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,PAYSERA LT", UAB KLIENTY PRETENZIJU (SKUNDUY) PRIEMIMO IR
NAGRINEJIMO TAISYKLES

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. ,Paysera LT“, UAB klienty pretenzijy (skundy) priémimo ir nagrinéjimo taisykliy (toliau - Taisyklés) tikslas -
uztikrinti aukstg ,Paysera LT", UAB (toliau - Bendrové) Klienty aptarnavimo kokybe, efektyviai nagrinéjant
Klienty pateiktas pretenzijas (skundus) ir sprendziant su jomis (jais) susijusias problemas.

2. Taisyklés yra taikomos visoms (-iems) gaunamoms (-iems) pretenzijoms (skundams), susijusioms (-iems) su
Klienty aptarnavimu, ir apima pretenzijos (skundo) iSsprendimo kokybe ir kontrole.

3. Taisyklémis privalo vadovautis ir su jomis turi blti supazindinti Bendrovés Klienty aptarnavimo skyriaus ir kiti
pretenzijos (skundo) nagrinéjimo ir sprendimo procese dalyvaujantys atsakingi Bendrovés darbuotojai.

4. Taisyklése vartojamos sgvokos:
4.1. Atsakymas - Klientui rastu pateiktas atsakymas j iSkeltus klausimus ir (arba) reikalavimus.

4.2. Bendrové - ,Paysera LT", UAB (juridinio asmens kodas 300060819, PVM mokeétojo kodas LT10001261114,
buveinés adresas Pilaités pr. 16, Vilnius, Lietuvos Respublika).

4.3. Klientas - Bendrovés valdomoje sistemoje uzsiregistraves ir Paskyra sukdres fizinis arba juridinis asmuo.

4.4. Pretenzija (skundas) - Bendrovei pateiktas pareiSkéjo kreipimasis, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos
asmens teisés arba teiséti interesai, kylantys i$ ar susije su Bendrovés teikiamomis paslaugomis arba
sudarytomis sutartimis.

4.5. Pretenzijy (skunduy) registracijos zurnalas - zurnalas, kuriame registruojami tiesiogiai is Klienty, pastu,
elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis priemonémis gauti Klienty pretenzijos (skundai). Sis registracijos
zurnalas yra tvarkomas elektroniniu bidu ir skelbiamas Bendrovés Intranete.

4.6. Uzklausa - Kliento pasidoméjimas arba pasiteiravimas, Zodziu arba rastu, dél Bendrovés teikiamy
paslaugy ar aptarnavimo, kai sprendimas néra sudeétingas ir atsakymas gali buti pateiktas nedelsiant arba
klausima galima iSspresti kontakto su Klientu metu.

4.7. Vartotojas - fizinis (privatus) asmuo, kuris naudojasi Bendrovés paslaugomis siekdamas tiksly, nesusijusiy
su jo verslu, prekyba ar profesine veikla.


https://www.paysera.com/v2/lt-MK/index

4.8. Partneris - treciasis asmuo (fizinis arba juridinis), kurj Bendrové pasitelkia teikdama Paslaugas Klientams
arba platindama savo produktus. Si sgvoka apima Tarpininkus, elektroniniy pinigy platintojus bei kitus subjektus,
veikiancius partnerystés pagrindu, per kuriy administruojamas platformas, svetaines ar mobiligsias aplikacijas
Klientams suteikiama prieiga prie Bendroves Paslaugy.

4.9. Bendroveé prisiima atsakomybe uz Skundy, susijusiy su Bendrovés Partneriy (tarpininky) veiksmais teikiant
Bendrovés paslaugas, nagrinéjima. Partneriai privalo nedelsiant, bet ne véliau kaip per 1 darbo dieng, perduoti
gautus Skundus Bendrovei. Bendrové uztikrina, kad Partneriai laikytysi Siy Taisykliy reikalavimy.

Il SKYRIUS
KLIENTYU UZKLAUSU IR PRETENZIJU (SKUNDU) REGISTRAVIMAS

5. Klientas turi teise pateikti pretenzijg Bendrovei ne véliau kaip per tris ménesius nuo to momento, kai suzinojo
arba turéjo suzinoti apie pazeidimag, kuris gali bati susijes su jo teisémis arba teisétais interesais.

6. Uzklausg Klientas gali pateikti rastu (siysdamas elektroniniu pastu adresu pagalba@paysera.lt arba pastu
adresu Pilaités pr. 16, Vilnius), zodziu (telefonu) arba pateikti Klienty aptarnavimo skyriuje adresu Pilaités pr. 16,
Vilnius.

6.1. Jei skundas gaunamas per Partnerj (Tarpininkg), atsakingas darbuotojas privalo jj nedelsiant registruoti
pretenzijy (skundy) registracijos zurnale (Intranete). Pacios uzklausos ir susirasinéjimas gali bGti tvarkomi
(Zammad) sistemoje. Registruojant pazymima, kad skundas gautas per Tarpininka, ir pridedami visi Tarpininko
persiysti dokumentai bei pirminiai paaiskinimai.

7. Pareiskéjai Skundus gali pateikti lietuviy kalba arba kita kalba, jei taip buvo sutarta su Bendrove sutartyje.
Skundai priimami ir nagrinéjami neatlygintinai.

8. | zodziu (telefonu arba Klienty aptarnavimo skyriuje) pateiktas Klienty uzklausas yra atsakoma ir jam
reikalinga informacija suteikiama pokalbio metu. Jeigu | Zodine uzklausa atsakymo ir informacijos iskart
nejmanoma suteikti, Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojas Kliento turi prasyti uzklausg pateikti rastu.

9. Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojas, gaves rasytine Kliento uzklausg, savarankiskai arba su kity skyriy
darbuotojy pagalba privalo organizuoti ir uztikrinti kokybiska ir iSsamy atsakymo (informacijos) pateikimag
Klientui.

10. Jeigu rasytiné uzklausa atitinka pretenzijos (skundo) pozymius, Klientg aptarnaujantis Klienty aptarnavimo
skyriaus darbuotojas Zammad sistemoje jg pazymi kaip pretenzijg (skunda) ir ne véliau kaip kitg darbo dieng
perduoda uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos rengima pagal Taisykliy 20 punkta paskirtam
atsakingam darbuotojui, kuris uzregistruoja pretenzijg (skunda) Pretenzijy (skundy) registracijos Zzurnale.

11. Klientai, manantys, kad dél Bendrovés ar jos darbuotojy netinkamos veiklos buvo pazeistos jy teisés ar
teiséti interesai, turi teise kreiptis | Bendrove, pateikdami pretenzija (skundga) Siais bidais:

11.1. Bendrovés Klienty aptarnavimo skyriuje, adresu Pilaités pr. 16, Vilnius, uzpildzius pretenzijg (skunda) ir
iteikus ja Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojui;

11.2. siundiant pretenzijg (skundg) pastu adresu Pilaités pr. 16, Vilnius;

11.3. siuncdiant elektroniniu pastu adresu pagalba@paysera.lt. Kliento tapatybés patvirtinimo tikslu priimamos
tik iS Kliento paskyroje nurodyto Kliento asmeninio elektroninio pasto adreso pateiktos pretenzijos (skundai);
Bendrovés interneto puslapyje www.paysera.lt uzpildzius skiltyje “Rasyti Zinute” skelbiama uzklausos forma;
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12. Pretenzija (skundas) gali blti pateikiama (-mas) Kliento jgalioto asmens (pavyzdziui, Klientui atstovaujancio
advokato). Tokiu atveju jgaliotas asmuo privalo pateikti dokumentus, patvirtinancius jo jgaliojimus Kliento
atzvilgiu (atstovavimo sutartj ar kt.). Dokumentas, jgaliojantis veikti kitg asmenj Kliento vardu, yra
kopijuojamas, patvirtinamas Atsakingo darbuotojo (privalo biti uzdedama zyma ,Kopija tikra" bei asmens,
padariusio dokumento kopijg ir sutikrinusio jj su originalu, vardas, pavardé, pareigos, parasas ir data) ir
pridedamas prie pretenzijos (skundo). Tuo atveju, jeigu prie pretenzijos (skundo), pateiktos (-0) Kliento jgalioto
asmens, néra pridéti dokumentai, patvirtinantys Sio asmens jgaliojimus, su pretenzija (skundu) dirbantis
atsakingas darbuotojas privalo paprasyti pateikti Siuos dokumentus.

13. Pretenzijoje (skunde) turi bati nurodyta:

13.1. Kliento fizinio asmens vardas, pavardé / Kliento juridinio asmens pavadinimas;
13.2. Kliento adresas;

13.3. telefono numeris arba elektroninis pastas;

13.4. pretenzijos (skundo) pateikimo data;

13.5. pretenzijos (skundo) esmé, t. y. kokios Kliento teisés ar teiséti interesai pazeisti;
13.6. Bendrovei reiskiami reikalavimai;

13.7. dokumentai, susije su pretenzija (skundu), jeigu Klientas juos turi;

14. Nenurodzius bent vieno is Taisykliy 13 punkte nurodyty privalomy rekvizity, Bendroveé turi teise paprasyti
Kliento patikslinti (papildyti) pretenzijg (skundg).

15. Kliento pateikta (-as) pretenzija (skundas) rastu turi bGti suraSyta (-as) tvarkingai ir jskaitomai, pasirasyta (-
as) Kliento ar jo jgalioto asmens.

16. Zodziu pateiktos (-i) Klienty pretenzijos (skundai) yra atsakomos (-i) pokalbio metu bei Klientui pateikiama
informacija, jog rastu atsakymas teikiamas tik | rastu gaunamas (-us) pretenzijas (skundus).

17. Visos Klienty pretenzijos (skundai), pateiktos (-i) Klienty aptarnavimo skyriuje adresu Pilaités pr. 16, Vilnius,
arba atsiystos pastu adresu Pilaités pr. 16, Vilnius, ne véliau kaip kitg darbo dieng nuo jy gavimo turi bati
nuskenuojamos ir persiunc¢iamos elektroniniu pastu uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos
rengima pagal Taisykliy 20 punkta paskirtam atsakingam darbuotojui, kuris uzregistruoja pretenzijg (skundg)
Pretenzijy (skundy) registracijos zurnale.

18. Klienty pretenzijos (skundai), gautos (-i) elektroniniu pastu pagalba@paysera.lt, ne véliau kaip kitg darbo
dieng nuo jy gavimo Zammad sistemoje priskiriamos (-) uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos
rengima pagal Taisykliy 20 punkta paskirtam atsakingam darbuotojui, kuris uzregistruoja pretenzijg (skundg)
Pretenzijy (skundy) registracijos zurnale.

Il SKYRIUS
PRETENZIJU (SKUNDU) NAGRINEJIMAS

19. Siekdama uztikrinti nesaliSkuma, Bendrové uztikrina, kad Skundo nagrinéjimas neblty pavestas darbuotojui,
kurio veiksmai ar neveikimas yra skundziami.


mailto:pagalba@paysera.lt

20. Klienty pateiktas (-us) pretenzijas (skundus) nagrinéja bei Bendrovés atsakymus j juos rengia ir pasiraso
Klienty aptarnavimo skyriaus vadovo uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos rengima paskirtas
atsakingas darbuotojas.

21. Bendroveé skiria pakankamai zmogiskuyjy istekliy tinkamam skundy nagrinéjimui uztikrinti bei vykdo
reguliarius darbuotojy, nagrinéjanciy skundus, mokymus.

22. Isskirtiniais atvejais, kai Kliento pretenzija (skundas) yra didelés apimties ir (arba) kompleksinio pobidzio,
suderinus su Teisés skyriaus vadovu, Kliento pretenzijg (skundg) nagrinéja ir atsakyma j ja (jj) rengia Teises
skyriaus darbuotojas kartu su uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos rengima pagal Taisykliy 20
punkta paskirtu atsakingu darbuotoju.

23. Jei Kliento pretenzija (skundas) yra susijusi (-es) su netinkamais Bendrovés darbuotojo veiksmais, apie
priimtg sprendima turi buti informuojamas atitinkamas Bendrovés darbuotojas ir jo tiesioginis vadovas.

24. Jeigu uzklausa ar pretenzija (skundas) buvo pateikta (-as) elektroniniu pastu pagalba@paysera.lt,
support@paysera.com, podderzhka@paysera.com ar kitu el. pasto adresu:

24.1. atsakymas | pretenzijg (skunda), gautg elektroniniu pastu, Klientui iSsiunc¢iamas is elektroninio pasto
pagalba@paysera.lt. Bendrovés atsakyma iSsiuncia uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy juos rengima
pagal Taisykliy 20 punktg paskirtas atsakingas darbuotojas;

24.2. j visas uzklausas, gautas elektroniniu pastupagalba@paysera.lt, savarankiskai arba su kity Bendrovés
darbuotojy pagalba atsako Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojai.

25. Visais atvejais iS elektroninio pastopagalba@paysera.net siunc¢iamas Bendrovés atsakymas | pretenzijg
(skundaq) turi bati suderintas su Klienty aptarnavimo skyriaus ar Sio skyriaus padalinio vadovu.

26. Pretenzija (skundas) laikoma (-as) iSspresta (-as), kai atlikti visi problemos Salinimo veiksmai, priimti
sprendimai ir pateiktas atsakymas Klientui.

27. 1Snagrinéjusi pretenzijg (skunda), Bendrové priima sprendima pripazinti Kliento pretenzijg (skunda):

27.1. patenkinta (-as) - Bendrové pripazjsta, kad Kliento reikalavimai yra teiséti bei pagristi ir imasi veiksmy
jiems jvykdyti;

27.2.iS dalies patenkinta (-as) - Bendrové i$ dalies tenkina Kliento reikalavimus;
27.3. nepatenkinta (-as) - Kliento reikalavimai yra nepagristi, todel netenkinami.

28. Jeigu Bendrove priima sprendima dél atsisakymo tenkinti Kliento pretenzijg (skundg) arba tenkinti pretenzija
(skundg) is dalies, Bendroveés rastiSkas atsakymas Klientui turi atitikti Siuos reikalavimus:

29. Bendrovés sprendimas dél atsisakymo tenkinti pretenzijg (skundga) (tenkinti pretenzijg (skunda) is dalies) turi
buti motyvuotas, pagrjstas dokumentais (faktais) ir teisés akty normomis. Atsakymas Klientui rengiamas ta
kalba, kuria sudaryta paslaugy teikimo sutartis, arba kita su Klientu suderinta kalba. Prie Bendroves atsakymo,
kai skundas netenkinamas, privalo bati pridéti dokumentai (jy kopijos), pagrindziantys sprendimga (jei tokie
dokumentai nebuvo pridéti anksciau).

29.1. Jeigu Kliento pretenzija (skundu) yra gin¢ijama mokéjimo operacija, kaip galéjusi biti jvykdyta suk¢iams ir
(arba) dél sukéiavimo veiksmy, Bendrove, nagrinédama pretenzijg (skunda), siekia iSsiaiskinti visas ginc¢ijamos
mokeéjimo operacijos jvykdymo ir su ja susijusias aplinkybes, kurios padety Bendrovei tinkamai ir pagrjstai
jvertinti tiek gin¢ijamos mokéjimo operacijos autentiSkumo patvirtinimo procediros aplinkybe, tiek Kliento valios
atlikti atitinkama mokeéjimo operacija aplinkybe;


mailto:pagalba@paysera.lt
mailto:support@paysera.com
mailto:podderzhka@paysera.com
mailto:pagalba@paysera.lt
mailto:pagalba@paysera.lt
mailto:pagalba@paysera.net

30. Bendrovés rastiSkame atsakyme turi bati pateikta informacija apie Kliento interesy gynimo priemones,
iskaitant, bet neapsiribojant galimomis gin¢y nagrinéjimo priemonémis ir teisémis.

30.1. Tais atvejais, kai Klientas yra Vartotojas, jam teikiamame rastiSkame atsakyme nurodoma, kad Bendrovés
sprendimas atsisakyti tenkinti Kliento pretenzijg (skundg) arba tenkinti pretenzijg (skundg) i$ dalies per vienus
metus nuo Kliento pretenzijos (skundo) pateikimo Bendrovei dienos gali bati skundziamas Lietuvos bankui pagal
vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincy neteisminio sprendimo proceduros Lietuvos banke taisykliy, patvirtinty
Lietuvos banko valdybos 2012 m. sausio 26 d. nutarimu Nr. 03-23 ,Dél Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincy
neteisminio sprendimo proceduros Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo“, nustatyta tvarka.

30.2. Bendroveés rastiSkame atsakyme turi blti pateikta informacija, kad Klientas gali pateikti skundg Lietuvos
bankui Siais badais:

30.3. Per elektronine gincy nagrinéjimo sistema:https://www.epaslaugos.It/portal/. Uzpildzius ir pasirasius
Vartotojo kreipimosi formg: Vartotojo kreipimosi forma, ir siunciant jg Lietuvos banko Teisés ir licencijavimo
departamentui;

30.4. El. pastas: ra@|b.It arba info@Ib.lt;

30.5. Adresas: Lietuvos bankas, Teisés ir Licencijavimo departamentas, Totoriy g. 4, 01121 Vilnius, Lietuva.

31. Nustacdius, kad Kliento pretenzija (skundas) yra pagrista (nusprendus jg patenkinti ar tenkinti i$S dalies), ir
finansiné paslauga galéjo buti suteikta netinkamai, ir tai pazeidé Kliento teisétus likescius ir (ar) interesus,
Bendrovés atsakyme Klientui turi bati iSreiSkiamas apgailestavimas dél netinkamai suteiktos finansinés
paslaugos ir atsipraSoma Kliento.

32. Bendrovés atsakyme del sprendimo atsisakyti tenkinti Kliento pretenzijg (skunda) arba tenkinti pretenzijg
(skundg) isS dalies turi bati kuo aiskiau ir suprantamiau Klientui paaiskinta, kodél Bendrové priémeé tokj
sprendima, taip pat jame gali buti pasitlytos papildomos priemones, skirtos didinti Kliento pasitenkinima
Bendrovés paslaugomis.

IV SKYRIUS
KOMPETENTINGUY INSTITUCHU RASTAI DEL GINCY SU KLIENTAIS SPRENDIMO

33. Kompetentingy institucijy rastai dél gincy su Klientais sprendimo registruojami pagal nustatytg gaunamy
dokumenty registravimo tvarka gaunamy dokumenty registre vidineje elektroninéje dokumenty valdymo
sistemoje. Kompetentingy institucijy rastus registruoja Bendrovés administratorius.

34. Bendrovés administratorius, uzregistraves kompetentingos institucijos rastg dél gin¢o su Klientu, jj perduoda
arba elektroniniu pastu persiuncia Klienty aptarnavimo skyriaus ar atitinkamo Sio skyriaus padalinio vadovui,
kuris nedelsdamas rasta perduoda arba elektroniniu pastu persiuncia uz Klienty pretenzijy (skundy) nagrinéjima
ir atsakymuy j juos rengima pagal Taisykliy 20 punktg paskirtam atsakingam darbuotojui.

35. Bendrovei gavus Lietuvos banko persiysta Kliento pretenzijg (skundg) arba Lietuvos banko prasymag pateikti
paaiskinimus dél Lietuvos banke nagrinéjamo ginco:

35.1. uz Klienty pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos rengimg paskirtas atsakingas darbuotojas
sukuria atskirg uzduotj Bendrovés uzduociy valdymo sistemoje Jira tik tais atvejais, kai situacija reikalauja
papildomo tyrimo, kity skyriy jtraukimo arba Teisés skyriaus iSvados parengimo. Tokiu atveju ,Jira” sistemoje
talpinama visa informacija, susijusi su atsakymo Klientui ir Lietuvos bankui pateikimo eiga bei data.

35.2. Bendroveés atsakymag Klientui ir (arba) Lietuvos bankui suderinti su Teisés skyriumi.
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V SKYRIUS
ATSAKYMUY | PRETENZIJAS (SKUNDUS) PATEIKIMO TERMINAI

36. Bendrové, gavusi pretenzijg (skundg), kuria (kuriuo) ginc¢ijamas mokéjimo operacijos pripazinimas tinkamai
patvirtinta, turi nedelsdama, ne véliau kaip iki kitos darbo dienos pabaigos po pretenzijos (skundo) gavimo
pradéti jos (jo) nagrinéjima.

37. Gavus Kliento pretenzijg (skunda), ne véliau kaip per 1 (vieng) darbo dieng Klientas yra informuojamas, kad
jo pretenzija (skundas) yra gauta (-as) ir uzregistruota (-as) Bendrovés tvarkomame Pretenzijy (skundy)
registracijos zurnale.

38. Bendroveés atsakymas | Kliento pretenzijg (skundg) turi buti pateiktas ne véliau kaip per 15 darbo dieny nuo
rasytinés pretenzijos (skundo) gavimo dienos, jeigu Klientas yra Vartotojas. Tuo atveju, jei dél priezasciy,
nepriklausanciy nuo Bendrovés, atsakymo per 15 darbo dieny nejmanoma pateikti, batina Klientui pateikti
negalutinj atsakymag, nurodant vélavimo priezastj ir laika, iki kurio bus pateiktas galutinis atsakymas. Galutinio
atsakymo pateikimo laikas negali virSyti 35 darbo dieny nuo rasytinés pretenzijos (skundo) gavimo dienos.

39. Jeigu Klientas néra Vartotojas, Bendrovés atsakymas | Kliento pretenzijg (skunda) turi buti pateiktas ne
véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo pretenzijos (skundo) gavimo dienos.

40. Pateikus Bendrovés atsakymg j Kliento pretenzijg (skunda), Klienty aptarnavimo skyriaus arba Sio skyriaus
padalinio vadovas arba uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos rengimag pagal Taisykliy 20 punktg
paskirtas atsakingas darbuotojas uzpildo Pretenzijy (skundy) registracijos zurnalg ir nurodo jame Bendrovés
atsakymo data ir trumpg komentarg apie iSspresta Kliento pretenzijg (skundg).

41. Atsakymai | kompetentingy institucijy rastus dél ginc¢y su Klientais pateikiami per 30 kalendoriniy dieny nuo
ju gavimo Bendroveéje dienos, jeigu Siuose rastuose nenustatytas kitas atsakymo pateikimo terminas.

VI SKYRIUS

PRETENZIJU (SKUNDUY) REZULTATY VERTINIMAS IR ATSAKYMUY | PRETENZIJAS (SKUNDUS)
SAUGOJIMAS

42. Bendroveé (Klienty aptarnavimo skyriaus vadovas) periodiskai, bet ne reciau kaip kartag per metus, atlieka
gauty skundy analize, kurios metu:

42.1. renka informacijg apie panaSius skundus, nustato esmines jy atsiradimo priezastis ir Salinimo prioritetus;
42.2. vertina, ar esminés priezastys gali lemti skundy dél kity paslaugy atsiradima;

42.3. nustato bldus Sioms priezastims Salinti ir, jei reikia, jas paSalina;

42.4. uztikrina, kad informacija apie sistemines problemas baty reguliariai pateikiama Bendrovés vadovams.

43. Klienty pretenzijos (skundai), atsakymai  juos bei visa susijusi nagrinéjimo medziaga yra saugomi darbinéje
Zammad sistemoje ne trumpiau kaip 5 (penkerius) metus nuo galutinio atsakymo Klientui pateikimo dienos, taip
pat zymima Kliento paskyroje Sistemoje.



44. 15 kompetentingy institucijy gaunamos pretenzijos (skundai) bei Bendrovés atsakymai j Sias pretenzijas
(skundus) registruojami vadovaujantis Bendrovés gaunamy ir siunéiamy rasty registracijos tvarka ir saugomi
vidingje elektroninéje dokumenty valdymo sistemoje.

45. Bendrové ataskaitas rengia ir teikia vadovaudamasi Lietuvos banko valdybos 2013 m. birzelio 6 d. nutarimu
Nr. 03-105 patvirtinty ,Finansy rinkos dalyviy gaunamy skundy nagrineéjimo taisykliy“ priedu , Finansy rinkos
dalyviy gaunamy skundy ataskaity teikimo tvarka“.

45.1. Bendrové, pasibaigus kalendoriniams metams, ne veliau kaip iki kity mety kovo 1 d., pateikia Lietuvos
bankui informacija apie gautus skundus.

45.2. Ataskaitos teikiamos per Lietuvos banko informacine sistemg ,,REGATA" JSON formatu, uzpildant Sias
formas:

45.2.1. SKND_01 forma (kiekybiné informacija);
45.2.2. SKND_02 forma (veiklos trukumuy ir priimty sprendimy vertinimas).

46. Nustacius netikslumus pateiktose ataskaitose, Bendrové privalo juos iStaisyti ir pateikti patikslintas
ataskaitas per 5 darbo dienas.

VII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

47. Bendrove, priemusi sprendimg pripazinti Kliento pretenzija (skunda) patenkinta (-u) ar iS dalies patenkinta (-
u) arba gavusi kompetentingy institucijy pastaby del teikiamy paslaugy neatitikimo teisés aktams arba
kompetentingy institucijy dokumentams, imasi veiksmy pasalinti nustatytus neatitikimus ir uzkirsti kelig panasiy
pretenzijy (skundy) atsiradimo priezastims.

48. Sios Taisyklés tvirtinamos ir kei¢iamos Bendrovés generalinio direktoriaus jsakymu.

49. Sios Taisyklés perzitrimos ir, esant poreikiui, kei¢iamos ne re¢iau kaip vieng karta per dvejus metus arba
dazniau, pavyzdziui, pasikeitus teisés akty reikalavimams arba jvykus kitiems reikSmingiems jvykiams.

50. Bendrovés Klienty aptarnavimo skyriaus vadovas yra atsakingas uz pasitlymy dél Taisykliy keitimo teikima
Bendrovés generaliniam direktoriui arba Teisés skyriui.

51. Sios Taisyklés ir jy pakeitimai yra skelbiami Bendroveés Intranete. Bendrovés darbuotojai laikomi
supazindintais su Taisyklémis ir (arba) jy pakeitimais nuo jy paskelbimo Intranete dienos.

Klienty pretenzijy (skundu) pateikimo ir nagrinéjimo taisyklés (versija iki 2022-03-18)

Klienty pretenzijy (skundu) pateikimo ir nagrinéjimo taisyklés (versija iki 2024-08-26)

Klienty pretenzijy (skundu) pateikimo ir nagrinéjimo taisyklés (versija iki 2026-04-02)



https://www.paysera.com/f/RFFAP%20client%20claims%20LT
https://www.paysera.com/f/client-claims-lt
https://www.paysera.com/f/LT_internal_rules_for_the_receipt_and_processing_of_client_claims_complaints_26_08_2024

