Vardera ett klagomal

Pa BVNK ar vi mycket mana om att erbjuda palitlig och hogkvalitativ service till vara kunder och
partners. Om du av nagon anledning ar missndjd med var service eller vara produkter och vill
ldmna in ett klagomal, valkomnar vi din feedback och kommer att gora vart basta for att hjalpa
dig.

Denna artikel galler kunder vars tjanster tillhandahalls avSystem Pay Services (Malta) Limited,
auktoriserad och reglerad av Malta Financial Services Authority (MFSA). Att lamna in ett
klagomal enligt denna process argratis.

Hur du kontaktar oss for att lamna in ett klagomal

Du kan ldmna in ett klagomal antingen genom att fylla i vart klagomalsformular eller skicka ett
e-postmeddelande till klagomal@bvnk.com.

Du kan ocksa skicka ett klagomal per post till:

System Pay Services (Malta) Limited — Klagomal
Ruby Workspaces Kontor 3, Pendergardens,
Gortgatan,

St. Julian's STJ 9023,

Malta

Vanligen ange sa mycket information som mojligt sa att vi kan utreda ditt klagomal fullt ut. Till
exempel:

Ditt namn och, om tillampligt, ditt féretagsnamn

Dina kontaktuppgifter (e-postadress och/eller telefonnummer)

Ditt BVNK-konto eller kund-ID (om du har ett)

En tydlig beskrivning av vad som gick fel och hur det paverkade dig
Relevanta datum och eventuella transaktions- eller betalningsreferenser
Alla styrkande dokument (till exempel skarmdumpar, uttalanden eller
e-postmeddelanden)

Om nagon lamnar in ett klagomal & dina vagnar, vanligen inkludera aven deras uppgifter och,
om det behdvs, bevis pa att de ar behériga att féretrada dig.

Du kan lamna in ett klagomal i vilkenofficiellt EU-sprak, eller pa nagot annat sprak vi anvander
for att marknadsféra vara tjanster eller kommunicera med dig. Vi svarar pa samma sprak dar det
ar mojligt.


https://help.bvnk.com/hc/en-us/requests/new?ticket_form_id=10281210566546

Vad hander efter att du har lamnat in ett klagomal

Vi stravar alltid efter att I6sa klagomal sa snabbt som mojligt och halla dig uppdaterad hela
tiden.

e Vi skabekrafta ditt klagomal inom 1 arbetsdagatt ta emot den.
e Vigranskar de uppgifter du har angett, undersdker problemet och kan komma att
kontakta dig om vi behdver mer information.

Nar vi har slutfoért var utredning skickar vi ett slutgiltigt svar inom tydliga tidsramar, beroende pa
vilken typ av klagomal det galler:

Klagomal om e-pengar eller betaltjanster

Om ditt klagomal galler varte-pengar eller betaltjanster(till exempel insattningar, uttag eller
fiat-transaktioner):

e Vi stravar efter att skicka vart slutgiltiga svarinom 15 arbetsdagaratt du mottagit ditt
klagomal.

e Under exceptionella omstandigheter, dar detta inte ar majligt av skal utanfér var kontroll,
kan det ta upp till35 arbetsdagar, men vi meddelar dig om det hander och forklarar
varfor.

Klagomal om kryptotillgangstjanster

Om ditt klagomal galler vartkryptotillgangstjanster(till exempel bearbetning av en
kryptobetalning):

e Vi stravar efter att skicka vart slutgiltiga svarinom 14 arbetsdagaratt du mottagit ditt
klagomal.
Om vi behéver mer tid forklarar vi varfér och ger dig ett nytt datum.
| samtliga fall far du ett slutgiltigt svarsenast 2 manaderfran det datum vi mottog ditt
klagomal.

Hybridklagomal (bade betalnings-/e-pengar och kryptotillgangstjanster)
Om ditt klagomal gallerbade:

e vare-pengar eller betaltjansteroch
e varkryptotillgangstjanster

vi kommer att behandla det som enhybridklagomal.

Hybridklagomal féljersamma tidsramar som klagomal gallande e-pengar och betaltjanster:



e Vistravar efter att skicka vart slutgiltiga svarinom 15 arbetsdagaratt du mottagit ditt
klagomal.

e Under exceptionella omstandigheter kan detta ta upp till35 arbetsdagar, men vi
meddelar dig om det hander och forklarar varfor.

| vart slutliga svar kommer vi att forklara vad vi har gjort for att utreda ditt klagomal, resultatet
och eventuella atgarder vi kommer att vidta for att atgarda situationen dar sa ar lampligt.

Vad du ska gora om du ar missnojd med det slutliga
svaret

Om du inte ar n6jd med vart slutgiltiga svar, eller om du inte far ett slutgiltigt svar inom den
maximala tidsramen som galler for ditt klagomal, kan du eventuellt hanskjuta ditt klagomal
tillkontoret for skiljiedomaren for finansiella tjanster (OAFS)pa Malta. Detta ar ett oberoende
organ som hjalper till att I6sa tvister mellan kunder och licensierade finansiella tjansteforetag.

Du kan kontakta OAFS pa:

Byran for skiljedomaren for finansiella tjanster
N/S pa regionalvagen

Msida MSD 1920

Malta

Webbplats: www.financialarbiter.org.mt
Telefon: 8007 2366 eller +356 2124 9245

Se OAFS webbplats for information om behérighet, hur man lamnar in ett klagomal och
eventuella tidsfrister.

Att anvanda OAFS-processen paverkar inte din ratt att vidta rattsliga atgarder i domstol eller att
anvanda andra tvistlésningsalternativ som ar tillgangliga for dig.


http://www.financialarbiter.org.mt
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