Depunerea unei plangeri

La BVNK, ne pasa profund de furnizarea de servicii fiabile si de inalta calitate clientilor si
partenerilor nostri. Daca nu sunteti multumit de serviciile sau produsele noastre, din orice motiv,
si doriti sa depuneti o reclamatie, va asteptam cu drag feedback-ul si vom face tot posibilul sa
va ajutam.

Acest articol se aplica clientilor ale caror servicii sunt furnizate deServicii de plata a sistemului
(Malta) Limited, autorizata si reglementata de Autoritatea pentru Servicii Financiare din Malta
(MFSA). Depunerea unei plangeri in cadrul acestei proceduri estegratuit.

Cum ne puteti contacta pentru a depune o reclamatie

Puteti depune o reclamatie fie completand formularul nostru formular de reclamatii sau
trimiterea unui e-mail catre reclamatii@bvnk.com.

De asemenea, puteti trimite o reclamatie prin posta la adresa:

System Pay Services (Malta) Limited — Reclamatii
Biroul Ruby Workspaces 3, Pendergardens,

Strada Gort,

St. Julian's STJ 9023,

Malta

Va rugam sa furnizati cat mai multe informatii posibil pentru a putea investiga pe deplin
reclamatia dumneavoastra. De exemplu:

Numele dumneavoastra si, daca este cazul, numele companiei dumneavoastra
Datele dumneavoastra de contact (e-mail si/sau numar de telefon)

Contul sau ID-ul dvs. de client BVNK (daca aveti unul)

O descriere clara a ceea ce a mers prost si a modului in care te-a afectat

Date relevante si orice referinte la tranzactii sau plati

Orice documente justificative (de exemplu, capturi de ecran, declaratii sau e-mailuri)

Daca cineva depune o plangere in numele dumneavoastra, va rugam sa includeti si datele
persoanei respective si, daca este necesar, dovezi ca este autorizata sa va reprezinte.

Puteti depune o plangere in oricelimba oficiala a UEsau in orice limba pe care o folosim pentru
a ne comercializa serviciile sau pentru a comunica cu dumneavoastra. Va vom raspunde in
aceeasi limba, acolo unde este posibil.

Ce se intampla dupa ce depuneti o plangere


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

Ne propunem intotdeauna sa rezolvam reclamatiile cat mai repede posibil si sa va tinem la
curent pe tot parcursul procesului.

e Vomconfirmam reclamatia dumneavoastra in termen de 1 zi lucratoarede a o primi.
e Vom analiza detaliile pe care ni le-ati furnizat, vom investiga problema si este posibil sa
va contactam daca avem nevoie de mai multe informatii.

Dupa ce vom finaliza investigatia, va vom trimite un raspuns final in termene clare, in functie de
tipul de reclamatie:

Reclamatii privind moneda electronica sau serviciile de plata

Daca reclamatia dumneavoastra se refera la a noastraservicii de platéd sau moneda
electronica(de exemplu, depuneri, retrageri sau tranzactii cu bani fiduciari):

e Ne propunem sa trimitem raspunsul nostru finalin termen de 15 zile lucratoarede
primirea plangerii dumneavoastra.

e in circumstante exceptionale, in care acest lucru nu este posibil din motive independente
de vointa noastra, poate dura pana la35 de zile lucratoare, dar va vom anunta daca se
intdmpla asta si va vom explica de ce.

Reclamatii privind serviciile de criptomonede

Daca reclamatia dumneavoastra se refera la a noastraservicii de criptomonede(de exemplu,
procesarea unei plati cripto):

e Ne propunem sa trimitem raspunsul nostru finalin termen de 14 zile lucratoarede
primirea plangerii dumneavoastra.
Daca avem nevoie de mai mult timp, va vom explica de ce si va vom oferi o noua data.
In toate cazurile, veti primi un raspuns finalnu mai tarziu de 2 lunide la data la care am
primit reclamatia dumneavoastra.

Reclamatii hibride (atat servicii de plata/moneda electronica, cat si servicii
de criptoactive)

Daca reclamatia dumneavoastra se refera laambele:

e nostruservicii de plata sau moneda electronicasi
e nostruservicii de criptomonede

il vom trata ca pe unplangere hibrida.

Reclamatiile hibride urmeazaaceleasi termene ca si reclamatiile privind moneda electronica si
serviciile de plata:



e Ne propunem sa trimitem raspunsul nostru finalin termen de 15 zile lucratoarede
primirea plangerii dumneavoastra.

e In circumstante exceptionale, acest lucru poate dura pana la35 de zile lucratoare, dar va
vom anunta daca se intdmpla asta si va vom explica de ce.

Raspunsul nostru final va explica ce am facut pentru a investiga reclamatia dumneavoastra,
rezultatul si orice masuri pe care le vom lua pentru a indrepta lucrurile, acolo unde este cazul.

Ce trebuie sa faceti daca nu sunteti multumit de
raspunsul final

Daca nu sunteti multumit de raspunsul nostru final sau nu primiti un raspuns final in termenul
maxim aplicabil reclamatiei dumneavoastra, puteti trimite reclamatia catreBiroul Arbitrului pentru
Servicii Financiare (OAFS)in Malta. Acesta este un organism independent care ajuta la
solutionarea litigiilor dintre clienti si firmele de servicii financiare autorizate.

Puteti contacta OAFS la:

Biroul Arbitrului pentru Servicii Financiare
N/S in Drumul Regional

Msida MSD 1920

Malta

Site web: www.financiarbiter.org.mt
Telefon: 8007 2366 sau +356 2124 9245

Va rugam sa consultati site-ul web OAFS pentru informatii despre eligibilitate, cum sa depuneti
o plangere si orice termene limita aplicabile.

Utilizarea procesului OAFS nu va afecteaza dreptul de a intenta actiuni legale in fata instantelor
judecatoresti sau de a utiliza orice alte optiuni de solutionare a litigiilor disponibile.


http://www.financialarbiter.org.mt
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