Regler for internt system for hantering av klagomal

1. Anvandningsomrade
1.1. Dessa Regler for internt system for hantering av klagomal ("Regler") tillhandahaller ett
ramverk for hantering av klagomal ("klagomal") enligt férordningen (EU) 2022/2065
("DSA-Forordning") och férordningen (EU)2019/1150 ("P2B-Forordning"). Med Bolt i dessa
Regler avses Bolt Operations OU, organisationsnummer 14532901, med sate i Vana-Léuna tn
15, Tallinn 10134, Republiken Estland, eller dess dotterbolag ("Bolt") i Europeiska unionens
eller Europeiska ekonomiska samarbetsomradets medlemslander.

2. Grund for klagomal
2.1. Bolt granskar ett klagomal som lamnats in enligt dessa Regler om klagomalet avser
féljande fragor:
2.1.1.Bolts pastadda bristande efterlevnad av ndgon av skyldigheterna som galler for
leverantdrer av onlinebaserade férmedlingstjanster faststallda i P2B-Férordningen och som
paverkar foretagsanvandaren som lamnar in klagomalet om Bolts plattform; eller
2.1.2.tekniska fragor som ar direkt relaterade till tillhandahallandet av onlinebaserade
formedlingstjanster och som paverkar foretagsanvandaren som lamnar in klagomalet om Bolts
plattform, eller
2.1.3.atgarder vidtagna av, eller beteende hos Bolt som ar direkt relaterade till tillhandahallandet
av onlinebaserade formedlingstjanster och som paverkar féretagsanvandaren som lamnar in
klagomalet om Bolts plattform, eller
2.1.4 Bolts beslut gentemot anvandare av Bolts plattform (inklusive foretagsanvandare) baserat
pa (i) information som upptéackts eller identifierats av Bolt, eller (ii) meddelanden fran anvandare
av Bolts plattform, eller (iii) meddelanden fran individer och enheter som inte anvander Bolts
plattform, gallande olagligt innehall som upptackts pa Bolts plattform om dessa beslut galler:
2.1.4.1.huruvida atkomsten till den information som finns tillganglig pa Bolts plattform ska tas
bort eller inaktiveras eller visas med begransad synlighet;
2.1.4.2. huruvida tillhandahallandet av den tjanst som gors tillganglig till anvandare av Bolts
plattform via plattformen ska avbrytas eller avslutas helt eller delvis;
2.1.4.3.huruvida anvandarnas konton pa Bolts plattform eller ett avtal ingatt med anvandare av
Bolts plattform ska avslutas;
2.1.4.4 huruvida Bolt ska avbryta, avsluta eller pa annat satt begransa mdjligheten att tjana
pengar pa information som tillhandahalls av anvandare av Bolts plattform.
2.2. Bolt ar inte skyldigt att behandla klagomalet enligt dessa Regler om det inldmnade
klagomalet:
2.2.1.ar uppenbart ogrundat, inklusive fall dar klaganden inte agerar i god tro eller dar
klagomalet ar uppenbart fiktivt, oseriost eller krankande;
2.2.2.utgor ett nytt klagomal angédende samma klagomal och samma sakfraga som redan har
behandlats och avgjorts av Bolt i enlighet med dessa Regler;
2.2.3.1amnas in senare an 6 manader fran den dag da klaganden blev eller rimligen borde ha
blivit medveten om de omstandigheter som gav upphov till klagomalet.

3. Bolts behandling av klagomal
3.1. Bolt ska bekrafta klagomalets mottagande inom 10 arbetsdagar efter mottagandet.
3.2. Bolt efterstravar att fardigbehandla klagomalet och fatta ett beslut inom 30 dagar fran
mottagande av ett fullstandigt klagomal ("behandlingsperioden"), savida det inte ar nédvandigt
att férlanga behandlingsperioden pa grund av arendets komplexitet och omstandigheter.
Klaganden ska underrattas om all eventuell férlangning av behandlingstiden och skalen till en
sadan férlangning.
3.3. Behandlingstiden avbryts under den period da:


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX:32022R2065
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/en/TXT/?uri=CELEX:32019R1150

3.3.1.Bolt har begart ytterligare information och dokument fran klaganden som ar nédvandiga
for att bedoma klagomalet;
3.3.2.Bolt och klaganden har inlett forhandlingar i syfte att I6sa klagomalet via en
Overenskommelse.
3.4. Om Bolt helt eller delvis avvisar klagomalet ska Bolt ange skalen till sitt beslut skriftligen
och i rimlig detalj samt underratta klaganden om ratten att hanvisa arendet till
medling/utomrattslig tvistldsning i enlighet med avsnitt 4.

4. Medling och utomrittslig tvistlosning
4.1. En klagande som ar missndjd med det beslut som fattats enligt dessa Regler eller med
Bolts behandlingsforlopp och 16sning av klagomalet som Iamnats in enligt dessa Regler kan
hanvisa arendet till:
4.1.1.en av de edsvurna advokater som upptagits i férteckningen dver medlare hos estniska
advokatsamfundet; eller
4.1.2.valfritt certifierat organ for utomréattslig tvistldsning.

5. Slutbestammelser
5.1. Dessa Regler, samt Bolts eventuella forsok att I16sa ett klagomal eller na en
Overenskommelse genom medling/utomrattslig tvistldsning, ska inte paverka klagandens eller
Bolts ratt att inleda rattsliga forfaranden nar som helst fére, under eller efter hanteringen av
klagomalet eller medlingsprocessen.
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