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Klienty pretenzijy (skundy) priemimo ir nagrinejimo vidaus taisykles

Bendrosios nuostatos

1. ,Paysera LT, UAB klienty pretenzijy (skundy) priemimo ir nagrinéjimo vidaus taisykliy (toliau - Taisyklés)
tikslas - uztikrinti auksta ,,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. Pretenzijos (skundai) dél ginéytiny operacijy, atlikty Kliento, priimamos, registruojamos ir nagrinéjamos
vadovaujantis Siomis Taisyklémis.

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

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

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

5.3. Elektroniné gincu sprendimo sistema - elektroniné platforma, skirta padéti Vartotojams spresti gincus,
kilusius dél sutarciy, sudaryty internetu.

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

5.5. Pretenzija (skundas) - Kliento Bendrovei rastu pateiktas kreipimasis, kuriame nurodoma, kad pazeistos
asmens teisés ar teiséti interesai, susije su Bendroveés teikiamomis paslaugomis arba sudarytomis sutartimis, ir
prasoma tenkinti Kliento reikalavimus.

5.6. Pretenzijy (skundu) registracijos zurnalas - Zurnalas, kuriame registruojami tiesiogiai i$ Klienty pastu,
elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis priemonémis gauti Klienty pretenzijos (skundai). Sis registracijos
zurnalas yra tvarkomas elektroniniu badu ir skelbiamas Bendrovés Intranete.

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

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

Klienty uzklausy ir pretenzijy (skundy) registravimas

6. UZklausg Klientas gali pateikti rastu (siysdamas elektroniniu pastu adresu pagalba@paysera.lt arba pastu
adresu Pilaités pr. 16, Vilnius), zodziu (telefonu), per Elektronine gin¢y sprendimo sistema arba Klienty
aptarnavimo skyriuje adresu Pilaités pr. 16, Vilnius.
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7. Visos Bendrovés gaunamos Klienty uzklausos yra administruojamos vadovaujantis Klienty registravimo ir
aptarnavimo procedura.

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

9. Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojas, gaves rasytine Kliento uzklausg, savarankiskai arba su kity skyriy
darbuotojy pagalba privalo organizuoti ir uztikrinti kokybiskg ir iSsamy atsakymo (informacijos) pateikima
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 atsakymuy j juos rengima pagal Taisykliy 20 punkta paskirtam
atsakingam darbuotojui, kuris uzregistruoja pretenzijg (skunda) Pretenzijy (skundy) registracijos Zurnale.

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 (skundg) ir
iteikus jg Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojui;

11.2. siundiant pretenzija (skunda) pastu adresu Pilaités pr. 16, Vilnius;

11.3. siundiant pretenzija (skunda) elektroniniu pastu adresu pagalba@paysera.lt. Kliento tapatybés
patvirtinimo tikslu priimamos tik is Kliento paskyroje nurodyto Kliento asmeninio elektroninio pasto adreso
pateiktos pretenzijos (skundai);

11.4. Bendrovés interneto puslapyje www.paysera.lt uzpildzius skiltyje ,Rasyti zinute" skelbiama uzklausos
forma;

11.5. Elektroninéje gincy nagrinéjimo sistemoje adresu https://webgate.ec.europa.eu/odr.

12. Pretenzija (skundas) gali buti pateikiama (-as) 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 bati uzdedama zyma ,Kopija tikra" bei asmens,
padariusio dokumento kopijg ir sutikrinusio jj su originalu, vardas, pavardé, pareigos, parasas ir data) ir
pridedama prie pretenzijos (skundo). Tuo atveju, jeigu prie pretenzijos (skundo), pateiktos (-0) Kliento jgalioto
asmens, néra prideti 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 i$ Taisykliy 13 punkte nurodyty privalomy rekvizity, Bendrové turi teise paprasyti
Kliento patikslinti (papildyti) pretenzijg (skundg).

15. Kliento pateikta (-as) pretenzija (skundas) rastu turi bati 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 kita darbo dieng nuo jy gavimo turi biti
nuskenuojamos ir persiunc¢iamos elektroniniu pastu uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymuy j juos
rengima pagal Taisykliy 20 punktg 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 (-i) uz pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos
rengima pagal Taisykliy 20 punktg paskirtam atsakingam darbuotojui, kuris uzregistruoja pretenzijg (skundg)
Pretenzijy (skundy) registracijos zurnale.

19. Bendrovés Klienty aptarnavimo skyriuje pateiktos Klienty pretenzijos (skundai) bei atsakymai j jas (juos)
segami j atskirg segtuvag pavadinimu ,Klienty pretenzijos".

Pretenzijy (skundy) nagrinéjimas

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

22. Jei Kliento pretenzija (skundas) yra susijusi (-es) su netinkamais Bendrovés darbuotojo veiksmais, apie
priimta sprendimg turi bati informuojamas atitinkamas Bendrovés darbuotojas ir jo tiesioginis vadovas.

23. Jeigu uzklausa ar pretenzija (skundas) buvo pateikta (-as) elektroniniu pastu pagalba@paysera.lt:

23.1. atsakymas | pretenzija (skunda), gauta elektroniniu pastu, Klientui iSsiunc¢iamas is elektroninio pasto
pagalba@paysera.lt. Bendrovés atsakyma iSsiuncia uz pretenzijy (skundy) nagrinéjimg ir atsakymy juos rengimg
pagal Taisykliy 20 punktg paskirtas atsakingas darbuotojas;

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

24. Visais atvejais iS elektroninio pasto pagalba@paysera.net siunCiamas Bendrovés atsakymas | pretenzijg
(skundg) turi bati suderintas su Klienty aptarnavimo skyriaus ar Sio skyriaus padalinio vadovu.

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

26. ISnagrinéjusi pretenzijg (skundg), Bendrové priima sprendimg pripazinti Kliento pretenzija (skunda):

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

26.2. iS dalies patenkinta (-as) - Bendrové iS dalies tenkina Kliento reikalavimus;
26.3. nepatenkinta (-as) - Kliento reikalavimai yra nepagrjsti, todél netenkinami.
27. Jeigu Kliento pretenzija (skundas) buvo pateikta (-as) per Elektronine gincy sprendimo sistema:

27.1. Klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojas ne véliau kaip per 30 dieny nuo pretenzijos (skundo)
Elektroninéje ginly sprendimo sistemoje gavimo dienos prisijungia prie Elektroninés gin¢y sprendimo sistemos
ir, nepavykus susitarti su Klientu, pasidlo gin¢y sprendimo jstaigg - Lietuvos banka;

27.2. jeigu Klientas sutinka, kad pretenzija (skundas) bus nagrinéjama Lietuvos banko, Elektroniné gincy
sprendimo sistema automatiskai persiuncia pretenzijg (skundg) Lietuvos bankui;

27.3. gincy sprendimo jstaiga pateikia sprendimg per 90 dienu;



27.4. jeigu Klientas ir Bendrové per 30 dieny nesusitaria dél gin¢o sprendimo jstaigos, pretenzija (skundas)
laikomas neaktyviu.

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:

28.1. Bendrovés sprendimas dél atsisakymo tenkinti pretenzijg (skundg) (tenkinti pretenzijg (skundga) i$ dalies)
turi bati motyvuotas, pagrjstas dokumentais (Sie dokumentai (jy kopijos) privalo bati pridéti prie Bendrovés
atsakymo), Bendrosios mokéjimo paslaugy sutarties ar teisés akty nuostatomis. Jeigu Kliento pretenzija
(skundu) yra gin¢ijama mokéjimo operacija, kaip galéjusi bati jvykdyta sukéiams ir (arba) dél sukc&iavimo
veiksmy, Bendrove, nagrinédama pretenzijg (skundg), siekia iSsiaiskinti visas ginc¢ijamos mokéjimo operacijos
ivykdymo ir su ja susijusias aplinkybes, kurios padéty Bendrovei tinkamai ir pagrjstai jvertinti tiek gincijamos
mokéjimo operacijos autentiSkumo patvirtinimo procediros aplinkybe, tiek Kliento valios atlikti atitinkamg
mokéjimo operacijg aplinkybe;

28.2. Bendroveés rastiSkame atsakyme turi bGti pateikta informacija apie Kliento interesy gynimo priemones,
iskaitant, bet neapsiribojant galimomis gincy nagrinéjimo priemonémis ir teisémis. Tais atvejais, kai Klientas yra
Vartotojas, jam teikiamame rastiSkame atsakyme nurodoma, kad Bendrovés sprendimas atsisakyti tenkinti
Kliento pretenzijg (skundg) arba tenkinti pretenzijg (skunda) is dalies per vienus metus nuo Kliento pretenzijos
(skundo) pateikimo Bendrovei dienos gali bati skundziamas Lietuvos bankui Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy
gin¢y 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 ginc¢y neteisminio sprendimo proceduros
Lietuvos banke taisykliy patvirtinimo”, nustatyta tvarka.

29. Nustacius, 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.

30. Bendroveés atsakyme dél sprendimo atsisakyti tenkinti Kliento pretenzijag (skundg) arba tenkinti pretenzija
(skunda) i dalies turi bati kuo aiskiau ir suprantamiau Klientui paaisSkinta, kodél Bendrové priémeé tokj
sprendima, taip pat jame gali buti pasitlytos papildomos priemonés, skirtos didinti Kliento pasitenkinimg
Bendrovés paslaugomis.

Kompetentingy institucijy rastai del gincy su klientais sprendimo

31. 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.

32. 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.

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

33.1. uz Klienty pretenzijy (skundy) nagrinéjima ir atsakymy j juos rengimag pagal Taisykliy 20 punktg paskirtas
atsakingas darbuotojas privalo sukurti atskirg uzduotj Bendrovés uzduociy valdymo sistemoje Jira ir talpinti joje
visg informacijg, susijusig su atsakymo Klientui ir Lietuvos bankui pateikimo eiga ir data;

33.2. Bendrovés atsakyma Klientui ir (arba) Lietuvos bankui suderinti su Teisés skyriumi.

Atsakymuy | pretenzijas (skundus) pateikimo terminai

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



35. 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.

36. 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.

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

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

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

Pretenzijy (skundy) ir atsakymy | pretenzijas (skundus) saugojimas

40. Klienty pretenzijos (skundai) ir atsakymai j pretenzijas (skundus) yra saugomi darbinéje Zammad sistemoje.
Informacija apie Kliento pretenzijg (skundg) su nuoroda | Zammad sistema taip pat Zzymima Kliento paskyroje
Sistemoje.

41. 1S kompetentingy institucijy gaunamos pretenzijos (skundai) bei Bendrovés atsakymai j Sias pretenzijas
(skundus) registruojami vadovaujantis Bendrovés gaunamy ir siunciamy rasty registracijos tvarka ir saugomi
vidinéje elektroninéje dokumenty valdymo sistemoje.

Baigiamosios nuostatos

42. Bendrové, priémusi sprendima pripazinti Kliento pretenzijg (skundg) patenkinta (-u) ar i$ 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.

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

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

45. Bendroves Klienty aptarnavimo skyriaus vadovas yra atsakingas uz pasitlymy deél Taisykliy keitimo teikima
Bendroveés generaliniam direktoriui arba Teisés skyriui.

Klienty pretenzijy (skund ateikimo ir nagrinéjimo taisyklés (versija iki 2022-03-18)

Klienty pretenzijy (skund ateikimo ir nagrinéjimo taisyklés (versija iki 2024-08-26)
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