Ztozenie skargi

W BVNK dbamy o zapewnienie naszym klientom i partnerom niezawodnej, wysokiej jakosci
obstugi. Jesli z jakiegokolwiek powodu nie jeste$ zadowolony z naszych ustug lub produktow i
chcesz ztozy¢ reklamacje, z przyjemnoscig wystuchamy Twojej opinii i dotozymy wszelkich
staran, aby Ci poméc.

Niniejszy artykut dotyczy klientéw, ktérych ustugi Swiadczy:System Pay Services (Malta)

Limited, autoryzowany i regulowany przez Maltanski Urzad ds. Ustug Finansowych (MFSA).
Ztozenie skargi w ramach tej procedury jestdarmo.

Jak sie z nami skontaktowaé, aby ztozy¢ skarge

Mozesz ztozy¢ skarge, wypetniajac nasz formularz formularz reklamacyiny lub wysytajac e-mail
na adres skargi@bvnk.com.

Mozesz réwniez wystac skarge pocztg na adres:

System Pay Services (Malta) Limited — Reklamacje
Ruby Workspaces Office 3, Pendergardens,

Ulica Gort,

St. Julian's STJ 9023,

Malta

Prosimy o podanie jak najwiecej informaciji, abysmy mogli w petni zbada¢ Panstwa skarge. Na
przykfad:

Twoje imie i nazwisko oraz, jesli dotyczy, nazwa Twojej firmy

Twoje dane kontaktowe (adres e-mail i/lub numer telefonu)

Twoje konto BVNK lub identyfikator klienta (jesli posiadasz)

Doktadny opis tego, co poszto nie tak i jak to na Ciebie wplyneto

Istotne daty i wszelkie odniesienia do transakcji lub ptatnosci

Wszelkie dokumenty potwierdzajgce (na przyktad zrzuty ekranu, oswiadczenia lub
wiadomosci e-mail)

Jesli ktos sktada skarge w Twoim imieniu, prosimy réwniez o podanie danych tej osoby oraz, w
razie potrzeby, dowodu, ze jest upowazniona do reprezentowania Ciebie.

Mozesz ztozy¢ skarge w dowolnymjezyk urzedowy UElub w dowolnym jezyku, ktérego
uzywamy do promowania naszych ustug lub komunikowania sie z Tobg. W miare mozliwo$ci
bedziemy odpowiada¢ w tym samym jezyku.


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

Co sie dzieje po ztozeniu skargi

Zawsze staramy sie rozwigzywac skargi tak szybko, jak to mozliwe, i na biezgco informujemy
Panstwa o przebiegu sprawy.

e Dobrze potwierdzi¢ otrzymanie reklamaciji w ciggu 1 dnia roboczegootrzymania go.
e Przeanalizujemy podane przez Ciebie dane, zbadamy sprawe i skontaktujemy sie z
Toba, jesli bedziemy potrzebowac wiecej informaciji.

Po zakohczeniu dochodzenia wyslemy Ci ostateczng odpowiedz w jasno okreslonych ramach
czasowych, zaleznych od rodzaju skargi:

Reklamacje dotyczace pienigdza elektronicznego lub ustug ptatniczych

Jezeli Twoja skarga dotyczy naszegopienigdz elektroniczny lub ustugi ptatnicze(na przykfad
wptaty, wyptaty lub transakcje fiducjarne):

e Mamy zamiar wysta¢ naszg ostateczng odpowiedzw ciggu 15 dni roboczychotrzymania
Twojej skargi.

o W wyjatkowych okoliczno$ciach, gdy nie jest to mozliwe z przyczyn od nas
niezaleznych, moze to potrwa¢ do35 dni roboczychale damy ci znag, jesli tak sie stanie i
wyjasnimy przyczyne.

Skargi dotyczace ustug zwigzanych z kryptoaktywami

Jezeli Twoja skarga dotyczy naszegoustugi kryptoaktywdw(na przyktad przetwarzanie ptatnosci
kryptowalutowych):

e Mamy zamiar wystac¢ naszg ostateczng odpowiedzw ciggu 14 dni roboczychotrzymania
Twojej skargi.
Jesli bedziemy potrzebowac wiecej czasu, wyjasnimy dlaczego i podamy nowg date.
W kazdym przypadku otrzymasz ostateczng odpowiedznie pdzniej niz 2 miesigceod daty
otrzymania przez nas Twojej skargi.

Skargi hybrydowe (dotyczace zaré6wno ustug ptatniczych/pieniedzy
elektronicznych, jak i kryptoaktywoéw)

Jezeli Twoja skarga dotyczyZarowno:

e nasz pienigdz elektroniczny lub ustugi pfatnicze, |
e nasz ustugi kryptoaktywow

potraktujemy to jakoskarga hybrydowa.



Skargi hybrydowe nastepujgte same ramy czasowe, co w przypadku skarg dotyczacych
pienigdza elektronicznego i ustug pfatniczych:

e Mamy zamiar wystac¢ naszg ostateczng odpowiedzw ciggu 15 dni roboczychotrzymania
Twojej skargi.

e W wyjatkowych okolicznosciach moze to potrwa¢ do35 dni roboczychale damy ci znac¢,
jesli tak sie stanie i wyjasnimy przyczyne.

W naszej ostatecznej odpowiedzi wyjasnimy, jakie dziatania podjeliSmy w celu zbadania Twojej
skargi, jaki byt wynik oraz jakie kroki podejmiemy, aby naprawi¢ sytuacje, jesli bedzie to
konieczne.

Co zrobié, jesli nie jestes zadowolony z ostatecznej
odpowiedzi

Jezeli nie jeste$ zadowolony z naszej ostatecznej odpowiedzi lub nie otrzymasz ostateczne;j
odpowiedzi w maksymalnym terminie rozpatrzenia Twojej skargi, mozesz skierowa¢ swojg
skarge doBiuro Arbitra ds. Ustug Finansowych (OAFS)na Malcie. Jest to niezalezny organ, ktéry
pomaga w rozstrzyganiu sporéw miedzy klientami a licencjonowanymi firmami swiadczgcymi
ustugi finansowe.

Z OAFS mozna sie skontaktowa¢ pod adresem:

Biuro Arbitra ds. Ustug Finansowych
N/S w drodze regionalne;j

Msida MSD 1920

Malta

Strona internetowa: www.financiaarbiter.org.mt
Telefon: 8007 2366 lub +356 2124 9245

Aby uzyskac¢ informacje o kwalifikowalnosci, sposobie sktadania skarg i obowigzujgcych
terminach, odwiedz strone internetowg OAFS.

Skorzystanie z procedury OAFS nie ma wptywu na Twoje prawo do podjecia krokdw prawnych
przed sgdem lub skorzystania z innych dostepnych opcji rozwigzywania sporow.


http://www.financialarbiter.org.mt
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