It-tgajjim ta' ilment

F'BVNK, ahna niehdu hsieb profondament li nipprovdu servizz affidabbli u ta’ kwalita gholja
lill-klijenti u I-imsiehba taghna. Jekk m’intix sodisfatt bis-servizz jew il-prodotti taghna ghal
kwalunkwe raguni u tixtieq taghmel ilment, nilgghu |-feedback tieghek u naghmlu |-almu taghna
biex nghinuk.

Dan I-artikolu japplika ghall-klijenti li s-servizzi taghhom huma pprovduti minnServizzi ta' Hlas
tas-Sistema (Malta) Limitata, awtorizzata u regolata mill-Awtorita tas-Servizzi Finanzjarji ta’
Malta (MFSA). Is-sottomissjoni ta’ ilment taht dan il-pro¢ess hijaminghajr hlas.

Kif tikkuntattjana biex taghmel ilment

Tista' taghmel ilment billi timla I-formola taghna formola tal-ilmentij ew tibghat email il
ilmenti@bvnk.com.

Tista' wkoll tibghat ilment bil-posta lil:

System Pay Services (Malta) Limited — limenti
Uffiécju Ruby Workspaces 3, Pendergardens,
Triq Gort,

San Giljan STJ 9023,

Malta

Jekk joghgbok aghti kemm jista' jkun informazzjoni sabiex inkunu nistghu ninvestigaw I-ilment
tieghek bis-shih. Perezempju:

Ismek u, jekk applikabbli, isem il-kumpanija tieghek

Id-dettalji ta' kuntatt tieghek (email u/jew numru tat-telefon)

lI-kont BVNK tieghek jew I-ID tal-klijent (jekk ghandek wiehed)

Deskrizzjoni ¢ara ta' x'mar hazin u kif affettwak

Dati rilevanti u kwalunkwe referenza ta' tranzazzjoni jew hlas

Kwalunkwe dokument ta' appogdg (perezempju, screenshots, dikjarazzjonijiet jew emails)

Jekk xi hadd qged iressaq ilment fismek, jekk joghgbok inkludi wkoll id-dettalji taghhom u, jekk
mehtieq, evidenza li juru li huma awtorizzati jirrapprezentawk.

Tista' tressaq ilment fi kwalunkwelingwa uffi¢jali tal-UE, jew fi kwalunkwe lingwa li nuzaw biex
nikkummercjalizzaw is-servizzi taghna jew nikkomunikaw mieghek. Se nwiegbu bl-istess lingwa
fejn ikun possibbli.

X'jigri wara li tissottometti Iment


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

Anna dejjem nimmiraw li nsolvu I-ilmenti malajr kemm jista' jkun u nzommuk aggornat matul
il-process kollu.

e Ahna senirrikonoxxi I-ilment tieghek fi Zzmien gurnata ta' xoghol wahdali tir¢evih.
e Se nirrevedu d-dettalji li tajtna, ninvestigaw il-kwistjoni u nistghu nikkuntattjawk jekk
ikollna bzonn aktar informazzjoni.

Ladarba nkunu lestejna l-investigazzjoni taghna, nibaghtulek twegiba finali fi zmien ¢ar, skont
it-tip ta' Iment:

limenti dwar flus elettronici jew servizzi ta' hlas

Jekk l-ilment tieghek huwa relatat mal-kumpanija taghnaflus elettronici jew servizzi ta'
hlas(perezempju depoziti, irtirar jew tranzazzjonijiet fiat):

e Ghandna I-ghan li nibaghtu r-risposta finali taghnafi zmien 15-il jum ta' xogholli nirc¢ievi
l-ilment tieghek.

e F'¢irkostanzi e¢cezzjonali, fejn dan ma jkunx possibbli ghal ragunijiet lil hinn mill-kontroll
taghna, dan jista' jiehu sa35 jum ta' xoghol, imma nghidulek jekk jigri dan u nispjegawlek
ghaliex.

limenti dwar servizzi ta' kriptoassi

Jekk l-ilment tieghek huwa relatat ma' taghnaservizzi ta' kriptoassi(perezempju I-ipprocessar ta'
hlas kripto):

e Ghandna I-ghan li nibaghtu r-risposta finali taghnafi zmien 14-il jum ta' xogholli nirc¢ievi
l-ilment tieghek.
Jekk ikollna bzonn aktar hin, nispjegaw ghaliex u naghtuk data gdida.
Fil-kazijiet kollha, tir¢ievi twegiba finalimhux aktar tard minn xahrejnmid-data li réevejna
l-ilment tieghek.

limenti ibridi (kemm servizzi ta' hlas/flus elettronici kif ukoll servizzi ta'
kriptoassi)

Jekk I-ilment tieghek jirrelata ma'it-tnejn:

e taghnaflus elettronici jew servizzi ta' hlas, u
e taghnaservizzi ta' kriptoassi

ahna nittrattawha bhalailment ibridu.

limenti ibridi jsegwu I-l-istess perjodi ta' zmien bhall-ilmenti dwar il-flus elettroniéi u s-servizzi ta'
hlas:



e Ghandna I-ghan li nibaghtu r-risposta finali taghnafi zmien 15-il jum ta' xogholli nir¢ievi
I-ilment tieghek.

e F'c¢irkostanzi ec¢ezzjonali, dan jista' jiehu sa35 jum ta' xoghol, imma nghidulek jekk jigri
dan u nispjegawlek ghaliex.

Ir-risposta finali taghna se tispjega x'ghamilna biex ninvestigaw Il-ilment tieghek, ir-rizultat, u
kwalunkwe pass li se niehdu biex nirrangaw I-affarijiet fejn xieraqg.

X'ghandek taghmel jekk m'intix sodisfatt bir-risposta
finali

Jekk m'intix sodisfatt bir-risposta finali taghna, jew ma tircevix twegiba finali fil-perjodu massimu
ta' zmien li japplika ghall-ilment tieghek, tista' tirreferi l-ilment tieghek lill-Uffic¢ju tal-Arbitru
ghas-Servizzi Finanzjarji (OAFS)fMalta. Dan huwa korp indipendenti li jghin biex isolvi tilwim
bejn il-klijenti u I-kumpaniji tas-servizzi finanzjarji licenzjati.

Tista' tikkuntattja lill-OAFS fuq:

Ufficcju tal-Arbitru ghas-Servizzi Finanzjarji
N/S fi Trig Regjonali

Msida MSD 1920

Malta

Sit elettroniku: www.financiarbiter.org.mt
Telefon: 8007 2366 jew +356 2124 9245

Jekk joghgbok i¢cekkja I-websaijt tal-OAFS ghal informazzjoni dwar I-eligibbilta, kif tissottometti
Iment u kwalunkwe limitu ta' Zmien applikabbli.

L-uzu tal-process tal-OAFS ma jaffettwax id-dritt tieghek li tiehu azzjoni legali quddiem il-grati
jew li tuza kwalunkwe ghazla ohra ta’ rizoluzzjoni ta’ tilwim disponibbli ghalik.


http://www.financialarbiter.org.mt
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