;

o paberkandjal posti teel aadressile AtlantEX OU, Masina 22, Tallinn, Harjumaa, Eesti.

Kui po6rdumine saadetakse ildise klienditoe kanali kaudu, tuleks selgelt mirkida, et tegemist on
kaebusega. See voimaldab AtlantEX OU-1 péérdumise Sigesti registreerida ja menetleda seda
kaebuste menetlemise korra jirgi, mitte tavapirase klienditoe péringuna.

3. Kaebuse keel

Kaebuse esitamise ja menetlemise pdhikeel on inglise keel. AtlantEX OU votab kaebusi vastu ka
eesti ja vene keeles. Kaebust ei jdeta ldbi vaatamata tksnes pohjusel, et see on esitatud thes neist
kolmest keelest. Kui kohaldatav &igus nduab muu keele kasutamist, tiidab AtlantEX OU selle
noéude enne asjaomases litkmesriigis teenuse aktiveerimist.

Kittesaamise kinnitus, vastuvOetavuse teade, uurimise kdigus saadetavad teated ja 16plik otsus
edastatakse kaebuse esitamise keeles, kui kaebus esitati inglise, eesti voi vene keeles. Teave
edastatakse kirjalikult elektrooniliste vahendite kaudu. Kaebuse esitaja taotlusel antakse sama
teave paberkandjal tema mirgitud postiaadressile.

4. Kaebuses esitatav teave

Kaebuse kiireks ja tiielikuks menetlemiseks tuleks esitada:
e kliendi nimi voi juriidilise isiku nimi;
e vastuse saatmiseks kasutatav e-posti aadress voi muu kontakt;
e asjaomane teenus, tehing voi funktsioon;
e sindmuse kuupiev ja ligikaudne kellaaeg;
e tchingu tunnus, kui see on olemas;
e asjaolude kirjeldus ja soovitud lahendus;

e toendavad materjalid, nditeks kuvatommised, tehingu kinnitused, viljavotted voi
klienditoega peetud kirjavahetus;

e csindaja kaudu esitamisel volikiri vo6i muu esindusoigust toendav dokument.



5. Registreerimine ja menetlustihtajad

AtlantEX OU registreerib kaebuse, kontrollib menetlemiseks vajaliku teabe olemasolu ja kinnitab
kittesaamist pohjendamatu viivituseta, hiljemalt kahe t66pédeva jooksul parast kaebuse saamist.
Kui teavet ei ole piisavalt, voib AtlantEX OU kiisida asjaolude kontrollimiseks objektiivselt
vajalikke tipsustusi voi lisadokumente.

AtlantEX OU saadab tavapirase kaebuse kohta pohjendatud vastuse 15 téopieva jooksul pirast
piisava teabe saamist. Keerukas kaebus lahendatakse pohjendamatu viivituseta ja tldreeglina
hiljemalt kahe kuu jooksul kaebuse kittesaamisest. Kui kohaldatavat tihtaega ei saa erandlikel
asjaoludel jirgida, teatab AtlantEX OU kaebuse esitajale viivituse pShjused ja otsuse eeldatava
kuupieva.

6. Kaebuse menetlemine

Kaebusi menetletakse objektiivselt, jirjepidevalt ja olemasolevate toendite alusel. AtlantEX OU
arvestab kliendi esitatud teavet, tehinguandmeid, tehnilisi logisid, kirjavahetust, ettevotte andmeid,
Gekkardi liideses kuvatavat teavet ja kohaldatava oiguse noéudeid. Pohjendatud vastuses
mirgitakse kontrolli tulemus, otsuse peamised pohjused ning vajaduse korral meetmed vea
parandamiseks voi selle kordumise viltimiseks.

AtlantEX OU registreerib kaebused kaitstud elektroonilises registris ning siilitab kaebuse
toimiku, suhtluse, toendid, otsuse ja parandusmeetmed. Isikuandmeid ning piiratud AML/CFT-,
sanktsiooni- ja infoturbeteavet to6deldakse ja avaldatakse ainult seadusega lubatud ulatuses.

7. Kaebuse vormi tiitmine

Tiitke vorm voimalikult tipselt ja arusaadavalt. Viljale ,,Kliendi nimi / juriidilise isiku nimi‘
mirkige fiusilise isiku voi dritihingu nimi, kelle nimel kaebus esitatakse. Viljale ,,Kontakt vastuse
saamiseks” mirkige e-posti aadress v6i muu ametlik kontakt, millele AtlantEX OU saab saata
kittesaamise kinnituse, tipsustavad kiisimused ja I6pliku vastuse.

Viljale ,,Teenus voi tehing™ mirkige lihidalt, mida kaebus puudutab: vahetamine, tlekanne,
viljavotmine, teenustasu, saldo, juurdepiis funktsioonile, liidese t66 voi muu teenus. Kui kaebus
puudutab konkreetset tehingut, markige kuupiev, ligikaudne kellaaeg ja voimaluse korral
Gekkardi liideses voi tehingu kinnituses kuvatav tehingu tunnus.

Viiljal ,,Kaebuse kirjeldus® selgitage, mis juhtus, millal klient probleemi mirkas, milliseid samme
on juba astutud ja miks peab klient olukorda ebadigeks voi kontrollimist vajavaks. Viljale
»Soovitud lahendus® mirkige, mida klient AtlantEX OU-lt soovib, niiteks viivituse pdhjuse
selgitamist, teenustasu kontrollimist, kande parandamist, tehingu uuesti t66tlemist voi ekslikult
kinni peetud summa tagastamist.

Viljale ,Lisatud dokumendid® mairkige kaebust téendavad materjalid: liidese kuvatémmised,
tehingu kinnitus, pangakonto viljavote, rahakoti aadress, tehingu risi, klienditoega peetud
kirjavahetus v6i muud dokumendid. Paberkandjal kaebusele tuleks lisada toendavate materjalide
koopiad ja mirkida kaebuse esitamise kuupiev.



Allolev tabel on praktiline tditmisabi. See ei asenda komisjoni delegeeritud méaruse (EL)
2025/294 lisas sitestatud standardvormi. Standardvormi voib samuti kasutada, kuid selle

kasutamine ei ole kohustuslik.
Vili
Kliendi nimi / juriidilise isiku nimi
Kontakt vastuse saamiseks
Teenus voi tehing
Stindmuse kuupiev ja kellaaeg
Tehingu tunnus
Kaebuse kirjeldus
Soovitud lahendus
Lisatud dokumendid

Kaebuse esitamise kuupdev

8. Tiidetud kaebuse naidis

Vali
Kliendi nimi / juriidilise isiku nimi
Kontakt vastuse saamiseks

Teenus voi tehing

Stindmuse kuupiev ja kellaaeg

Tehingu tunnus

Kaebuse kirjeldus

Soovitud lahendus

Lisatud dokumendid

Kaebuse esitamise kuupdev

Kliendi taidetavad andmed

Tiitmise ndide
Ivan Petroff
ivan.petroff@example.com

USDC ilekanne Ethereumi vorgus Gekkardi liidese
kaudu

12.08.2020, ligikaudu kell 14.30 Tallinna aja jargi
GEK-2026-0812-000123

Gekkardi  liideses 250 USDC
tlekandmiseks Ethereumi vorgus saaja aadressile. Pérast

anti  korraldus
tehingu kinnitamist jii olek pikaks ajaks ,,t66tlemisel ja
summa debiteeriti saldolt. Palun kontrollida tehingu
staatust ja viivituse pOhjust.

Palun esitada pohjendatud vastus, kinnitada tehingu
staatus ning vea pOhjustatud viivituse korral viia
tlekanne l6pule voi tagastada summa minu saldole.

Gekkardi  liidese
debiteerimise

tehingu  kuvatdbmmis, summa
kinnitus  ja  klienditoega  peetud

kirjavahetus.

13.08.2026



9. Kaebuse niidistekst

,Palun vaadata 1dbi minu kaebus, mis puudutab [kuupiev] tehtud tehingut [tehingu tunnus].
Andsin Gekkardi liildeses korralduse [tehingu kirjeldus: tlekanne, vahetamine voi viljavotmine],
kuid [probleemi lihikirjeldus: tehingut ei tdidetud eeldatud aja jooksul, rakendati vaidlusalust
teenustasu, saldo kuvati valesti voi tekkis muu probleem]. Palun kontrollida tehingu asjaolusid,
esitada pohjendatud vastus ning vea tuvastamisel parandada kanne, t66delda tehing uuesti voi
tagastada ekslikult kinni peetud summa. Kaebusele lisan [lisade loetelu].*

10. Korduma kippuvad kiisimused

Kas kaebuse esitamine on tasuline? Ei. Kaebuse esitamine ja menetlemine on kliendile tasuta.

Millist kanalit on soovitatav kasutada? Kasutage e-posti aadressi complaints@atlant-ex.cu voi

veebilehe voi Gekkardi liidese kaebuse vormi. Klienditoe kaudu p66rdumisel markige selgelt, et
tegemist on kaebusega.

Kuhu p66rduda kaebuse esitamise voi menetluse seisu kiisimustega? Kirjutage aadressile
complaints@atlant-ex.cu . Uldised klienditoe kiisimused véib saata aadressile support@atlant-

ex.cu ja Oiguslikud teated aadressile info@atlant-ex.cu.

Kas kaebuse vdib esitada paberkandjal? Jah. Saatke kaebus aadressile AtlantEX OU, Masina
22, Tallinn, Harjumaa, Eesti. Lisage toendavate dokumentide koopiad ja kontakt vastuse

saamiseks.

Mis keeles voib kaebuse esitada? Kaebusi voetakse vastu inglise, eesti ja vene keeles. Kaebuste

menetlemise pohikeel on inglise keel.

Mida teha, kui tehingu tunnus puudub? Mirkige kuupiev, ligikaudne kellaaeg, kriptovara,
summa, vork, saaja aadress voi muud andmed, mille jirgi saab AtlantEX OU tehingu leida.

Tehingu tunnuse puudumine ei takista iseenesest kaebuse esitamist.

Millal kinnitatakse kaebuse kittesaamist? PGhjendamatu viivituseta, hiljemalt kahe t66pieva

jooksul pirast kaebuse saamist.

Millal saan kaebusele vastuse? Tavapirase kacbuse pohjendatud vastus saadetakse 15 t66pieva
jooksul pirast piisava teabe saamist. Keerukas kaebus lahendatakse pohjendamatu viivituseta ja
tldreeglina hiljemalt kahe kuu jooksul kaebuse kittesaamisest.

Kas AtlantEX OU véib kiisida lisadokumente? Jah. AtlantEX OU véib kiisida kaebuse
kontrollimiseks objektiivselt vajalikke tipsustusi voi dokumente, kuid ei ndua teavet, mis on
ettevottel juba olemas voi mida ta peab seaduse jirgi sailitama.

Kas kaebus peatab tehingu v&i kontrolli? Ei. Kaebus ei peata kohustuslikke AML/CFT-,
sanktsiooni-, turva-, kliendikaitse- voi padeva asutuse meetmeid ega muid kohaldatava Siguse
noéudeid.

Mida teha, kui ma vastusega ei ndustu? Uute asjaolude olemasolul v6ib esitada lisateavet voi

taotleda vastuse uuesti libivaatamist. Kisimuse laadist s6ltuvalt voib p6orduda jirelevalvealaste



selgituste saamiseks Finantsinspektsiooni, tarbijavaidluse tingimuste tditmisel Tarbijavaidluste
komisjoni vé1 kohtu poole.



Kaebuse esitamise standardvorm
KAEBUSE ESITAMINE

Kaebus, mille klient saadab kriptovarateenuse osutajale. Komisjoni delegeeritud miairuse (EL)
2025/294 lisas satestatud standardvorm.

l.a. Teave kaebuse esitaja kohta

Vili Kaebuse esitaja tdidab
Perekonnanimi / juriidilise isiku nimi
Eesnimi

Euroopa kordumatu tunnus (EUID) véi selle puudumisel riiklik
registreerimisnumber voi ID-kaardi number

Juriidilise isiku tunnus (LEI), kui see on olemas
Kliendi viitenumber, kui see on olemas

Aadress: tinav, majanumber ja korrus (juriidilise isiku puhul
registrijirgne asukoht)

Sihtnumber
Linn

Riik

Telefon
E-posti aadress

1.b. Kontaktandmed
Tiita ainult juhul, kui kontaktandmed erinevad punktis 1.a esitatud andmetest.

Vili Kaebuse esitaja tdidab
Perekonnanimi / juriidilise isiku nimi
Eesnimi

Aadress: tinav, majanumber ja korrus (juriidilise isiku puhul
registrijirgne asukoht)

Sihtnumber
Linn

Riik
Telefon

E-posti aadress



2.a. Teave seadusliku esindaja kohta
Asjakohasel juhul. Vormile tuleb lisada volikiri vo6i muu ametlik dokument, mis tGendab esindaja
mairamist.

Vili Kaebuse esitaja tdidab
Perekonnanimi / juriidilise isiku nimi
Eesnimi

Registreerimisnumber ja juriidilise isiku tunnus (LEI), kui see on
olemas

Aadress: tinav, majanumber ja korrus (juriidilise isiku puhul
registrijirgne asukoht)

Sihtnumber
Linn

Riik
Telefon

E-posti aadress

2.b. Kontaktandmed

Tiita ainult juhul, kui kontaktandmed erinevad punktis 2.a esitatud andmetest.

Vili Kaebuse esitaja tdidab
Perekonnanimi / juriidilise isiku nimi
Eesnimi

Aadress: tinav, majanumber ja korrus (juriidilise isiku puhul
registrijirgne asukoht)

Sihtnumber
Linn

Riik
Telefon

E-posti aadress



3. Teave kaebuse kohta

Vili Kaebuse esitaja tdidab

3.a. Tiielik viide kruptovarateenusele, millega kaebus on seotud
(kriptovarateenuse osutaja nimi, kriptovarateenuse viitenumber voi
muud viited asjaomastele tehingutele)

3.b. Kaebuse sisu kirjeldus

3.c. Kaebuse aluseks olevate asjaolude ilmnemise kuupdev voi
kuupievad

3.d. Pohjustatud kahju kirjeldus, kui see on asjakohane
3.e. Muud mirkused vO6i muu asjakohane teave, kui see on
asjakohane

Palun esitage nimetatud asjaolusid téendavad dokumendid.

Vili Kaebuse esitaja tdidab
Koht
Kuupiev

ALLKIRI

KAEBUSE ESITAJA / KAEBUSE ESITAJA SEADUSLIK ESINDAJA

Esitatavad dokumendid (palun mirgistage vastav kast)
0 Volikiri voi muu ametlik dokument, mis tdendab esindaja miiramist

0 Koopiad lepingudokumentidest, mis kisitlevad kaebuse esemeks olevaid asjaolusid

Muud kaebust toetavad dokumendid:

Vili Kaebuse esitaja tdidab

Lisatud dokumentide loetelu



