Bitpanda Payments - Procedura zarzadzania skargami

Bitpanda Payments GmbH
(dalej ,,Bitpanda Payments”)

Uwaga: Wszystkie informacje zawarte w niniejszym artykule opisujg proces zarzadzania
skargami w Bitpanda Pay i Bitpanda Payments. W razie pytan lub ewentualnych problemow
zachgcamy do zapoznania si¢ z ponizszym artykutem:
(https://support.bitpanda.com/hc/pl/articles/360001746920-Jak-najszybciej-uzyskac-pomoc-w-
razie-problemow-)

W firmie Bitpanda Payments zawsze staramy si¢ dba¢ o naszych uzytkownikéw, tj. Was
wszystkich, najlepiej, jak potrafimy, oraz stwarza¢ pozytywne do§wiadczenia uzytkownika.
Chcemy zapewnia¢ uzytkownikom szybka, wygodng i niezawodng obstuge zgodna ze
wszystkimi zasadami 1 przepisami — w szczeg6lnosci w zakresie ustug ptatniczych.

Niestety zdarza sig¢, ze niektdrzy z naszych uzytkownikdéw nie sg w pelni zadowoleni ze
$wiadczonych przez nas ustug. W takim przypadku prosimy o powiadomienie nas o przyczynie
niezadowolenia. Che¢tnie wystuchamy wszystkich opinii, poniewaz pomagaja nam one w dalszej
optymalizacji i poprawie komfortu uzytkowania.

Nasza ustuga zarzadzania skargami bedzie petic role srodka posredniczacego pomiedzy osobg
sktadajaca skarge (uzytkownikiem) a Bitpanda Payments. Zawsze bedziemy starali si¢ naprawic
problem i znalez¢ rozwigzanie.

Zgodnie z wytycznymi Wspolnego Komitetu w zakresie rozpatrywania skarg dotyczacych ustug
ptatniczych (EUNB, Europejski Urzad Nadzoru Bankowego), termin ,,skarga” definiuje si¢ jako
,wyrazenie niezadowolenia” skierowane do Bitpanda Payments przez osobe fizyczng lub prawng
wraz z konkretng prosba dotyczaca konkretnego przypadku biznesowego.

Zwracamy uwage, ze wspomniane wytyczne oraz opisana tu obstuga skarg dotycza wytacznie
modelu biznesowego 1 ustug Bitpanda Payments, tj. przelewow dokonywanych migdzy
uzytkownikami i na rzecz osob trzecich.

Wytyczne wyraznie nie dotycza ustug $wiadczonych przez Bitpanda GmbH, tj. ustug
zwigzanych z zakupem i sprzedazg kryptowalut, w tym powigzanych z nimi depozytow 1 wypfat.

Skarge mozna przesta¢ w dowolnej chwili za posrednictwem naszego formularza kontaktowego
(helpdesk) lub e-mailem. Proces przetwarzania skargi przebiega najszybciej, gdy uzytkownik
wysle wypehiony formularz kontaktowy. Mozliwe jest rowniez zlozenie skargi poczta, ale
nalezy pamigtac, ze jej rozpatrzenie zajmie wigcej czasu.

e Formularz kontaktowy (helpdesk): https://support.bitpanda.com/hc/pl/requests/new
e Poczta: droga listowng na adres firmy (zob. dane adresowe)



https://support.bitpanda.com/hc/pl/articles/360009727339-Bitpanda-Payments-complaints-management
https://support.bitpanda.com/hc/pl/articles/360001746920-Jak-najszybciej-uzyskac-pomoc-w-razie-problemow-
https://support.bitpanda.com/hc/pl/articles/360001746920-Jak-najszybciej-uzyskac-pomoc-w-razie-problemow-
https://support.bitpanda.com/hc/pl/requests/new
https://www.bitpanda.com/pl/legal/notice

Nalezy pamigtaé, ze celowo nie utworzono kanalow Telegram dla Bitpanda Payments. Ta forma
komunikacji jest obecnie niedostgpna ze wzgledu na zasady dotyczace regulowanych ustug
ptatniczych. Nie przyjmujemy i nie rozpatrujemy zadnych zapytan ani skarg dotyczacych
Bitpanda Payments ztozonych za posrednictwem istniejacych kanatow Telegram.

W kazdej skardze nalezy zawrze¢ nastgpujace informacje:

o Krotki opis sytuacji z punktu widzenia uzytkownika

o Nazwe uzytkownika (najlepiej imi¢ 1 nazwisko)

e Adres e-mail zarejestrowany w Bitpanda

e Rodzaj uzywanego interfejsu (na komputer lub aplikacja)

Ponizsza informacja bardzo pomoze nam w przetwarzaniu prosby:

e Numer identyfikacyjny transakcji (PID), ktory znajduje si¢ na koncie uzytkownika

W Bitpanda Payments zalezy nam na szybkiej obstudze i rozpatrywaniu skarg. Co do zasady
staramy si¢ odpowiada¢ na skargi w ciggu kilku dni roboczych od daty ich otrzymania.
Odpowiedz zostanie wystana pocztg elektroniczng, jak okreslono w naszej umowie ramowe;.
Odpowiedz wysytamy zawsze 1 wylgcznie na ten adres e-mail uzytkownika, ktory zostat
zarejestrowany w systemie.

Zawsze staramy si¢ rozpatrywac skargi mozliwie jak najszybciej. Jezeli uzytkownik wyrazi takie
zyczenie, mozemy w dowolnym momencie poinformowac go o statusie ztozonej skargi. Bardzo
wazna jest dla nas mozliwo$¢ zebrania i poddania ocenie wszystkich istotnych informacji
dotyczacych skargi.

Staramy si¢ rowniez stosowac przejrzysty i jednoznaczny jezyk komunikacji. Prowadzimy
ewidencje¢ wszystkich skarg i dziatan podjetych w celu rozwigzania ich przyczyn. Jezeli nie
bedziemy w stanie spetni¢ zadan uzytkownika lub jezeli nie bedziemy mogli spetni¢ ich w
calosci, szczegdtowo objasnimy nasze stanowisko wzgledem skargi.

Istnieje rowniez mozliwo$¢ skontaktowania si¢ z innymi organami w celu dalszego rozpatrzenia
skargi:

« Gemeinsame Schlichtungsstelle der Osterreichischen Kreditwirtschaft, 1045 Wien,
Wiedner Hauptstralle 63 (Wspolny Organ Arbitrazowy Austriackiego Sektora
Kredytowego, niezalezna organizacja zajmujaca si¢ pozasagdowym rozstrzyganiem
sporow): www.bankenschlichtung.at

o Europejska platforma internetowego rozstrzygania sporow (ODR) (w zakresie skarg
zwigzanych z umowami sprzedazy online lub umowami o §wiadczenie ustug online):
https://ec.europa.cu/info/departments/justice-and-consumers pl



http://www.bankenschlichtung.at/
http://www.ec.europa.eu/consumers/odr
http://www.ec.europa.eu/consumers/odr
https://ec.europa.eu/info/departments/justice-and-consumers_pl

Mozna réwniez ztozy¢ skarge w austriackim Urzedzie Nadzoru Rynku Finansowego (FMA)
(www.fma.gv.at).

Nalezy zauwazy¢, ze w chwili obecnej FMA 1 Organ Arbitrazowy sg odpowiedzialne jedynie za
skargi zwigzane z ustugami Bitpanda Payments, a nie za skargi zwigzane z zakupem/sprzedaza
lub posiadaniem kryptowalut. Innymi stowy organy te sg odpowiedzialne wytacznie za skargi
dotyczace Bitpanda Payments, a nie Bitpanda GmbH.


http://www.fma.gv.at/
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