Regulamin wewnetrznego systemu rozpatrywania skarg

1. Zakres zastosowania
1.1. Niniejszy regulamin wewnetrznego systemu rozpatrywania skarg (,Regulamin”) okresla
ramy dla rozpatrywania skarg (,skargi”) zgodnie z rozporzadzeniem (UE) 2022/2065
(,Rozporzadzenie DSA”) i rozporzadzeniem (UE) 2019/1150 (,Rozporzadzenie P2B”). Bolt w
rozumieniu niniejszego Regulaminu oznacza Bolt Operations OU,numer rejestracyjny
14532901, z siedzibg pod adresem Vana-Louna tn 15, Tallinn 10134, Republika Estonii, o ile
odpowiednie warunki majgce zastosowanie do zgtaszajgcego skarge lub jakiejkolwiek innej
spotki zaleznej lub stowarzyszonej Bolt Operations OU lub spotki nalezgcej do tej samej grupy
spétek Bolt, nie stanowig inaczej (,Bolt”).

2. Podstawy do zglaszania skarg
2.1. Spétka Bolt rozpatruje skarge zgodnie z niniejszym Regulaminem, jesli skarga odnosi sie
do nastepujgcych kwestii:
2.1.1.rzekome niewywigzanie si¢ przez spétke Bolt z zobowigzan wobec dostawcow ustug
posrednictwa internetowego okreslonych w Rozporzadzeniu P2B, ktére ma wptyw na sytuacje
uzytkownika biznesowego platformy Bolt zgtaszajgcego skarge; lub
2.1.2.problemy techniczne, ktére odnoszg sie bezposrednio do swiadczenia ustug posrednictwa
internetowego i majg wptyw na sytuacje uzytkownika biznesowego platformy Bolt zgtaszajacego
skarge; lub
2.1.3.dziatania podjete przez spotke Bolt lub zachowanie spétki Bolt, ktére odnosi sie
bezposrednio do swiadczenia ustug posrednictwa internetowego i ma wptyw na sytuacje
uzytkownika biznesowego platformy Bolt zgtaszajgcego skarge; lub
2.1.4.decyzje spotki Bolt podjete w stosunku do uzytkownikéw platformy Bolt (w tym
uzytkownikéw biznesowych) na podstawie: (i) informacji wykrytych lub ustalonych przez spotke
Bolt, (ii) powiadomien od uzytkownikéw platformy Bolt lub (iii) powiadomien od oséb i
podmiotéw, ktére nie korzystajg z platformy Bolt, na temat nielegalnych tresci wychwyconych na
platformie Bolt, jesli wspomniane decyzje dotycza:
2.1.4.1.ewentualnego usuniecia, ograniczenia widocznosci lub zablokowania dostepu do
informacji dostepnych na platformie Bolt;
2.1.4.2.ewentualnego zawieszenia lub zaprzestania swiadczenia ustug dostepnych na
platformie Bolt w catosci lub czesciowo na rzecz uzytkownikoéw platformy Bolt;
2.1.4.3.ewentualnego zawieszenia konta uzytkownikéw platformy Bolt lub rozwigzania umowy z
uzytkownikiem platformy Bolt;
2.1.4.4 ewentualnego zawieszenia, zakonczenia lub ograniczenia w inny sposoéb mozliwosci
zarabiania na informacjach udzielanych przez uzytkownikow platformy Bolt.
2.2. Spotka Bolt nie ma obowigzku rozpatrywania skargi zgodnie z niniejszym Regulaminem,
jesli zgtoszona skarga:
2.2.1.jest ewidentnie nieuzasadniona, wigcznie z przypadkami, gdy zgtaszajgcy skarge nie
dziata w dobrej wierze lub gdy skarga jest ewidentnie zmyslona, niepowazna lub dokuczliwa;
2.2.2.stanowi nowg skarge dotyczgca tej samej osoby lub podmiotu zgtaszajgcego skarge oraz
tego samego tematu, ktory byt juz rozpatrywany przez spotke Bolt i w odniesieniu do ktérego
spotka Bolt wydata decyzje zgodnie z niniejszym Regulaminem;
2.2.3.zostanie zgtoszona po uptywie ponad 6 miesiecy od dnia, w ktérym zgtaszajgcy skarge
dowiedziat sie lub w uzasadnionym stopniu powinien byt dowiedzie¢ sie o okolicznosciach
bedacych podstawg skargi.

3. Rozpatrywanie skargi przez spoétke Bolt
3.1. Spotka Bolt potwierdzi otrzymanie skargi w terminie 10 dni roboczych od dnia jej
otrzymania.


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

3.2. Spotka Bolt bedzie dgzy¢ do rozpatrzenia skargi i podjecia decyzji w terminie 30 dni od
otrzymania petnej skargi (,okres rozpatrywania”), o ile nie zaistnieje koniecznos¢ wydtuzenia
okresu rozpatrywania ze wzgledu na ztozonos$¢ okolicznosci sprawy. Zgtaszajgcy skarge
zostanie kazdorazowo powiadomiony o wydtuzeniu okresu rozpatrywania oraz przyczynach
tego wydtuzenia.
3.3. Okres rozpatrywania skargi zostanie zawieszony na okres, gdy:
3.3.1.spétka Bolt poprosi zgtaszajgcego skarge o dodatkowe informacje i dokumenty niezbedne
do oceny skargi;
3.3.2.spétka Bolt i zgtaszajgcy skarge przystgpig do negocjacji w celu rozstrzygniecia skargi
poprzez porozumienie.
3.4. W przypadku catkowitego lub czesciowego odrzucenia skargi spotka Bolt okresli
szczegotowo na pismie powody swojej decyzji oraz powiadomi zgtaszajgcego skarge o prawie
do przekazania sprawy do mediacji lub pozasgdowego rozstrzygniecia sporu zgodnie z
paragrafem 4.

4. Mediacja i pozasagdowe rozstrzygniecie sporu
4.1. Jesli zgtaszajgcy skarge bedzie niezadowolony z decyzji podjetej zgodnie z niniejszym
Regulaminem lub z postepu spétki Bolt w rozpatrywaniu i rozstrzyganiu skargi zgtoszone;j
zgodnie z niniejszym Regulaminem, moze on przekazac¢ sprawe do:
4.1.1.zaprzysiezonego adwokata, ktéry zostat wpisany na liste mediatoréw przez Estonhskie
Stowarzyszenie Adwokatow; lub
4.1.2.dowolnego zatwierdzonego organu pozasgdowego rozstrzygania sporow.

5. Postanowienia konhcowe
5.1. Niniejszy Regulamin, wtgcznie z kazdg probg rozstrzygniecia skargi przez spotke Bolt lub
zawarcia porozumienia w drodze mediacji lub pozasgdowego rozstrzygniecia sporu, nie ma
wplywu na prawa zgtaszajgcego skarge ani spotki Bolt do wszczecia postepowania sgdowego w
dowolnym czasie przed, w trakcie lub po zakonczeniu procesu rozpatrywania skargi lub
mediaciji.
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