
 
 
 
 

 
 
  

Complaint Handling Policy 
Sūdzību izskatīšanas politika 



 

ENG: Complaint Handling Policy 
 

If you believe that your rights and/or interests related to the services we provide have been 

violated, you may submit a complaint to us as soon as possible, but no later than 13 months from 

the date on which you became aware, or reasonably should have become aware, of the violation 

of your legally protected rights and/or interests. 

 

Your complaint must be submitted in writing, in either English or Latvian, and must include the 

following information: 

 

Your contact information: Full name, Surname, Email Address, Phone Number (optional); 

Transaction identification information: Wallet Number,Crypot-asset(s) Involved, Transaction 

Date(s), Amount  of Crypto-assets; 

Complaint Details: Preferred Communication Language (Latvian or English), Reason for 

Complaint, Suggested Resolution / Desired Outcome;  

Attachments: Please attach any relevant documentation that supports your complaint (emails, 

screenshots, transaction records, etc.). 

A confirmation that the information provided is true and accurate to the best of your knowledge. 

 

For your convenience, it is also available in a prepared form, which you can download, complete, 

sign electronically, and submit to us through any of the communication channels listed below:  

● Submit your complaint through a platform supported by the Company Login; 

● Submit your complaint via email complaints@nexdesk.io; 

 

You may submit the complaint either personally or through a representative. If a complaint is 

submitted via a representative by email or by post, a power of attorney or other document 

confirming their authorisation to act on your behalf must be provided. Complaints submitted via 

the platform do not require additional identity verification. 

 

Complaints that do not meet the requirements - such as being submitted in a language other than 

English or Latvian, lacking clear identification of the applicant, or not being properly signed - 

cannot be processed and will be returned to you for correction. The review of the complaint will 

commence once the deficiencies have been addressed and a properly signed complaint, in 
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English or Latvian with clear identification, has been resubmitted to us. The complaint will be 

considered to be submitted on the date the shortcomings were eliminated. 

 

If the submitted complaint lacks information necessary for its review, we may request that you 

address these gaps by clarifying the details of your complaint or providing additional documents 

and/or information required for a proper investigation. 

 

We will review your complaint and provide a response as soon as possible, but no later than 15 

(fifteen) business days from the date we receive a complaint that meets the requirements. If 

circumstances beyond our control prevent us from responding within this timeframe, we will 

provide an interim response explaining the reason for the delay and specifying the expected 

timeframe for the final response.  

 

For complaints relating to money remittance, the final response will be provided within 35 (thirty-

five) business days.  

For complaints relating to crypto-asset services, the final response will be provided within 2 

months. 

 

The response to the complaint will be provided through the same communication channel or 

email used to submit the complaint. 

 

If you are a consumer and you are unsatisfied with our response, you may apply to the Latvian  

financial supervisory authority Bank of Latvia (K. Valdemara iela 2A, Riga, LV-1050; 

https://www.bank.lv/ ) regarding settlement of a dispute. 

A submission to the Bank of Latvia can be made electronically: 

● via the portal www.latvija.lv using e-Address, 

● or by sending an email to info@bank.lv; 

or in paper form: 

● by post to K. Valdemāra iela 2A, Riga, LV-1050, 

● or in person at the Bank of Latvia, K. Valdemara iela 2A, Riga. 
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LV: Sūdzību izskatīšanas politika 

Ja uzskatāt, ka jūsu tiesības un/vai intereses, kas saistītas ar mūsu sniegtajiem pakalpojumiem, 

ir tikušas pārkāptas, jūs varat iesniegt sūdzību pēc iespējas ātrāk, bet ne vēlāk kā 13 mēnešus no 

dienas, kad uzzinājāt vai saprātīgi būtu jāuzzina par jūsu likumā aizsargāto tiesību un/vai interešu 

pārkāpumu. 

Jūsu sūdzība jāiesniedz rakstveidā angļu vai latviešu valodā un tai jāiekļauj šāda informācija: 

● Jūsu kontaktinformācija: Pilns vārds, Uzvārds, E-pasta adrese, Tālruņa numurs (pēc 

izvēles); 

● Darījuma identifikācijas informācija: Maksāšanas maciņa numurs, Iesaistītie kriptoaktīvi, 

Darījuma datums(-i), kriptoaktīvu summa; 

● Sūdzības detaļas: Vēlamā saziņas valoda (latviešu vai angļu), Sūdzības iemesls, 

Ieteicamais risinājums / Vēlamais rezultāts; 

● Pielikumi: Lūdzu, pievienojiet visu atbilstošo dokumentāciju, kas pamato jūsu sūdzību (e-

pasti, ekrānuzņēmumi, darījumu ieraksti utt.); 

● Apstiprinājums, ka sniegtā informācija ir patiesa un pareiza pēc jūsu labākās zināšanas. 

Jūsu ērtībai ir pieejama arī sagatavotā veidlapā, kuru varat lejupielādēt, aizpildīt, parakstīt 

elektroniski un iesniegt caur jebkuru no zemāk norādītajiem saziņas kanāliem: 

● Iesniedziet sūdzību caur uzņēmuma atbalstīto platformu Login; 

● Iesniedziet sūdzību pa e-pastu: complaints@nexdesk.io ; 

Sūdzību var iesniegt personīgi vai caur pārstāvi. Ja sūdzība tiek iesniegta pārstāvja starpniecību, 

pa e-pastu vai pa pastu, jāiesniedz pilnvara vai cits dokuments, kas apliecina pārstāvja tiesības 

rīkoties jūsu vārdā. Sūdzībam, kas iesniegti platformā, papildu identitātes pārbaude nav 

nepieciešama. 

Sūdzības, kas neatbilst prasībām - piemēram, iesniegtas citā valodā nekā angļu vai latviešu, bez 

skaidras iesniedzēja identifikācijas vai nav pareizi parakstītas - netiks izskatītas un tiks atgrieztas 

labojumiem. Sūdzības izskatīšana sāksies, kad trūkumi tiks novērsti un atkārtoti iesniegta pareizi 

parakstīta sūdzība angļu vai latviešu valodā ar skaidru identifikācijas informāciju. Sūdzība tiks 

uzskatīta par iesniegtu datumā, kad trūkumi tika novērsti. 
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Ja iesniegtajā sūdzībā trūkst informācijas tās izskatīšanai, mēs varam lūgt to papildināt, 

precizējot sūdzības detaļas vai sniedzot papildu dokumentus un/vai informāciju, kas 

nepieciešama pienācīgai izmeklēšanai. 

Mēs izskatīsim jūsu sūdzību un sniegsim atbildi pēc iespējas ātrāk, bet ne vēlāk kā 15 

(piecpadsmit) darba dienas no dienas, kad saņēmām sūdzību, kas atbilst prasībām. Ja ārkārtas 

apstākļi neļaus sniegt atbildi šajā termiņā, mēs sniegsim starpposma atbildi, paskaidrojot 

kavējuma iemeslu un norādot paredzamo laiku galīgai atbildei.  

Sūdzībām, kas saistītas ar naudas pārvedumu pakalpojumiem, galīgā atbilde tiks sniegta 35 

(trīsdesmit piecu) darba dienu laikā. 

Sūdzībām, kas saistītas ar o kriptoaktīvu apmaiņas pakalpojumiem, galīgā atbilde tiks sniegta 2 

mēnešu laikā. 

Atbilde uz sūdzību tiks sniegta caur to pašu saziņas kanālu vai e-pastu, kuru izmantojāt sūdzības 

iesniegšanai. 

Ja esat patērētājs un neesat apmierināts ar mūsu atbildi, jūs varat vērsties pie Latvijas Finanšu 

uzraudzības iestādes – Latvijas Banka (K. Valdemāra iela 2A, Rīga, LV-1050; 

https://www.bank.lv/) par strīda izšķiršanu. 

Sūdzību Latvijas Bankai var iesniegt elektroniski: 

● caur portālu www.latvija.lv, izmantojot e-Adresi, 

● vai nosūtot e-pastu uz info@bank.lv; 

vai papīra formā: 

● pa pastu uz K. Valdemāra iela 2A, Rīga, LV-1050, 

● vai personīgi Latvijas Bankā, K. Valdemāra iela 2A, Rīga. 
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