Panasztétel

A BVNK-nal mélyen elkdtelezettek vagyunk az irant, hogy megbizhaté, kivaldé minésegu
szolgaltatast nyujtsunk tgyfeleink és partnereink szamara. Ha barmilyen okbdl elégedetlen
szolgaltatasunkkal vagy termékeinkkel, és panaszt szeretne tenni, 6rommel fogadjuk
visszajelzését, és mindent megtesziink, hogy segitsunk.

Ez a cikk azokra az Ugyfelekre vonatkozik, akiknek a szolgaltatasait aSystem Pay Services
(Malta) Korlatolt Felel6ésségl Tarsasag, amelyet a Maltai Pénzlgyi Szolgaltatasi Hatésag
(MFSA) engedélyezett és szabalyoz. Panasz benyujtasa ezen eljaras keretébendijmentesen.

Hogyan léphet velunk kapcsolatba panasz benyujtasa
érdekében

Panaszat benyujthatja a kdvetkezd Grlap kitdltésével:panaszirlapvagy kuldjon egy e-mailt a
kovetkez6 cimre:complaints@bvnk.com.

Panaszat postai uton is elkildheti a kovetkezd cimre:

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

Gort utca,

Szent Giljan STJ 9023,

Malta

Kérjuk, adjon meg annyi informaciot, amennyit csak lehetséges, hogy panaszat teljes
mértékben kivizsgalhassuk. Példaul:

Az On neve és, ha alkalmazhatd, a cége neve

Elérhet6ségei (e-mail cim és/vagy telefonszam)

BVNK-fiokod vagy tgyfél-azonositéd (ha van ilyen)

Vilagos leiras arrol, hogy mi ment rosszul, és hogyan érintette Ont

Relevans datumok és tranzakcids vagy fizetési hivatkozasok

Barmilyen igazolé dokumentum (példaul képernydképek, nyilatkozatok vagy e-mailek)

Ha valaki az On nevében nyuijt be panaszt, kérjiik, adja meg az adatait is, és ha sziikséges,
bizonyitékot arra vonatkozéan, hogy felhatalmaztak Ont képviselni.

Panaszt benyujthat barmelyhivatalos EU nyelv, vagy barmely olyan nyelven, amelyet
szolgaltatasaink marketingjéhez vagy az Onnel valé kommunikaciohoz hasznalunk. Lehetéség
szerint ugyanazon a nyelven fogunk valaszolni.


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

Mi torténik a panasz benyujtasa utan?

Arra torekszink, hogy a panaszokat a lehetd leggyorsabban megoldjuk, és folyamatosan
tajékoztassuk Ont.

e Mi fogjuk1 munkanapon belll tudomasul veszi a panaszata befogadasarol.
e Attekintjiik a megadott adatokat, kivizsgaljuk a problémat, és ha tovabbi informaciora
van sziikségunk, felvessziik Onnel a kapcsolatot.

Miutan befejeztlik a vizsgalatot, a panasz tipusatdl fliggé, egyértelmi hataridén belll kildink
Onnek egy végleges valaszt:

Elektronikus pénzzel vagy fizetési szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok

Ha panasza a mi szolgaltatasunkkal kapcsolatoselektronikus pénz vagy fizetési
szolgaltatasok(példaul befizetések, kifizetések vagy hagyomanyos tranzakciok):

e Célunk, hogy elklldjik a végsé valaszunkat15 munkanapon bellila panasz
kézhezvételétél.

o Kivételes korliimények kézott, amikor ez rajtunk kivil allé okokbdl nem lehetséges, ez
akar ...-ig is eltarthat.35 munkanap, de tudatni fogjuk, ha ez megtoérténik, és
elmagyarazzuk, miért.

Kriptoeszkoz-szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok

Ha panasza a mi szolgaltatasunkkal kapcsolatoskriptoeszkdz-szolgaltatasok(példaul egy
kriptovaluta-fizetés feldolgozasa):

e Célunk, hogy elklldjik a végsé valaszunkat14 munkanapon bellila panasz
kézhezvételétdl.
Ha tobb idére van sziikséglink, elmagyarazzuk az okat, és adunk egy uj idépontot.
Minden esetben végleges valaszt fog kapnilegkésébb 2 hénapon belllattdl a naptdl
szamitva, amikor megkaptuk a panaszat.

Hibrid panaszok (fizetési/elektronikus pénzzel és
kriptoeszkoz-szolgaltatasokkal kapcsolatban is)

Ha a panasza a kdvetkez6re vonatkozikmindkét:

e a miénkelektronikus pénz vagy fizetési szolgaltatasok, és
e a miénkkriptoeszkbz-szolgaltatasok

ugy fogjuk kezelni, mint egyhibrid panasz.



A hibrid panaszok a kovetkezb6ket kovetik:ugyanazok az id6keretek, mint az elektronikus
pénzzel és fizetési szolgaltatasokkal kapcsolatos panaszok esetén:

e Célunk, hogy elklldjik a végsé valaszunkat15 munkanapon bellila panasz
kézhezvételétol.

o Kivételes esetekben ez akar35 munkanap, de tudatni fogjuk, ha ez megtoérténik, és
elmagyarazzuk, miért.

Végsé valaszunkban ismertetjluk, hogy mit tettlink a panasz kivizsgalasa érdekében, az
eredményt, és azokat a Iépéseket, amelyeket adott esetben a dolgok rendezése érdekében
teszlnk.

Mi a teendd, ha elégedetlen a végso valasszal?

Ha nem elégedett a végleges valaszunkkal, vagy nem kap végleges valaszt a panaszara
vonatkozé maximalis hataridén belll, panaszat benyujthatja a kdvetkez6h6z:Pénzigyi
Szolgaltatasok Valasztottbirésaganak Hivatala (OAFS)Maltan. Ez egy fuggetlen szerv, amely
segit rendezni az Ugyfelek és az engedéllyel rendelkez6 pénzigyi szolgaltatd cégek kdzotti
vitakat.

Az OAFS-szel a kévetkezd elérhetéségeken veheti fel a kapcsolatot:

Pénzlgyi Szolgaltatasok Valasztottbirésaganak Hivatala
E/D a regionalis tton

Msida MSD 1920

Malta

Weboldal: www.financialarbiter.org.mt
Telefon:8007 2366 vagy +356 2124 9245

Keérjlk, ellenérizze az OAFS weboldalat a jogosultsaggal, a panasz benyujtasanak médjaval és
az alkalmazando hataridékkel kapcsolatos informaciokért.

Az OAFS folyamat igénybevétele nem érinti a birésag elétti jogi eljaras meginditasanak jogat,
illetve a rendelkezésére allo egyéb vitarendezési lehetéségek igénybevételének jogat.


http://www.financialarbiter.org.mt
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