Podani stiznosti

V BVNK nam hluboce zalezi na poskytovani spolehlivych a vysoce kvalitnich sluzeb nasim

zakaznikim a partnerdm. Pokud z jakéhokoli divodu nejste s nasimi sluzbami nebo produkty
spokojeni a chcete podat stiznost, uvitame vasi zpétnou vazbu a udélame vse pro to, abychom
vam pomohli.

Tento ¢lanek se tyka zakazniku, jejichz sluzby poskytujeSpolecnost System Pay Services

(Malta) Limited, autorizovany a regulovany Maltskym ufadem pro finanéni sluzby (MFSA).
Podani stiznosti v ramci tohoto procesu jezdarma.

Jak nas kontaktovat a podat stiznost

Stiznost mlzete podat bud vypInénim nasehoformular pro stiznostinebo zaslanim e-mailu na
adresustiznosti@bvnk.com.

Stiznost mlzete také zaslat poStou na adresu:

System Pay Services (Malta) Limited — Stiznosti
Kancelaf Ruby Workspaces 3, Pendergardens,
Gortova ulice,

St. Julian's STJ 9023,

Malta

Prosim, uvedte co nejvice informaci, abychom mohli vasi stiznost plné proSetfit. Napfiklad:

Vase jméno a pfipadné nazev vasi spoleCnosti

Vas$e kontaktni udaje (e-mail a/nebo telefonni &islo)

Vas ucet BVNK nebo ID zakaznika (pokud ho mate)

Jasny popis toho, co se pokazilo a jak vas to ovlivnilo

Relevantni data a veSkeré reference transakci nebo plateb

Veskeré podplrné dokumenty (napfiklad snimky obrazovky, vypisy nebo e-maily)

Pokud nékdo podava stiznost vasim jménem, uvedte prosim také jeho udaje a v pfipadé
potfeby dikaz, Ze je opravnén vas zastupovat.

Stiznost mlzete podat v kterémkoliufedni jazyk EU, nebo v jakémkoli jazyce, ktery pouzivame k

propagaci nasich sluzeb nebo komunikaci s vami. Pokud to bude mozné, odpovime ve stejném
jazyce.

Co se stane po podani stiznosti


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

Vzdy se snazime vyiesit stiznosti co nejrychleji a pribézné vas informovat.

e Mypotvrdte svou stiznost do 1 pracovniho dnejeho pfijeti.
e Provéfime vami poskytnuté udaje, prosetfime problém a v pfipadé potieby dalSich
informaci vas mlizeme kontaktovat.

Jakmile dokon¢ime naSe Setfeni, zaSleme vam konec¢nou odpovéd v jasné stanovenych lhutach
v zavislosti na typu stiznosti:

Stiznosti na elektronické penize nebo platebni sluzby

Pokud se vase stiznost tyka naSichelektronické penize nebo platebni sluzby(napfiklad vklady,
vybéry nebo transakce s fiat ménou):

e NaSim cilem je zaslat nasi kone¢nou odpovéddo 15 pracovnich dnliobdrzeni vasi
stiznosti.

e Za vyjimecnych okolnosti, kdy to neni mozné z divodd mimo nasi kontrolu, to mdze trvat
az35 pracovnich dn(, ale ddme vam védét, pokud k tomu dojde, a vysvétlime proc€.

Stiznosti na sluzby v oblasti kryptoaktiv

Pokud se va3e stiznost tyka naSichsluzby v oblasti kryptoaktiv(napfiklad zpracovani
kryptoménové platby):

e Nasim cilem je zaslat nasi kone¢nou odpovéddo 14 pracovnich dnliobdrzeni vasi
stiZznosti.
Pokud budeme potfebovat vice ¢asu, vysvétlime vam pro¢ a domluvime si novy termin.
Ve vSech pfipadech obdrzite kone¢nou odpovédnejpozdéji do 2 mésictuode dne, kdy
jsme obdrzeli vasi stiznost.

Hybridni stiznosti (platebni/elektronické penize i kryptoaktivni sluzby)
Pokud se vas$e stiznost tykaobé:

e naSeelektronické penize nebo platebni sluzbya
e naSesluzby v oblasti kryptoaktiv

budeme to brat jakohybridni stiznost.

Stiznosti na hybridni systémy nasleduji postejné lhaty jako pro stiznosti na elektronické penize
a platebni sluzby:

e NaSim cilem je zaslat nasi kone¢nou odpovéddo 15 pracovnich dnliobdrzeni vasi
stiznosti.

e Za vyjimecnych okolnosti to muze trvat az35 pracovnich dnu, ale dame vam védét,
pokud k tomu dojde, a vysvétlime pro¢.



V nasi kone¢né odpovédi vysvétlime, co jsme udélali pro prodetifeni vasi stiznosti, jaky byl
vysledek a jaké kroky podnikneme k napravé, kde je to vhodné.

Co délat, kdyz nejste spokojeni s kone€énou odpovédi

Pokud nejste spokojeni s nasi kone¢nou odpovédi nebo ji neobdrzite v maximalni Ihité
stanovené pro vasi stiznost, miZete svou stiznost postoupitUtad arbitra pro finanéni sluzby
(OAFS)na Malté. Jedna se o nezavisly organ, ktery pomaha fesit spory mezi zakazniky a
licencovanymi spoleénostmi poskytujicimi finanéni sluzby.

MUzete kontaktovat OAFS na adrese:

Urad arbitra pro finanéni sluzby
S/J v regionalni silnici

Msida MSD 1920

Malta

Webova stranka: www.financialarbiter.org.mt
Telefon:8007 2366 nebo +356 2124 9245

Informace o zpUsobilosti, zplisobu podani stiznosti a pfipadnych lhatach naleznete na
webovych strankach OAFS.

Pouziti procesu OAFS nema vliv na vase pravo podat zalobu k soudu ani vyuzit jakékoli jiné
moznosti feSeni spord, které mate k dispozici.


http://www.financialarbiter.org.mt
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