Reguli privind sistemul de gestionare a reclamatiilor interne

1. Domeniu de aplicare
1.1. Prezentele Reguli privind sistemul de gestionare a reclamatiilor interne (,Reguli”) ofera un
cadru pentru tratarea reclamatiilor (,reclamatii”) in conformitate cu Regulamentul UE
2022/2065 (,Regulamentul DSA”) si Regulamentul (UE) 2019/1150 (,Regulamentul P2B").
Bolt in sensul prezentelor Reguli este Bolt Operations OU, cod de inregistrare 14532901, sediul
social Vana-Léuna tn 15, Tallinn 10134, Republica Estonia, sau filialele sale (,Bolt”) in statul
membru al Uniunii Europene sau in Spatiul Economic European.

2. Baza pentru reclamatii
2.1. Bolt examineaza o reclamatie depusa in temeiul prezentelor norme daca aceasta se refera
la urmatoarele aspecte:
2.1.1.pretinsa nerespectare de catre Bolt a oricaror obligatii pentru furnizorii de servicii de
intermediere online prevazute in Regulamentul P2B care afecteaza utilizatorul comercial al
platformei Bolt care depune reclamatia; sau
2.1.2.probleme tehnice care au legatura directa cu furnizarea de servicii de intermediere online
si care afecteaza utilizatorul comercial al platformei Bolt care depune reclamatia; sau
2.1.3.masurile luate de Bolt sau comportamentul Bolt care se refera direct la furnizarea de
servicii de intermediere online si care afecteaza utilizatorul comercial al platformei Bolt care
depune plangerea; sau
2.1.4.deciziile Bolt referitoare la utilizatorii platformei Bolt (inclusiv la utilizatorii de afaceri) pe
baza (i) informatiilor detectate sau identificate de Bolt sau (ii) a notificarilor utilizatorilor
platformei Bolt sau (iii) a notificarilor persoanelor si entitatilor care nu utilizeaza platforma Bolt cu
privire la continutul ilegal reperat pe platforma Bolt, in cazul in care aceste decizii se refera la:
2.1.4 1. eliminarea sau dezactivarea accesului la informatiile disponibile pe platforma Bolt sau
restrictionarea vizibilitatii acestora;
2.1.4.2.suspendarea sau incetarea furnizarii serviciului disponibil prin intermediul platformei
Bolt, in totalitate sau partial, pentru utilizatorii platformei Bolt;
2.1.4.3.posibila suspendarea a contului utilizatorilor platformei Bolt sau rezilierea contractului cu
un utilizator al platformei Bolt;
2.1.4.4.suspendarea sau nu, incetarea sau restrictionarea in orice alt mod a capacitatii de
monetizare a informatiilor furnizate de utilizatorii platformei Bolt.
2.2. Bolt nu este obligat sa proceseze reclamatia in conformitate cu prezentele reguli daca
reclamatia depusa:
2.2.1.este in mod clar nefondata, inclusiv in cazurile in care reclamantul nu actioneaza cu buna
credinta sau in care reclamatia este in mod clar fictiva, frivola sau vexatorie;
2.2.2.reprezinta o noua reclamatie referitoare la acelasi reclamant si la acelasi subiect, care a
fost deja examinata si solutionata de Bolt in conformitate cu prezentele Reguli;
2.2.3.este depusa mai tarziu de 6 luni de la data la care reclamantul a luat cunostinta pentru
prima data sau ar fi trebuit sa ia cunostintd in mod rezonabil de circumstantele care au dat
nastere reclamatiei.

3. Prelucrarea reclamatiei de catre Bolt
3.1. Bolt confirma primirea reclamatiei in termen de 10 zile lucratoare de la data inregistrarii
acesteia.
3.2. Bolt isi propune sa finalizeze procesarea reclamatiei si sa ia o decizie in termen de 30 de
zile de la primirea unei reclamatii complete (,perioada de procesare”), cu exceptia cazului in
care este necesara prelungirea perioadei de procesare din cauza complexitatii circumstantelor
problemei. Reclamantul este notificat cu privire la orice prelungire a perioadei de procesare si la
motivele acestei prelungiri.
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3.3. Termenul perioadei de prelucrare se suspenda in perioada in care:
3.3.1.Bolt a solicitat informatii si documente suplimentare de la reclamant care sunt necesare
pentru a evalua reclamatia;
3.3.2.Bolt si reclamantul au inceput negocierile in vederea solutionarii reclamatiei printr-un
acord.
3.4. In cazul in care Bolt respinge, in totalitate sau partial, reclamatia, acesta prezinta in scris si
in mod rezonabil si detaliat motivele deciziei sale si informeaza reclamantul cu privire la dreptul
de a sesiza medierea/rezolvarea extrajudiciara a litigiilor in conformitate cu sectiunea 4.

4. Medierea si solutionarea extrajudiciara a litigiilor
4.1. Un reclamant care nu este multumit de decizia luata in temeiul prezentelor Reguli sau de
progresele inregistrate de Bolt in procesarea si solutionarea plangerii depuse in temeiul
prezentelor Reguli poate sesiza:
4.1.1.unul dintre avocatii jurati care a fost inscris pe lista de mediatori de catre Asociatia
Baroului Estonian; sau
4.1.2.orice organism certificat de solutionare extrajudiciara a litigiilor.

5. Prevederi finale
5.1. Prezentele reguli, inclusiv orice incercare de solutionare a reclamatiilor de catre Bolt sau de
a ajunge la un acord prin mediere/rezolvare extrajudiciara a litigiilor, nu afecteaza drepturile
reclamantului sau ale Bolt de a initia proceduri judiciare in orice moment inainte, in timpul sau
dupa procesul de tratare a reclamatiei sau de mediere.
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