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Klientu pretenziju (sudzibu) iesniegSanas un izskatiSanas ieksejie
noterkumi

Visparigie noteikumi

1. Paysera LT, UAB klientu pretenziju (sidzibu) iesniegsanas un izskatiSanas iekS&jo noteikumu (turpmak -
Noteikumi) mérkis ir nodroSinat augstu klientu apkalpoSanas kvalitati uznémuma Paysera LT, UAB (turpmak -
Uznémums), efektivi izskatot klientu pretenzijas (sudzibas) un risinot ar tam saistitos jautajumus.

2. Noteikumi attiecas uz visam pretenzijam (sudzibam), kas sanemtas saistiba ar klientu atbalstu un attiecas uz
pretenziju (stidzibu) izskatiSanas kvalitati un kontroli.

3. Pretenzijas (sudzibas) par klienta veiktajiem stridigajiem darijjumiem tiek pienemtas, registrétas un izskatitas
saskana ar Siem Noteikumiem.

4. Klientu atbalsta nodalai un citiem uznémuma atbildigajiem darbiniekiem, kas iesaistiti pretenzijas (sudzibas)
izskatiSana un risinasana, ir jaiepazistas ar Noteikumiem un tie jaievéro.

5. Noteikumos lietotajiem terminiem ir Sada nozime:
5.1. Atbilde - klientam sniegta rakstiska atbilde, kura tiek risinati izvirzitie jautajumi un/vai prasibas.

5.2. Uznemums - Paysera LT, UAB (juridiskas personas kods 300060819, PVN maksataja kods LT10001261114,
juridiska adrese Pilaites pr. 16, Vilna, Lietuvas Republika).

5.3. Stridu izSkirSanas tieSsaistes platforma- elektroniska platforma, kuras merkis ir palidzét patérétajiem
atrisinat stridus, kas radusSies no tiessaistes ligumiem.

5.4. Klients - fiziska vai juridiska persona, kas registréta Uznemuma sistéma un izveidojusi kontu.

5.5. Pretenzija (sudziba) - klienta rakstveida stdziba, ko Uznémumam iesniedz par to, ka saistiba ar
Uznémuma sniegtajiem pakalpojumiem vai noslégtajiem ligumiem ir parkaptas personas tiesibas vai likumigas
intereses, un ludz apmierinat klienta prasibas.

5.6. Pretenziju (sudzibu) registracijas zurnals - zurnals, kura tiek registrétas pretenzijas (sudzibas), kas
sanemtas tiesi no klientiem pa pastu, e-pastu vai citiem elektroniskiem lidzekliem. Sis registracijas zurnals tiek
uzturéts elektroniski un publicéts Uznémuma intraneta (iekstikla).

5.7. Pieprasijums - klienta mutiski vai rakstiski izteikts jautajums vai pieprasijums saistiba ar Uznémuma
sniegtajiem pakalpojumiem vai atbalstu, ja jautajuma vai pieprasijuma risinajums nav sarezgits un atbildi var
sniegt nekavéjoties vai jautajumu var atrisinat, sazinoties ar klientu.

5.8. Pateretajs - privatpersona, kas izmanto Uznémuma pakalpojumus nolUkos, kas nav saistiti ar tas
uznéméjdarbibu, tirdzniecibu vai profesionalo darbibu.

Klientu pieprasijumu un pretenziju (sudzibu) registreSana

6. Klients var iesniegt pieprasijumu rakstiski (nosutot e-pastu uz atbalsts@paysera.lv vai pa pastu uz Pilaités pr.
16, Vilna), mutiski (pa talruni), izmantojot Stridu izSkirSanas tieSsaistes platformu vai personigi Klientu atbalsta


https://www.paysera.com/v2/lv-RU/index

nodala Pilaités pr. 16, Vilna.

7. Visi Uznémuma sanemtie klientu pieprasijumi tiek apstradati saskana ar Klientu registracijas un atbalsta
kartibu.

8. Uz mutiski (pa talruni vai Klientu atbalsta nodala) uzdotajiem klientu jautajumiem tiek atbildéts un sniegta
nepiecieSama informacija sarunas laika. Ja uz mutisku pieprasijumu nav iesp&jams sniegt tulitéju atbildi un
informaciju, Klientu atbalsta nodalas darbinieks ludz klientu iesniegt pieprasijumu rakstiski.

9. Klientu atbalsta nodalas darbiniekam, sanemot rakstisku klienta pieprasijumu, patstavigi vai ar citu nodalu
darbinieku palidzibu jaorganizé un janodrosSina kvalitativas un izsmelosas atbildes (informacijas) sniegsana
klientam.

10. Ja rakstveida pieprasijums atbilst pretenzijas (sudzibas) kritérijiem, Klientu atbalsta nodalas darbinieks, kas
palidz klientam, atzimé to ka pretenziju (sudzibu) sistéma "Zammad" un ne vélak ka nakamaja darba diena
parsuta atbildigajam darbiniekam saskana ar Pretenziju (stdzibu) izskatisanas un atbilzu uz to sagatavoSanas
noteikumu 20.punktu, kurs redistré pretenziju (stdzibu) Pretenziju (sGdzibu) redistracijas zurnala.

11. Klientiem, kuri uzskata, ka Uznémuma vai ta darbinieku nepienacigas ricibas dé| ir parkaptas vinu tiesibas
vai likumigas intereses, ir tiesibas vérsties ar petenziju (sudzibu) Uznémuma $ados veidos:

11.1. aizpildot pretenziju (sudzibu) un nododot to Uznémuma Klientu atbalsta nodala Pilaités pr. 16, Vilna;
11.2. pretenziju (sudzibu) nosutot pa pastu uz adresi Pilaités pr. 16, Vilna;

11.3. nosutot e-pastu uz atbalsts@paysera.lv. Klienta identifikacijas nolukos tiek pienemtas tikai pretenzijas
(sudzibas), kas nosutitas no klienta personiga e-pasta, kas apstiprinats klienta konta;

11.4. Uznémuma vietné www.paysera.lv, aizpildot anketu sadala "Rakstiet mums";
11.5. Stridu izskirSanas tieSsaistes platforma vietné https://webgate.ec.europa.eu/odr.

12. Pretenziju (stdzibu) var iesniegt klienta pilnvarots parstavis (pieméram, advokats, kas parstav klientu). Saja
gadijuma pilnvarotajai personai ir jaiesniedz dokumenti, kas apliecina tas pilnvaras rikoties klienta varda
(pieméram, pilnvara vai cits parstavibas ligums). Dokumentu, kas pilnvaro personu rikoties klienta varda,
nokopé€, apliecina atbildigais darbinieks (ar zimogu "Apliecinata kopija" (ar zimogu ar noradi "Apliecinata kopija"
un tas personas vardu, uzvardu, amatu, parakstu un datumu, kura izgatavojusi un parbaudijusi kopiju pret
originalu), un pievieno pretenzijai (sidzibai). Ja klienta pilnvarota parstavja iesniegtaja pretenzija (sudziba) nav
ieklauti dokumenti, kas apliecina parstavja pilnvaras, atbildigajam pretenzijas (stdzibas) izskatisanas
darbiniekam ir japieprasa sadus dokumentus iesniegt.

13. Pretenzija (sudziba) janorada:

13.1. Klienta pilns vards, uzvards (fiziskai personai)/Klienta nosaukums (juridiskai personai);

13.2. Klienta adrese;

13.3. talruna numurs vai e-pasta adrese;

13.4. pretenzijas (stdzibas) iesniegsanas datums;

13.5. pretenzijas (stdzibas) batiba, t.i., kuras no klienta tiesibam vai likumigajam interesém ir parkaptas;
13.6. Uznémumam izvirzitas prasibas;

13.7. ar pretenziju (sidzibu) saistitie dokumenti, ja klientam tadi ir.

14. Ja nav sniegta vismaz viena no Noteikumu 13.punkta noraditajam obligatajam zinam, Uznémumam ir
tiesibas pieprasit klientam pretenziju (sudzibu) precizét (papildinat).

15. Klienta iesniegtajai rakstveida pretenzijai (stdzibai) jabut uzrakstitai gliti un salasami un ar klienta vai
klienta pilnvarotas personas parakstu.

16. Uz mutiskam klientu pretenzijam (sudzibam) tiek atbildéts sarunas laika, un klients tiek informéts, ka
rakstiskas atbildes tiek sniegtas tikai uz rakstiski sanemtajam pretenzijam (sudzibam).



17. Visam Klientu pretenzijam (sudzibam), kas iesniegtas Klientu atbalsta nodala Pilaités pr. 16, Vilna, vai
nosutitas pa pastu uz adresi Pilaites pr. 16, Vilna, ir jabut ieskenétam un ne vélak ka nakamaja darba diena péc
to sanemsSanas pa e-pastu parsiutitam atbildigajam darbiniekam saskana ar Pretenziju (stdzibu) izskatisanas un
atbilzu uz to sagatavosanas noteikumu 20.punktu, kurs redistré pretenziju (stdzibu) Pretenziju (sGdzibu)
registracijas zurnala.

18. Klientu pretenzijas (sudzibas), kas sanemtas uz e-pastu atbalsts@paysera.lv, ne vélak ka nakamaja darba
diena péc to sanemsanas "Zammad" sistéma tiek nodotas atbildigajam darbiniekam saskana ar Pretenziju
(stdzibu) izskatiSanas un atbilzu uz to sagatavoSanas noteikumu 20.punktu, kurs registré pretenziju (stdzibu)
Pretenziju (stdzibu) redistracijas zurnala.

19. Uznemuma Klientu atbalsta nodala iesniegtas klientu pretenzijas (sudzibas) un atbildes uz tam jaievieto
atseviska mapé ar nosaukumu "Klientu pretenzijas (sudzibas)".

Pretenziju (sudzibu) apstrade

20. Klientu iesniegtas pretenzijas (sudzibas) izskata un Uznémuma atbildes uz tam sagatavo un paraksta
darbinieks, kuru Klientu atbalsta nodalas vaditajs norikojis par atbildigo pretenziju (sudzibu) izskatiSana un
atbilzu uz tam sagatavosana.

21. Iznémuma gadijumos, kad klienta iesniegta pretenzija (sidziba) ir apjomiga un/vai sarezgita péc butibas,
pretenziju (sudzibu) izskata un atbildi sagatavo Juridiska nodalas darbinieks, saskanojot to ar Juridiskas nodalas
vaditaju, kopa ar darbinieku, kas saskana ar Noteikumu 20. punktu ir atbildigs par pretenziju (sudzibu)
izskatiSanu un atbilzu uz tam sagatavosanu.

22. Ja klienta iesniegta pretenzija (sudziba) ir saistita ar Uznémuma darbinieka nepienacigu ricibu, par pienemto
lemumu ir jainforme attiecigais Uznémuma darbinieks un vina tieSais prieksnieks.

23. Ja pieprasijums vai pretenzija (sudziba) tika sanemta uz e-pastu atbalsts@paysera.lv:

23.1. atbilde uz Sadu pretenziju (sudzibu) tiek nosutita klientam no e-pasta adreses atbalsts@paysera.lv.
Uznémuma atbildi nosita atbildigais darbinieks saskana ar Pretenziju (stdzibu) izskatiSanas un atbilZzu uz to
sagatavosanas noteikumu 20.punktu;

23.2. uz visiem jautajumiem, kas sanemti uz e-pastu atbalsts@paysera.lv, Klientu atbalsta nodalas darbinieki
atbildés neatkarigi vai ar citu Uznémuma darbinieku palidzibu.

24. Visos gadijumos Uznémuma atbilde uz pretenziju (stdzibu), kas nosutita no e-pasta adreses
atbalsts@paysera.lv, jasaskano ar Klientu atbalsta nodalas vaditaju vai Sis nodalas dalas vaditaju.

25. Pretenzija (stdziba) uzskatama par atrisinatu, kad visas problémas risinasanas darbibas ir veiktas, |Emumi ir
pienemti un klientam ir sniegta atbilde.

26. Péc pretenzijas (sudzibas) izskatiSanas Uznémums pienem Iémumu atzit klienta iesniegto pretenziju
(sudzibu) par:

26.1. apmierinatu - Uznémums atzist, ka klienta prasibas ir likumigas un pamatotas, un veic darbibas, lai tas
izpilditu;

26.2. daleji apmierinatu - Sabiedriba dalé&ji apmierina klienta prasibas;
26.3. neapmierinatu - klienta prasibas nav pamatotas un lidz ar to nav apmierinatas.
27. Ja klients ir iesniedzis pretenziju (sudzibu), izmantojot Stridu izSkirSanas tieSsaistes platformu:

27.1. ne vélak ka 30 dienu laika no pretenzijas (stidzibas) sanemsanas Stridu izSkirSanas tieSsaistes platforma
Klientu atbalsta nodalas darbiniekam ir japiesakas Stridu izSkirSanas tieSsaistes platforma un, ja vienoSanas ar
klientu netiek panakta, piedavat Lietuvas Banku ka stridu izSkirSanas iestadi;

27.2. ja klients piekrit, ka pretenziju (sidzibu) izmeklés Lietuvas Banka, Stridu izSkirSanas tieSsaistes platforma
automatiski parsuta pretenziju (sudzibu) Lietuvas Bankai;

27.3. stridu iz8kirSanas iestade Iémumu sniedz 90 dienu laika;



27.4. ja klients un Uznémums 30 dienu laika nevienojas par stridu izSkirSanas iestadi, prasiba (studziba)
uzskatama par neaktivu.

28. Ja Uznémums nolemj atteikties apmierinat vai daléji apmierinat klienta iesniegto pretenziju (sudzibu),
Uznémuma rakstiskajai atbildei klientam jaatbilst Sadam prasibam:

28.1. Uznémuma lémumam par atteikumu apmierinat pretenziju (stdzibu) (vai daléji apmierinat pretenziju
(sudzibu)) jabat argumentétam, pamatotam ar dokumentiem (Sie dokumenti (to kopijas) japievieno Uznémuma
atbildei), Vispariga Maksajumu pakalpojumu liguma noteikumiem vai tiesibu aktiem. Ja klienta iesniegtaja
pretenzija (sudziba) tiek apstridéts maksajuma darijums, ko varéja izpildit krapnieki un/vai krapniecisku darbibu
rezultata, Uznémums, izskatot pretenziju (sudzibu), censas noskaidrot visus ar stridiga maksajuma darijuma
izpildi saistitos un citus apstaklus, kas palidzétu Sabiedribai pareizi un pamatoti izvértét gan apstridéta
maksajuma darijuma autentifikacijas proceduras, gan apstakli par klienta nodomu veikt attiecigo maksajuma
darijjumu.

28.2. Uznémuma rakstveida atbildé ir jasniedz informacija par klienta intereSu aizsardzibas pasakumiem, tai
skaita, bet ne tikai, iespéjamiem stridu risinasanas pasakumiem un tiesibam. Gadijumos, kad klients ir
patérétajs, vinam sniegtaja rakstiskaja atbilde janorada, ka Uznémuma Iémumu par atteikumu apmierinat vai
daléji apmierinat klienta iesniegto pretenziju (sudzibu) var parsudzét Lietuvas Banka viena gada laika no
pretenzijas (sudzibas) iesniegSanas Uznémumam dienas saskana ar Noteikumiem par patérétaju un finansu
tirgus dalibnieku stridu arpustiesas izSkirsanas kartibu Lietuvas Banka, kas apstiprinati ar Lietuvas Bankas 2005.
gada 12. decembra I@émumu Nr. 03-23 "Par patérétaju un finansu tirgus dalibnieku stridu arpustiesas risinasanas
kartibas noteikumu apstiprinasanu Lietuvas Banka".

29. Ja klienta iesniegta pretenzija (sudziba) tiek atzita par pamatotu (apmierinatu vai daléji apmierinatu) un
finansu pakalpojums, iespéjams, ir sniegts nepienacigi, parkapjot klienta tiesisko palavibu un/vai intereses,
Uznémuma atbildé klientam tiek pausta Uznémuma noZéla par nepienacigi sniegto finansu pakalpojumu un
ietverta atvainoSanas klientam.

30. Uznémuma atbildé par IEmumu atteikties apmierinat vai daléji apmierinat klienta iesniegto pretenziju
(sudzibu) péc iespéjas skaidrak un saprotamak izskaidro klientam Uznémuma Iémuma iemeslus, ka ari var tikt
ierosinati papildu pasakumi, lai palielinatu klienta apmierinatibu ar Uznémumam pakalpojumiem.

Kompetento iestazu vestules par stridu risinasanu ar klientiem

31. Kompetento iestazu véstules par stridu risinasanu ar klientiem jaregistré ienakoso dokumentu apstrades
kartiba iekséjas elektroniskas dokumentu parvaldibas sistémas ienakoSo dokumentu redistra. Kompetento
iestazu véstules registré Uznémuma administrators.

32. Péc kompetentas iestades véstules par stridu ar klientu registréSanas Uznémuma administrators to parsita
vai noslta pa e-pastu Klientu atbalsta nodalas vaditajam vai Sis nodalas attiecigas dalas vaditajam, kurs
nekavéjoties parsuta véstuli vai nosuta to pa e-pastu atbildigajam darbiniekam saskana ar pretenziju (sudzibu)
izskatiSanas un atbilzu sagatavoSanas noteikumu 20.punktu.

33. Sanemot Lietuvas Bankas parsutitu Klienta pretenziju (stdzibu) vai Lietuvas Bankas lGgumu sniegt
paskaidrojumus par stridu, kas tiek izmekléts Lietuvas Banka:

33.1. atbildigajam darbiniekam saskana ar pretenziju (stdzibu) izskatisanas un atbilzu sagatavosanas
noteikumu 20.punktu Uznémuma uzdevumu vadibas sistéma "Jira" jaizveido atsevisks uzdevums un jauzglaba
visa informacija, kas saistita ar atbildes sniegSanas gaitu un datumu klientam un Lietuvas Bankai;

33.2. Uznémuma atbilde klientam un/vai Lietuvas Bankai jasaskano ar Juridisko parvaldi.

Termini atbilzu sniegSanai uz pretenzijam (sudzibam)

34. Sanemot pretenziju (sidzibu), kas apstrid maksajuma darijuma atziSanu par pareizi autorizétu, Sabiedribai
nekavéjoties, ne vélak ka lIldz nakamas darba dienas beigam péc pretenzijas (sidzibas) sanemsanas, jauzsak
izmeklésana.



35. Sanemot klienta pretenziju (sudzibu), klients tiek informéts, ka vina pretenzija (stdziba) ir sanemta un
registreta Uznémuma Pretenziju (sidzibu) registracijas zurnala ne vélak ka 1 (vienas) darba dienas laika.

36. Ja klients ir patérétajs, Uznémumam atbilde uz klienta pretenziju (sudzibu) jasniedz ne vélak ka 15 darba
dienu laika no rakstveida pretenzijas (stdzibas) sanemsanas dienas. Gadijuma, ja atbildi nav iesp&jams sniegt
15 darba dienu laika no Uznémuma neatkarigu iemeslu dé|, klientam ir jasniedz provizoriska atbilde, noradot
kavéjuma iemeslu un laiku, Iidz kuram tiks sniegta galiga atbilde. Galigas atbildes sniegSanas termins nedrikst
parsniegt 35 darba dienas no rakstiskas pretenzijas (sGdzibas) sanemsanas dienas.

37. Ja klients nav patérétajs, Uznémumam atbilde uz klienta pretenziju (sudzibu) jasniedz ne vélak ka 30
kalendaro dienu laika no pretenzijas (sudzibas) sanemsanas dienas.

38. Péc Uznémuma atbildes sniegSanas uz klienta pretenziju (sidzibu) Klientu atbalsta nodalas vaditajs vai Sis
nodalas attiecigas dalas vaditajs, vai atbildigais darbinieks saskana ar Pretenziju (sudzibu) izskatiSanas
noteikumu 20.punktu un atbilZu uz to sagatavoSanu, aizpilda Pretenziju (stdzibu) redistracijas zurnalu, norada
Uznémuma atbildes datumu un isu komentaru par atrisinato klienta pretenziju (sudzibu).

39. Atbildes uz kompetento institlciju véstulem par stridiem ar klientiem sniedzamas 30 kalendaro dienu laika
no dienas, kad tas sanémis Uznémumes, ja vien Sajas véstulés nav noradits cits atbildes sniegSanas termins.

Pretenziju (stdzibu) un atbilzu uz pretenzijam (sudzibam) glabasana

40. Klienta iesniegtas pretenzijas (sudzibas) un atbildes uz tam tiek glabatas "Zammad" sistéma. Informacija
par klienta iesniegtajam pretenzijam (sudzibam) ar atsauci uz "Zammad" sistému tiek ierakstita ari klienta
konta sistéma.

41. No kompetentajam iestadém sanemtas pretenzijas (sidzibas) un Uznémuma atbildes uz Sim pretenzijam
(sudzibam) registré Uznémuma ienakoSo un izejoSo véstulu registréSanas kartiba un glaba iek$éja elektroniskaja
dokumentu parvaldibas sistéma.

Nobeiguma noteikumi

42. Ja Uznémums pienem Iémumu atzit klienta iesniegto pretenziju (sudzibu) par apmierinatu vai daléji
apmierinatu vai sanem kompetento iestazu komentarus par sniegto pakalpojumu neatbilstibu tiesibu aktiem vai
kompetento iestazu dokumentiem, tas veic pasakumus, lai novérstu konstatétas neatbilstibas un lidzigu
pretenziju (sudzibu) célonu rasanos.

43. Sos noteikumus apstiprina un groza ar Sabiedribas izpilddirektora rikojumu.

44. Sie noteikumi tiek parskatiti un, ja nepieciedams, groziti ne retak ka reizi divos gados vai biezak, pieméram,
mainoties likuma prasibam vai citiem butiskiem notikumiem.

45. Klientu atbalsta nodalas vaditajs ir atbildigs par priekslikumu iesniegSanu par Noteikumu grozijumiem
Uznémuma izpilddirektoram vai Juridiskajai nodalai.

retenziju (stdzibu) iesniegSanas un izskatiSanas iekséjie noteikumi

(derigi lldz 18.03.2022.)

Klientu pretenziju (sidzibu) iesniegSanas un izskatiSanas iekSéjie noteikumi (derigi lidz 26.08.2024.)
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