) paysera

Informacija atnaujinta: 2026-04-02

KLIENTAMS NE|SKAITYTUY PINIGY, PERMOKY IR NESEKMINGU
MOKEJIMY GRAZINIMO IS BANKOMATUY IR SAVITARNOS TERMINALY
PROCEDURA

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS IR TAIKYMO SRITIS

1. Si,Paysera LT“, UAB, Klientams nejskaityty pinigy, permoky ir nesékmingy mokeéjimy grazinimo i$
bankomaty ir savitarnos terminaly procedura (toliau - Procedura) reglamentuoja ,Paysera LT“, UAB
(toliau - Bendroveé) klienty (toliau - Klientai) praSymuy nagrinéjimo ir pinigy grazinimo tvarka, kai:

1. bankomate nejskaitomi jnesti pinigai dél techniniy gedimuy, strigimy ar kity priezasciy;

2. savitarnos terminale uzfiksuojamos permokos arba nesékmingi mokéjimai;

3. bankomate ar savitarnos terminale jnesti pinigai yra jtariami padirbtais arba véliau po
ekspertizés nustatoma, kad jie yra padirbti.

2. Procedura parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos mokéjimy jstatymu, Lietuvos Respublikos pinigy
plovimo ir teroristy finansavimo prevencijos jstatymu, Lietuvos banko valdybos nutarimais,
reguliuojanciais grynujy pinigy operacijas, ECB gairémis dél eury banknoty ir monety autentiSkumo
tikrinimo, Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymu, Bendrovés , Grynuyjy pinigy ir tauriujy
metaly administravimo taisyklémis“ bei ,,Eury grynujy pinigy tvarkymo proceddros aprasu”.

3. Procedira taikoma visiems Bendrovés darbuotojams, dirbantiems su Klienty uzklausomis dél pinigy
grazinimo, bei Klientams, besinaudojantiems Bendrovés bankomaty ir savitarnos terminaly
paslaugomis.

4. Savokos, naudojamos Sioje Proceduroje, atitinka Lietuvos Respublikos Mokéjimy jstatyme ir kituose
teisés aktuose apibréztas sgvokas.

I SKYRIUS
KLIENTO PRASYMO PATEIKIMO TVARKA

5. Klientas gali teikti PraSymag grazinti pinigus arba pranesti apie nejskaitytus, uzstrigusius pinigus,
permokas ar nesékmingus mokéjimus (toliau - PraSymas), kai jvyksta viena iS 1 punkte nurodyty
situacijy.

6. Prasymas turi bati pateikiamas kuo skubiau po jvykio, taciau ne véliau kaip per 24 valandas nuo
incidento, kad baty uztikrintas efektyvus tyrimas ir jrodymy surinkimas.

7. Nepaisant rekomendacijos, Klientas turi teise pateikti PraSyma ne véliau kaip per 13 (trylika) ménesiy
nuo jvykio datos. Sis maksimalus terminas numatytas atsiZvelgiant j Lietuvos Respublikos Mokéjimy
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jstatymo 36 straipsnio 1 dalies nuostatas. TaCiau atkreiptinas démesys, kad ilgiau delsiant pateikti
Prasyma, gali gerokai sumazéti Bendrovés galimybés patikimai atkurti jvykio aplinkybes, surinkti
reikiamus jrodymus (pvz., vaizdo jrasus, operacijy zurnalus), ir dél to Prasymas gali bati nepriimtas
nagrinéti arba buti atmestas.

8. Prasymas gali biti pateikiamas Siais bldais:

1. uzpildant rasytine forma: priede Nr. 1 pateiktg Prasymo formg, kurig Klientas turi uzpildyti ir
pasirasyti;

2. siunciant elektroninj laiSkg, kuriame aiskiai iSdéstomas Prasymas ir nurodoma 9 punkte
reikalaujama informacija, adresu pagalba@paysera.lt;

3. susisiekiant su Bendrovés klienty aptarnavimo centru telefonu +37052071558 (darbo laikas: I-V
7.00-22.00, VI-VII 8.00-20.00 (UTC+3); aptarnaujama lietuviy, rusy ir angly kalbomis), kur
operatorius uzregistruos PraSyma ir uzfiksuos 9 punkte reikalaujamg informacija.

9. Nepriklausomai nuo Prasymo pateikimo bldo, jame privalo biti aiSkiai nurodyta Si informacija, kuri yra
butina tinkamam tyrimui atlikti:

1. Kliento, kurio vardu teikiamas Prasymas, vardas, pavardé (arba jmonés pavadinimas);

Kliento, kurio vardu teikiamas Prasymas, kontaktinis telefono numeris;

Kliento, kurio vardu teikiamas Prasymas, elektroninio pasto adresas;

jivykio data, laikas ir vieta (bankomato / terminalo adresas);

inesta (arba permokéta / jstrigusi) pinigy suma;

banko sgskaita (IBAN), j kurig turéty bati grazinti pinigai, ir banko sgskaitos savininko vardas bei

pavarde.

10. Jeigu Prasyma pildo kitas asmuo (ne pats Klientas, kuriam jvyko incidentas), be 9 punkte nurodytos
informacijos, papildomai turi bati nurodyti Sie duomenys:

1. pildanciojo asmens vardas, pavardé ir kontaktiniai duomenys (telefono numeris, el. pasto
adresas);

2. pildanciojo asmens ir Kliento rysys (pvz., giminaitis, globéjas, jgaliotas atstovas);

3. privalomas teise teikti PraSyma patvirtinantis dokumentas (pvz., notariskai patvirtintas
igaliojimas, teismo nutartis dél globos, sutarties kopija) ir (ar) Kliento patvirtinimas, kad jis
sutinka, jog Prasyma pateikty ir jo duomenis perduoty treciasis asmuo. Be patvirtinimo
Prasymas nebus nagrinéjamas.

11. Prie Prasymo rekomenduojama pridéti visus turimus jrodymus, tokius kaip:

1. mokéjimo kvito kopija (jei buvo iSduota);

2. ekrano nuotraukos (jei aktualu);

3. kiti jvykj patvirtinantys dokumentai.

12. Visi gauti Prasymai ir prie jy pridéti dokumentai yra registruojami ir saugomi Bendrovés informacinéje
sistemoje pagal galiojancius teisés aktus ir Bendrovés vidaus tvarkas.
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I SKYRIUS
PINIGU GRAZINIMO AR TVARKYMO PROCESAS

13. Bankomate nejskaityti pinigai dél technineés klaidos ar strigimo:
1. Gavus Kliento Prasyma, Bendrovés atsakingas darbuotojas (pvz., klienty aptarnavimo
specialistas) uzregistruoja jj ir perduoda tyrimui (pvz., Techninés priezitros ar Operacijy skyriui);
2. Atliekamas tyrimas: patikrinami bankomato operacijy zurnalai, kamery jrasai (jei prieinama),
atliekama bankomato kasetés inkasacija ir grynujy pinigy likuciy palyginimas (angl. cash
reconciliation). Jei reikia, pasitelkiami treciujy saliy (pvz., techninés priezilros partnerio)
duomenys;
14. Prasymo nagrinéjimo terminai:
1. Prasymas nagrinéjamas ir sprendimas dél jo priimamas per 60 (SeSiasdeSimt) kalendoriniy dieny
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2.

nuo Prasymo ir visy jrodymy, batiny tyrimui atlikti, gavimo dienos;

Apie priimtg sprendima Klientas informuojamas ne veliau kaip per 3 (tris) darbo dienas po
sprendimo priémimo;

Informavimas vykdomas tuo paciu kanalu, kuriuo Klientas kreipési, arba kitu Kliento nurodytu
budu;

ISimtiniais atvejais, jei tyrimas dél objektyviy priezasciy reikalauja daugiau laiko, Klientas yra
informuojamas apie pratesta terming, tadiau jis negali virsSyti teisés aktuose nustatyty terminy
ribos.

15. Pinigy grazinimas dél techninés klaidos ar strigimo (patvirtinus incidentg):

1.

2.

Nustacius, kad pinigai iS tiesy buvo jdéti ir nejskaityti Klientui dél techniniy priezasciy, Bendroveé
priima sprendimg grazinti pinigus;

Pinigai grazinami Klientui per 3 (tris) darbo dienas nuo sprendimo grazinti pinigus priémimo.
Pinigai pervedami j Kliento nurodyta banko saskaita.

16. Permokos ar nesékmingi mokéjimai savitarnos terminaluose:

1.

u

Gavus Kliento Prasyma, Bendrovés atsakingas darbuotojas uzregistruoja jj ir atlieka mokéjimo
operacijos patikrg Bendroveés sistemoje;

Nustacius permokos ar nesékmingo mokéjimo fakta, Bendrové priima sprendima grazinti pinigus
arba jvykdyti mokejima;

. Jeigu mokeéjimas buvo nesekmingas del Kliento klaidos (pvz., neteisingai nurodyti duomenys), ir

pinigai jau pervesti paslaugos gavéjui, Klientas nukreipiamas susisiekti su paslaugos gavéju;

Jei Bendrové gali atSaukti mokeéjima, ji tai padaro ir grazina pinigus Klientui;

Pinigai grazinami Klientui per 3 (tris) darbo dienas nuo PraSymo patvirtinimo, pinigus pervedant
i Kliento Paysera saskaita.

17. Bankomate ar savitarnos terminale jnesti jtariami padirbtais ar padirbti banknotai / monetos:

1.

Kai bankomatas nustato, kad jnesti banknotai yra jtariami padirbtais ar padirbti, tokie banknotai
néra jskaitomi j Kliento sgskaitg ir néra grazinami Klientui;

. Kai savitarnos terminalas nuskaito banknota, ir Sis neatitinka nustatyty autentiSkumo kriterijy,

savitarnos terminalas nejskaito tokio banknoto ir grazina banknotg Klientui;

Bendrové, vadovaudamasi ,,Eury grynujy pinigy tvarkymo procediros aprasu” ir Lietuvos banko
reikalavimais, nedelsiant sulaiko tokius banknotus ir perduoda Lietuvos Respublikos policijai ar
kitai teiseésaugos institucijai tolimesniam tyrimui ir ekspertizei;

Jeigu inkasavimo paslaugy teikéjas inkasavimo metu nustato, kad banknotas yra galimai
padirbtas, tokius banknotus inkasavimo paslaugy teikejas taip pat perduoda Lietuvos banko
ekspertizei;

~Paysera LT", UAB tiesiogiai neatlieka monety autentiSkumo patikros. Sulaikytos jtariamos
padirbtos monetos tvarkomos inkasavimo paslaugy teikéjo pagal jo vidaus proceduras.
Inkasavimo paslaugy teikéjas Sias monetas perduoda Lietuvos bankui ar teisésaugos
institucijoms tolesnei patikrai ir tyrimui, kurio metu ir nustatomas monetos autentiSkumas;
Kai bankomate ar savitarnos terminale sulaikomi jtariami padirbtais banknotai ar monetos, jie
néra jskaitomi j Kliento sagskaitg ir Klientui negrgzinami;

Klientas gali kreiptis | Bendrove dél informacijos apie sulaikymo faktg ir vykdomag tyrima.
Bendroveé gali suteikti informacijg apie tai, kad vyksta Lietuvos banko ekspertize arba
teisésaugos institucijy tyrimas. Detalesne informacija apie tyrimo eiga teikia tiesiogiai
kompetentingos teisésaugos institucijos;

Pinigy grazinimas Klientui uz sulaikytas jtariamas padirbtas monetas vykdomas tik gavus
oficialy patvirtinima i$ Lietuvos banko ar teisésaugos institucijy apie monety autentiSkuma.
Klientas del papildomos informacijos apie monety sulaikymo fakta ir vykdomag tyrima gali
kreiptis | Bendrove. Tyrimo laikotarpiu pinigai Klientui negrgzinami.



IV SKYRIUS
IDENTIFIKACINIAI REIKALAVIMAI

18.

19.

20.

21.

22.

Siekiant jvykdyti Lietuvos Respublikos pinigy plovimo ir teroristy finansavimo prevencijos jstatymo bei
kity teisés akty reikalavimus, Bendrové pasilieka teise prasyti Kliento patvirtinti tapatybe, ypac kai:

1. grazintina pinigy suma virSija 600 (Sesis Simtus) eury;

2. kyla jtarimy dél pinigy plovimo, teroristy finansavimo ar kity neteiséty veikly;

3. grazinama sumg prasoma pervesti | kitg mokéjimo jstaigg ar treciosios Salies sgskaita.

Klientai, pateikiantys Prasyma dél bankomate jnesty ir nejskaityty pinigy grazinimo, visada turi bati
identifikuojami.
Savitarnos terminaly atveju:

1. Jeigu grazintina suma yra didesné nei 600 (SeSi Simtai) eury, Klientas privalo pateikti permokos
kvita, jei toks buvo iSduotas. Jei kvitas nepateikiamas arba kyla pagrjsty jtarimy dél pateikto
kvito autentiSkumo ar pateikty duomeny teisingumo, Klientas privalo pateikti asmens tapatybe
patvirtinancio dokumento kopijg identifikavimo tikslais. Be to, Bendrové gali prasyti Kliento
pateikti papildomus jrodymus, pagrindziancius lésy kilme ar operacijos teisétuma, jei to
reikalauja teisés aktai.

2. Nepriklausomai nuo prasomos grazinti sumos (jskaitant mazesnes nei 600 (Sesi Simtai) eury),
Bendroveé pasilieka teise prasyti Kliento tapatybés patvirtinimo, jei kyla bet koks pagristas
jtarimas dél operacijos teisétumo, lésy kilmés, Kliento tapatybés ar kity teisés akty pazeidimo
rizikos.

Klienty identifikacija atliekama pagal Bendroves patvirtintas Klienty tapatybes nustatymo ir
identifikavimo proceduras.

Klientui atsisakius patvirtinti tapatybe, kai identifikacija yra privaloma pagal teisés aktus, Bendrove gali
nevykdyti pinigy grazinimo operacijos.

V SKYRIUS
ATSAKOMYBE UZ PINIGYU GRAZINIMO NEVYKDYMA

23.

Bendroveé turi teise nevykdyti Kliento Prasymo, jei:
1. Kliento Prasyme nepateikta batina informacija, reikalinga tyrimui atlikti;
2. pagal Kliento pateiktg informacija ir atlikta tyrima nera galimybeés tinkamai identifikuoti Klientui
priklausancios grazintinos pinigy sumos ar jvykio fakto;
3. nustatoma, kad pinigai buvo jskaityti j Kliento saskaita;
4. Klientas atsisako patvirtinti tapatybe, kai tai yra privaloma pagal teisés aktus arba Bendrovés
jvertinimu butina siekiant uztikrinti operacijos teisétuma.

VI SKYRIUS
SKUNDUY NAGRINEJIMAS, GINCYU SPRENDIMAS IR ASMENS DUOMENUY APSAUGA

24.

Klienty skundy nagrinéjimas ir ginCy sprendimas:
1. Klientas, nesutinkantis su Bendrovés priimtu sprendimu dél PraSymo, turi teise pateikti skunda
Bendrovei pagal Bendrovés nustatytg Skundy nagrinéjimo procedurg;
2. Jei Klientas nepatenkintas Bendroves sprendimu, jis turi teise kreiptis | Lietuvos banka kaip
finansiniy paslaugy gin¢y nagrinéjimo institucijg Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta
tvarka.



25. Bendrové tvarko asmens duomenis, kuriuos pateiké Klientas, grieztai laikydamasi Lietuvos Respublikos
asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo, Bendrojo duomeny apsaugos reglamento (BDAR) ir
Bendrovés Asmens duomeny saugojimo ir prieigos kontrolés politikos. Atsakomybeé uz tinkama Kliento
asmens duomeny tvarkyma tenka visiems Bendrovés darbuotojams, kuriems taikoma Si Proceddra.

VII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

26. Si Procedira yra privaloma visiems Bendrovés darbuotojams, kuriy funkcijos susijusios su Klienty
Prasymuy nagrinéjimu ir pinigy grazinimo procesais. Darbuotojai su Proceddira ir jos pakeitimais
supazindinami Bendrovés vidiniame tinkle (intranete).

27. Procedura skelbiama Bendroveés internetinéje svetainéje.

28. Procedira perziGrima ir, prireikus, atnaujinama ne reciau kaip kartg per metus, taip pat pasikeitus teisés
aktams, Bendrovés procesams ar nustacius trikumy. Uz savalaikj Proceduros perzilréjima, atnaujinimag
ir vykdymo kontrole atsakingas Klienty aptarnavimo skyriaus vadovas.

29. Jeigu kuri nors Sios Procediros nuostata priestarauja galiojantiems Lietuvos Respublikos teisés aktams,
tiesiogiai taikomos galiojanciy teisés akty nuostatos.

30. Si Procedira jsigalioja nuo jos patvirtinimo Bendrovés Generalinio direktoriaus jsakymu dienos.
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