Podanie st’aznosti

V spolo¢nosti BVNK nam velmi zalezi na poskytovani spoflahlivych a vysokokvalitnych sluzieb
nasim zakaznikom a partnerom. Ak ste z akéhokolvek dévodu nespokojni s nasimi sluzbami
alebo produktmi a chcete podat’ staznost, uvitame vasu spatnu vazbu a urobime vsetko pre to,
aby sme vam pomohli.

Tento ¢lanok sa vztahuje na zakaznikov, ktorych sluzby poskytujeSpolo¢nost System Pay
Services (Malta) Limited, autorizovany a regulovany Maltskym tradom pre finanéné sluzby
(MFSA). Podanie staznosti v ramci tohto procesu jebezplatne.

Ako nas kontaktovat’ a podat’ st'aznost’

Staznost moézete podat vyplnenim nasho formular na staznosti alebo odoslanim e-mailu na
adresu st'aznosti@bvnk.com.

Staznost mdzete poslat aj poStou na adresu:

System Pay Services (Malta) Limited — St'aznosti
Kancelaria Ruby Workspaces 3, Pendergardens,
Gortova ulica,

St. Julian's STJ 9023,

Malta

Prosim, poskytnite €o najviac informacii, aby sme mohli vasu staznost dokladne preSetrit.
Napriklad:

Vase meno a pripadne nazov vasej spolo¢nosti

Vase kontaktné udaje (e-mail a/alebo telefonne Cislo)

Vas ucet BVNK alebo ID zakaznika (ak ho mate)

Jasny popis toho, ¢o sa pokazilo a ako to ovplyvnilo vas

Relevantné datumy a akékolvek referencie transakcii alebo platieb

Akékolvek podporné dokumenty (napriklad snimky obrazovky, vypisy alebo e-maily)

Ak niekto podava staznost vo vaSom mene, uvedte aj jeho udaje a v pripade potreby dékaz o
tom, Ze je opravneny vas zastupovat.

Staznost médZete podat v ktoromkolvekuradny jazyk EU, alebo v akomkolvek jazyku, ktory
pouzivame na propagaciu nasich sluzieb alebo komunikaciu s vami. Ak je to mozné, odpovieme
v rovhakom jazyku.

Co sa stane po podani staznosti


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

Vzdy sa snazime vyrieSit staznosti €o najrychlejSie a priebezne vas informovat.

e My budemepotvrdte svoju staznost do 1 pracovného dnao jeho prijati.
e Preskumame Vami poskytnuté udaje, preSetrime problém a v pripade potreby Vas
budeme kontaktovat.

Po ukonceni vySetrovania vam zasleme kone¢nu odpoved v jasnych ¢asovych ramcoch v
zavislosti od typu staznosti:

St'aznosti tykajuce sa elektronickych penazi alebo platobnych sluzieb

Ak sa va$a staznost tyka naSichelektronické peniaze alebo platobné sluzby(napriklad vklady,
vybery alebo transakcie s fiat menami):

e NaSim ciefom je poslat’ nasu kone¢nu odpoveddo 15 pracovnych dniod prijatia vase;j
staznosti.

e Za vynimoc¢nych okolnosti, ked to nie je mozné z dévodov mimo nasej kontroly, to méze
trvat az35 pracovnych dni, ale dame vam vediet, ak sa tak stane, a vysvetlime preco.

St'aznosti na sluzby suvisiace s kryptoaktivami

Ak sa vada staznost tyka naSichsluzby v oblasti kryptoaktiv(napriklad spracovanie krypto
platby):

e NasSim ciefom je poslat naSu kone¢nu odpoveddo 14 pracovnych dniod prijatia vase;j
staznosti.
Ak budeme potrebovat viac €asu, vysvetlime vam preco a poskytneme vam novy termin.
Vo vSetkych pripadoch dostanete kone¢nu odpovednajneskdr do 2 mesiacovodo dnia,
kedy sme dostali vasu staznost.

Hybridné staznosti (platobné/elektronické peniaze aj kryptoaktiva)
Ak sa va$a staznost tykaobaja:

e naSelektronické peniaze alebo platobné sluzbya
e nasSsluzby v oblasti kryptoaktiv

budeme to brat’ akohybridna staznost.

Staznosti na hybridné systémy nasleduju porovnakeé lehoty ako pri staznostiach tykajucich sa
elektronickych penazi a platobnych sluzieb:

e Nasim ciefom je poslat' nasu kone¢nu odpoveddo 15 pracovnych dniod prijatia vase;j
staznosti.

e Za vynimo¢&nych okolnosti to mdze trvat' az35 pracovnych dni, ale ddme vam vediet, ak
sa tak stane, a vysvetlime preco.



V naSej kone¢nej odpovedi vysvetlime, €o sme urobili pre preSetrenie vasej staznosti, aky bol
vysledok a aké kroky podnikneme na napravu, ak je to potrebné.

Co robit’, ak nie ste spokojni s koneénou odpovedou

Ak nie ste spokojni s naSou kone¢nou odpovedou alebo nedostanete kone¢nu odpoved v
maximalnej lehote stanovenej pre vasu staznost, moézete svoju staznost postupitUrad arbitra
pre finanéné sluzby (OAFS)na Malte. Ide o nezavisly organ, ktory pomaha riesit’ spory medzi
zakaznikmi a licencovanymi spolo¢nostami poskytujucimi finanéné sluzby.

Mo6zete kontaktovat OAFS na adrese:

Urad arbitra pre finanéné sluzby
S/J v regionalnej ceste

Msida MSD 1920

Malta

Webova stranka: www.financialarbiter.org.mt
Telefon: 8007 2366 alebo +356 2124 9245

Informacie o opravnenosti, spdsobe podania staznosti a pripadnych lehotach najdete na
webovej stranke OAFS.

Pouzitie procesu OAFS nema vplyv na vase pravo podat zalobu na sud alebo vyuzit akékolvek
iné moznosti rieSenia sporov, ktoré mate k dispozicii.


http://www.financialarbiter.org.mt
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