Kaebuse esitamine

BVNK-s hoolime slUgavalt usaldusvaarse ja kvaliteetse teenuse pakkumisest oma klientidele ja
partneritele. Kui te pole meie teenuse vdi toodetega mingil péhjusel rahul ja soovite esitada
kaebuse, ootame teie tagasisidet ja anname endast parima, et teid aidata.

See artikkel kehtib klientidele, kelle teenuseid pakubSystem Pay Services (Malta) Limited, mille
on volitanud ja reguleerib Malta Finantsteenuste Jarelevalveamet (MFSA). Selle protsessi alusel
kaebuse esitamine ontasuta.

Kuidas meiega kaebuse esitamiseks lihendust votta

Kaebuse saate esitada, taites meiekaebuste vormvdi saates e-kirja
aadressilekaebused@bvnk.com.

Vodite kaebuse saata ka posti teel aadressile:

System Pay Services (Malta) Limited — kaebused
Ruby Workspaces'i kontor 3, Pendergardens,

Gorti tanav,

St. Julian's STJ 9023,

Malta

Palun esitage nii palju teavet kui véimalik, et saaksime teie kaebust taielikult uurida. Naiteks:

Teie nimi ja vajadusel ka teie ettevétte nimi

Teie kontaktandmed (e-posti aadress ja/vdi telefoninumber)

Teie BVNK konto voi kliendi ID (kui teil on see)

Selge kirjeldus sellest, mis valesti laks ja kuidas see teid mdjutas
Asjakohased kuupdevad ja kdik tehingu- vdi makseviited

Koik tdendavad dokumendid (naiteks ekraanipildid, avaldused voi e-kirjad)

Kui keegi esitab teie nimel kaebuse, palun lisage ka tema andmed ja vajadusel tdend, et tal on
oigus teid esindada.

Kaebuse saate esitada mis tahesELi ametlik keelvdi mis tahes keeles, mida me oma teenuste
turundamiseks voi teiega suhtlemiseks kasutame. Vastame vdimaluse korral samas keeles.

Mis juhtub parast kaebuse esitamist

Puuame alati kaebusi vdimalikult kiiresti lahendada ja teid kogu aeg kursis hoida.


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

e Mekinnitada teie kaebust Uhe té6paeva jooksulselle kattesaamisest.
e Vaatame teie esitatud andmed Ule, uurime probleemi ja vdime teiega uhendust vétta, kui
vajame lisateavet.

Kui oleme uurimise I8petanud, saadame teile I6pliku vastuse selge aja jooksul, olenevalt
kaebuse tuubist:

Kaebused e-raha voi makseteenuste kohta

Kui teie kaebus on seotud meiegae-raha vdi makseteenused(naiteks sissemaksed, valjamaksed
voi fiat-tehingud):

e Meie eesmark on saata oma I6plik vastus15 t6dpaeva jooksulteie kaebuse
kattesaamisest.

e Erandjuhtudel, kui see pole meie kontrolli alt valjas olevatel pdhjustel véimalik, voib see
votta kuni35 t00paeva, aga me anname teile teada, kui see juhtub, ja selgitame, miks.

Kaebused kriiptovara teenuste kohta
Kui teie kaebus on seotud meiegakriiptovara teenused(naiteks kriiptomakse téétlemine):

e Meie eesmark on saata oma I6plik vastus14 t6dpaeva jooksulteie kaebuse
kattesaamisest.
Kui vajame rohkem aega, selgitame pohjust ja anname teile uue kuupaeva.
Kdigil juhtudel saate 16pliku vastusemitte hiljem kui 2 kuudalates teie kaebuse
kattesaamise kuupaevast.

Hubriidkaebused (nii makse-/e-raha kui ka kruptovara teenused)
Kui teie kaebus on seotudmélemad:

e meiee-raha vb6i makseteenusedja
e meiekruptovara teenused

me kasitleme seda kuihtbriidkaebus.
Hubriidkaebused jargnevadsamad ajaraamid nagu e-raha ja makseteenuste kaebuste puhul:

e Meie eesmark on saata oma I6plik vastus15 t6dpaeva jooksulteie kaebuse
kattesaamisest.

e Erandjuhtudel voib see votta aega kuni35 tddpaeva, aga me anname teile teada, kui see
juhtub, ja selgitame, miks.

Meie I6plikus vastuses selgitame, mida oleme teie kaebuse uurimiseks teinud, tulemust ja kdiki
samme, mida astume olukorra parandamiseks, kui see on asjakohane.



Mida teha, kui te pole Iopliku vastusega rahul

Kui te ei ole meie 16pliku vastusega rahul vdi te ei saa Ioplikku vastust oma kaebusele
kehtestatud maksimaalse tahtaja jooksul, vite oma kaebuse edastada jargmisele
ametikohale:Finantsteenuste Vahekohtuniku Biroo (OAFS)Maltal. See on séltumatu organ, mis
aitab lahendada klientide ja litsentseeritud finantsteenuste ettevétete vahelisi vaidlusi.

OAFS-iga saate Uhendust votta jargmiselt aadressilt:

Finantsteenuste vahekohtuniku buroo
Pdhja-Louna regionaalmaanteel
Msida MSD 1920

Malta

Veebisait: www.financialarbiter.org.mt
Telefon:8007 2366 voi +356 2124 9245

Lisateavet abikdlblikkuse, kaebuse esitamise viisi ja kohaldatavate tdhtaegade kohta leiate
OAFS-i veebisaidilt.

OAFS-i protsessi kasutamine ei mojuta teie digust kohtusse kaevata ega kasutada muid teile
kattesaadavaid vaidluste lahendamise voimalusi.


http://www.financialarbiter.org.mt
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