Skundo pateikimas

BVNK jmonéje mes nuoSirdZiai ripinamés patikimomis ir aukstos kokybés paslaugomis savo
klientams ir partneriams. Jei dél kokiy nors priezasCiy esate nepatenkinti misy paslaugomis ar
produktais ir norétumeéte pateikti skundg, mielai lauksime jusy atsiliepimy ir padarysime viska,
kad jums padétume.

Sis straipsnis taikomas klientams, kuriy paslaugas teikiaSistemos mokéjimo paslaugos (Malta)
Limited, jgaliota ir reguliuojama Maltos finansiniy paslaugy priezidros institucijos (MFSA).
Pateikti skundg pagal Sig procedirg yranemokamai.

Kaip susisiekti su mumis norint pateikti skunda

Skunda galite pateikti uzpildydami masy formg skundy forma arba siunciant el. laiSkg adresu
complaints@bvnk.com.

Skunda taip pat galite siysti pastu adresu:

»System Pay Services (Malta) Limited“ — Skundai
~Ruby Workspaces* 3 biuras, Pendergardensas,
Gorto gatve,

Sv. Dzulianas STJ 9023,

Malta

Pateikite kuo daugiau informacijos, kad galétume visapusiskai istirti jisy skunda. Pavyzdziui:

Jusy vardas ir, jei taikoma, jusy jmonés pavadinimas

Jasy kontaktiniai duomenys (el. pasto adresas ir (arba) telefono numeris)

Jusy BVNK paskyra arba kliento ID (jei turite)

Aiskus apradymas, kas nutiko ir kaip tai jus paveiké

Svarbios datos ir visos operacijy ar mokéjimy nuorodos

Bet kokie patvirtinamieji dokumentai (pvz., ekrano kopijos, pareiSkimai ar el. laidkai)

Jei kas nors pateikia skundg jasy vardu, taip pat pateikite jy duomenis ir, jei reikia, jrodymus,
kad jie yra jgalioti jus atstovauti.

Skunda galite pateikti bet kuriuooficiali ES kalba, arba bet kuria kita kalba, kuria reklamuojame
savo paslaugas arba bendraujame su jumis. Jei jmanoma, atsakysime ta pacia kalba.

Kas nutinka pateikus skunda

Visada stengiamés kuo greiciau iSspresti skundus ir nuolat jus informuoti.


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

e Mespatvirtinti jusy skundg per 1 darbo diengjo gavimo.
e Perziurésime jlsy pateiktg informacija, istirsime problema ir, jei reikés daugiau
informacijos, galime su jumis susisiekti.

Baige tyrima, atsiysime jums galutinj atsakymag per aiSkius terminus, priklausomai nuo skundo
tipo:

Skundai dél elektroniniy pinigy ar mokéjimo paslaugy

Jei jusy skundas susijes su musyelektroniniy pinigy arba mokéjimo paslaugy(pavyzdziui,
indéliai, iS$émimai arba fiat mokéjimai):

Siekiame atsiysti galutinj atsakymaper 15 darbo dienygavus jusy skunda.

ISimtinémis aplinkybémis, kai tai nejmanoma dél nuo masy nepriklausanciy priezas€iy,
tai gali uztrukti iki35 darbo dienos, bet mes jums pranesime, jei taip atsitiks, ir
paaiskinsime, kodél.

Skundai dél kriptovaliuty paslaugy

Jei jisy skundas susijes su misykriptovaliuty turto paslaugos(pavyzdziui, kriptovaliutos
mokéjimo apdorojimas):

Siekiame atsiysti galutinj atsakymagper 14 darbo dienygavus jasy skunda.

Jei reikés daugiau laiko, paaiskinsime priezast] ir pateiksime naujg data.

Visais atvejais gausite galutinj atsakymane véliau kaip per 2 ménesiusnuo tos dienos,
kai gavome jusy skunda.

Hibridiniai skundai (tiek mokéjimo / elektroniniy piniguy, tiek kriptovaliuty
paslaugy)

Jei jusy skundas susijes suabu:

e misyelektroniniy pinigy arba mokéjimo paslauguir
e miusykriptovaliuty turto paslaugos

mes tai traktuosime kaiphibridinis skundas.

Hibridiniai skundai seka potie patys terminai kaip ir skundams dél elektroniniy pinigy bei
mokeéjimo paslaugy:

e Siekiame atsiysti galutinj atsakymagper 15 darbo dienygavus jisy skunda.
e |Simtinémis aplinkybémis tai gali uztrukti iki35 darbo dienos, bet mes jums pranesSime, jei
taip atsitiks, ir paaiskinsime, kodél.



Galutiniame atsakyme paaiskinsime, kg daréme, kad iStirtume jlsy skundg, kokie buvo
rezultatai ir kokiy veiksmy imsimés, kad prireikus istaisytume padét;.

Ka daryti, jei esate nepatenkintas galutiniu atsakymu

Jei nesate patenkinti masy galutiniu atsakymu arba negavote galutinio atsakymo per maksimaly
jusy skundui taikomg laikotarpj, galite perduoti savo skundgFinansiniy paslaugy arbitro biuras
(OAFS)Maltoje. Tai nepriklausoma jstaiga, padedanti spresti ginus tarp klienty ir licencijuoty
finansiniy paslaugy jmoniy.

Su OAFS gallite susisiekti Siais adresais:

Finansiniy paslaugy arbitro biuras
S/P regioniniame kelyje

Msida MSD 1920

Malta

Svetainé: www.financialarbiter.org.mt
Telefonas: 8007 2366 arba +356 2124 9245

Informacijos apie tinkamuma, skundo pateikimo biidg ir taikomus terminus ieSkokite OAFS
svetainéje.

OAFS proceso naudojimas neturi jtakos jlsy teisei imtis teisiniy veiksmy teismuose ar naudotis
kitomis jums prieinamomis gin€y sprendimo priemonémis.


http://www.financialarbiter.org.mt
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