) paysera

Zaktualizowana umowa wchodzi w zycie: 02-04-2026

REGULAMIN PRZYJMOWANIA | ROZPATRYWANIA ROSZCZEN
(REKLAMACII) KLIENTOW

ROZDZIAL |
POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Zadaniem dokumentu Wewnetrzny regulamin przyjmowania i rozpatrywania roszczen (reklamacji) Klientéw
Paysera LT, UAB (zwanego dalej ,Regulaminem”) jest zapewnienie wysokiej jakosci obstugi klienta w firmie
Paysera LT, UAB (zwanej dalej ,,Sp6tka”) poprzez skuteczne rozpatrywanie roszczen (reklamacji) Klientow i
rozwigzywanie zwigzanych z nimi problemaw.

2. Regulamin ma zastosowanie do wszystkich roszczeh (reklamacji) otrzymanych w zwigzku z obstuga klienta i
dotyczy jakosci oraz kontroli rozpatrywania roszczen (reklamaciji).

3. Pracownicy Dziatu Obstugi Klienta oraz inni odpowiedzialni pracownicy Spétki zaangazowani w rozpatrywanie i
rozstrzyganie roszczeh (reklamacji) musza by¢ zaznajomieni z niniejszym Regulaminem i przestrzegac jego
postanowien.

4. Terminy uzyte w Regulaminie majg nastepujgce znaczenia:

4.1. Odpowiedz - pisemna odpowiedz udzielona Klientowi, odnoszgca sie do podniesionych kwestii i/lub
wymagan.

4.2. Spétka - firma Paysera LT, UAB (kod osoby prawnej 300060819, kod ptatnika VAT LT10001261114,
siedziba: Pilaités pr. 16, Wilno, Litwa).

4.3. Klient - osoba fizyczna lub prawna zarejestrowana w systemie Spétki i posiadajaca utworzone konto.

4.4. Roszczenie (reklamacja) - pisemne odwotanie ztozone przez Klienta do Spéiki, stwierdzajace, ze prawa
i/lub uzasadnione interesy tej osoby zostaty naruszone w zwigzku z ustugami swiadczonymi przez Spétke lub
zawartymi umowami, badz z nich wynikajace.

4.5. Rejestr roszczen (reklamacji) - rejestr, w ktérym rejestrowane sg roszczenia (reklamacje) otrzymane
bezposrednio od Klientéw pocztg tradycyjng, pocztg elektroniczng lub innymi srodkami elektronicznymi. Rejestr
ten jest prowadzony elektronicznie i publikowany w Intranecie Spétki.

4.6. Zapytanie - zapytanie lub wniosek ztozony przez Klienta, w formie ustnej lub pisemnej, w zwigzku z
ustugami lub wsparciem Swiadczonym przez Spoétke, w przypadku gdy rozwigzanie zapytania lub wniosku jest
nieskomplikowane, a odpowiedZ moze zosta¢ udzielona natychmiast lub sprawa moze zostac rozwigzana w
trakcie kontaktu z Klientem.
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4.7. Konsument - osoba fizyczna (indywidualna) korzystajgca z ustug Spétki w celach niezwigzanych z jej
dziatalnosScig gospodarczg, handlowg lub zawodowg.

4.8. Partner - osoba trzecia (osoba fizyczna lub prawna) zaangazowana przez Spétke w Swiadczenie Ustug na
rzecz Klientéw lub dystrybucje jej produktéw. Termin ten obejmuje Posrednikéw, dystrybutoréw pienigdza
elektronicznego oraz inne podmioty dziatajgce na zasadzie partnerstwa, za posrednictwem ktérych
administrowanych platform, stron internetowych lub aplikacji mobilnych Klienci uzyskujg dostep do Ustug Spéiki.

4.9. Spétka przejmuje odpowiedzialno$¢ za rozpatrywanie Reklamacji zwigzanych z dziataniami Partneréw
(posrednikéw) Spétki w zakresie Swiadczenia ustug Spotki. Partnerzy musza niezwtocznie, ale nie pdzniej niz w
ciagu 1 dnia roboczego, przekaza¢ wszelkie otrzymane Reklamacje do Spétki. Spétka zapewnia przestrzeganie
przez Partneréw wymogdw niniejszego Regulaminu.

ROZDZIAL ||
REJESTRACJA ZAPYTAN | ROSZCZEN (REKLAMAC|I) KLIENTOW

5. Klient ma prawo ztozy¢ Reklamacje do Spétki nie pdzniej niz w terminie trzech miesiecy od momentu, w
ktérym dowiedziat sie lub powinien byt dowiedzied sie o naruszeniu, ktére moze dotyczy¢ jego praw lub
uzasadnionych intereséw.

6. Klient moze ztozy¢ zapytanie na piSmie (wysytajgc wiadomos¢ e-mail na adres pomoc@paysera.pl lub list na
adres Pilaités pr. 16, Wilno), ustnie (telefonicznie) lub osobiscie w Dziale Obstugi Klienta pod adresem Pilaités pr.
16, Wilno.

6.1. Jezeli Reklamacja zostata otrzymana za posrednictwem Partnera (Posrednika), odpowiedzialny pracownik
musi niezwtocznie zarejestrowad jg w Rejestrze roszczen (reklamacji) (w Intranecie). Sam wniosek i
korespondencja moga by¢ przetwarzane w systemie (Zammad). Podczas rejestracji nalezy wskaza¢, ze
Reklamacja zostata otrzymana za posrednictwem Posrednika, oraz dotgczy¢ wszystkie dokumenty i wstepne
wyjasnienia przekazane przez Posrednika.

7. Skarzacy moga sktada¢ Reklamacje w jezyku litewskim lub w innym jezyku, jezeli tak uzgodniono ze Spétkg w
umowie. Reklamacje sg przyjmowane i rozpatrywane bezptatnie.

8. Odpowiedzi na zapytania Klientéw sktadane ustnie (telefonicznie lub w Dziale Obstugi Klienta) sa udzielane, a
potrzebne informacje przekazywane podczas trwania rozmowy. Jesli nie mozna udzieli¢ natychmiastowej
odpowiedzi i informacji na zapytanie ustne, pracownik Dziatu Obstugi Klienta poprosi Klienta o ztozenie
zapytania na piSmie.

9. Po otrzymaniu od Klienta pisemnego zapytania pracownik Dziatu Obstugi Klienta musi samodzielnie lub z
pomoca pracownikéw z innych dziatéw zorganizowad i zapewni¢ udzielenie Klientowi wysokiej jakosci i
wyczerpujgcej odpowiedzi (informaciji).

10. Jesli pisemne zapytanie spetnia kryteria roszczenia (reklamacji), pracownik Dziatu Obstugi Klienta
pomagajacy Klientowi oznacza je jako roszczenie (reklamacje) w systemie Zammad i nie pézniej niz nastepnego
dnia roboczego przekazuje je pracownikowi wyznaczonemu zgodnie z pkt 20 Regulaminu do rozpatrywania
roszczenh (reklamacji) i udzielania na nie odpowiedzi, ktéry rejestruje roszczenie (reklamacje) w Rejestrze
roszczen (reklamacji).

11. Klienci, ktérzy uwazaja, ze ich prawa lub uzasadnione interesy zostaty naruszone w wyniku niewtasciwych
dziatan Spéfki lub jej pracownikéw, maja prawo do ztozenia roszczenia (reklamacji) do Spétki w nastepujacy
sposdb:
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11.1. Wypetniajac formularz roszczenia (reklamacji) i przekazujac go do Dziatu Obstugi Klienta Spétki pod
adresem Pilaités pr. 16, Wilno;

11.2. Wysytajgc roszczenie (reklamacje) poczta tradycyjng na adres Pilaités pr. 16, Wilno;

11.3. Wysytajgc wiadomos¢ e-mail na adres pomoc@paysera.pl. W celach zwigzanych z identyfikacjg Klienta
akceptowane sg wytgcznie roszczenia (reklamacje) wystane z osobistego adresu e-mail Klienta przypisanego do
jego konta; na stronie internetowej Spétki www.paysera.lt poprzez wypetnienie formularza zapytania dostepnego
w sekcji ,Napisz do nas”;

12. Roszczenie (reklamacje) mozna ztozy¢ przez upowaznionego przedstawiciela Klienta (np. prawnika
reprezentujgcego Klienta). W takim przypadku osoba upowazniona musi przedstawi¢ dokumenty potwierdzajace
jej uprawnienie do dziatania w imieniu Klienta (np. petnomocnictwo lub inng umowe o reprezentacji). Dokument
upowazniajacy te osobe do dziatania w imieniu Klienta powinien zosta¢ skopiowany, poswiadczony przez
odpowiedzialnego pracownika (pieczatkg o tresci ,Kopia poswiadczona za zgodno$¢ z oryginatem” oraz
imieniem, nazwiskiem, nazwa stanowiska, podpisem i datg osoby, ktéra sporzadzita i zweryfikowata kopie z
oryginatem) i dotgczony do roszczenia (reklamacji). Jesli roszczenie (reklamacja) ztozone przez upowaznionego
przedstawiciela Klienta nie zawiera dokumentéw potwierdzajgcych uprawnienia przedstawiciela, odpowiedzialny
pracownik rozpatrujacy roszczenie (reklamacje) musi zazgdac¢ dostarczenia takich dokumentéw.

13. Roszczenie (reklamacja) musi zawierad:

13.1. Imie i nazwisko (w przypadku osoby fizycznej) Klienta / nazwe Klienta (w przypadku osoby prawnej);
13.2. Adres Klienta;

13.3. Numer telefonu lub adres e-mail;

13.4. Date ztozenia roszczenia (reklamacji);

13.5. Istote roszczenia (reklamacji), tj. ktére prawa lub interesy Klienta zostaty naruszone;

13.6. Zadania skierowane do Spétki;

13.7. Dokumenty zwigzane z roszczeniem (reklamacja), jesli Klient takie posiada.

14. Jezeli co najmniej jedna z obowigzkowych informacji okreslonych w punkcie 13 Regulaminu nie zostanie
dostarczona, Spétka ma prawo zazgdad od Klienta wyjasnienia (uzupetnienia) roszczenia (reklamacji).

15. Pisemne roszczenie (reklamacja) ztozone przez Klienta musi by¢ napisane w sposéb staranny i czytelny oraz
podpisane przez Klienta lub osobe przez niego upowazniona.

16. Ustne roszczenia (reklamacje) Klienta sa rozpatrywane podczas rozmowy, a Klient zostanie poinformowany,
ze odpowiedzi pisemne sg udzielane wytacznie na otrzymane pisemne roszczenia (reklamacje).

17. Wszystkie roszczenia (reklamacje) Klienta ztozone w Dziale Obstugi Klienta pod adresem Pilaités pr. 16,
Wilno lub wystane pocztg tradycyjna na adres Pilaités pr. 16, Wilno, muszg zosta¢ zeskanowane i przekazane
pocztg elektroniczng nie pdzniej niz nastepnego dnia roboczego po ich otrzymaniu pracownikowi wyznaczonemu
zgodnie z pkt 20 Regulaminu do rozpatrywania roszczen (reklamacji) i udzielania na nie odpowiedzi, ktéry
zarejestruje roszczenie (reklamacje) w Rejestrze roszczen (reklamacji).

18. Roszczenia (reklamacje) Klientéw otrzymane pocztg elektroniczng na adres pomoc@paysera.pl muszg nie
pdzniej niz nastepnego dnia roboczego po otrzymaniu zostad przypisane w systemie Zammad pracownikowi
wyznaczonemu zgodnie z pkt 20 Regulaminu do rozpatrywania roszczen (reklamacji) i udzielania na nie
odpowiedzi, ktéry zarejestruje roszczenie (reklamacje) w Rejestrze roszczen (reklamacji).
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ROZDZIAL 1]
PRZETWARZANIE ROSZCZEN (REKLAMAC/I)

19. W celu zapewnienia bezstronnosci Spétka zapewnia, ze rozpatrywanie Reklamacji nie zostanie powierzone
pracownikowi, ktérego dziatania lub zaniechania sa przedmiotem Reklamacji.

20. Roszczenia (reklamacje) sktadane przez Klientéw sg rozpatrywane, a odpowiedzi Spétki na roszczenia
(reklamacje) sg przygotowywane i podpisywane przez pracownika wyznaczonego przez Kierownika Dziatu
Obstugi Klienta jako osobe odpowiedzialng za rozpatrywanie roszczeh (reklamacji) i udzielanie na nie
odpowiedzi.

21. Spotka przydziela wystarczajace zasoby ludzkie, aby zapewni¢ prawidtowg obstuge Reklamacji oraz
zapewnia regularne szkolenia dla pracownikéw zaangazowanych w rozpatrywanie Reklamacji.

22. W wyjatkowych przypadkach, gdy roszczenie (reklamacja) ztozone przez Klienta jest obszerne lub ztozone,
roszczenie (reklamacja) zostanie zbadane, a odpowiedzZ zostanie opracowana przez pracownika Dziatu Prawnego
w porozumieniu z Dyrektorem Dziatu Prawnego, wraz z pracownikiem wyznaczonym zgodnie z pkt 20
Regulaminu do rozpatrywania roszczeh (reklamacji) i udzielania na nie odpowiedzi.

23. Jezeli roszczenie (reklamacja) ztozone przez Klienta jest zwigzane z niewfasciwymi dziataniami pracownika
Spéiki, odpowiedni pracownik Spétki i jego bezposredni przetozony muszg zosta¢ poinformowani o podjetej
decyzji.

24. Jezeli zapytanie lub roszczenie (reklamacja) zostato przestane poczta elektroniczng na adres
pagalba@paysera.lt, support@paysera.com, podderzhka@paysera.com lub inny adres e-mail:

24.1. OdpowiedZ na roszczenie (reklamacje) otrzymang poczta elektronicznag zostanie wystana do Klienta z
adresu e-mail pagalba@paysera.lt. Odpowiedz Spétki zostanie wystana przez pracownika wyznaczonego
zgodnie z pkt 20 Regulaminu do rozpatrywania roszczen (reklamacji) i udzielania na nie odpowiedzi.

24.2. Na wszystkie zapytania otrzymane poczta elektroniczng na adres pagalba@paysera.lt odpowiadaja
pracownicy Dziatu Obstugi Klienta - samodzielnie lub z pomocg innych pracownikéw Spétki.

25. W kazdym przypadku odpowiedz Spdétki na roszczenie (reklamacje) wystang z adresu pagalba@paysera.lt
musi by¢ skoordynowana z Kierownikiem Dziatu Obstugi Klienta lub kierownikiem oddziatu tego dziatu.

26. Roszczenie (reklamacje) uznaje sie za rozwigzang po podjeciu wszystkich dziatan majgcych na celu
rozwigzanie problemu, podjeciu decyzji i udzieleniu Klientowi odpowiedzi.

27. Po rozpatrzeniu roszczenia (reklamacji) Spétka podejmuje decyzje o uznaniu roszczenia (reklamacji)
ztozonego przez Klienta za:

27.1. Spetnione - Spdétka uznaje, ze zadania Klienta sg zasadne i uzasadnione oraz podejmuje dziatania w celu
ich spetnienia;

27.2. Czesciowo spetnione - Spoétka czesciowo spetnita zgdania klienta;
27.3. Niespetnione - zgdania klienta sg nieuzasadnione i dlatego nie zostaty spetnione.

28. Jesli Spétka zdecyduje sie odméwié spetnienia lub czesciowego spetnienia roszczenia (reklamacji) ztozonego
przez Klienta, pisemna odpowiedz Spétki do Klienta musi spetnia¢ nastepujgce wymagania:
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29. Decyzja Sp6tki o odrzuceniu Reklamacji (lub jej czesciowym spetnieniu) musi by¢ uzasadniona i poparta
dokumentami (faktami) oraz przepisami prawa. Odpowiedz dla Klienta zostanie przygotowana w jezyku, w
ktérym zostata zawarta umowa o $Swiadczenie ustug, lub w innym jezyku uzgodnionym z Klientem. W przypadku
nieuwzglednienia Reklamacji do odpowiedzi Spétki nalezy dotaczy¢ dokumenty (lub ich kopie) uzasadniajace
decyzje, chyba ze dokumenty takie zostaty juz dostarczone wczesnie;j.

29.1. Jedli roszczenie (reklamacja) ztozone przez Klienta kwestionuje transakcje ptatnicza, ktéra mogta zostad
wykonana przez oszustéw lub w wyniku nieuczciwych dziatan, Spétka, rozpatrujac roszczenie (reklamacje), dazy
do wyjasnienia wszystkich okolicznosci zwigzanych z wykonaniem spornej transakcji ptatniczej i z nig
zwigzanych.

30. Pisemna odpowiedz Spétki musi zawierac informacje o srodkach ochrony intereséw Klienta, w tym miedzy
innymi o mozliwych $rodkach i prawach rozstrzygania sporéw.

30.1. W przypadkach, gdy Klient jest konsumentem, pisemna odpowiedzZ udzielona Klientowi musi zawierac
informacje, ze od decyzji Spétki mozna odwotac sie do Banku Litwy w ciggu jednego roku od daty ztozenia
roszczenia (reklamacji) do Spétki.

30.2. Pisemna odpowiedz Spétki musi zawiera¢ informacje, ze Klient moze ztozy¢ skarge do Banku Litwy w
nastepujacy sposdb:

30.3. Za posrednictwem elektronicznego systemu rozstrzygania sporéw:https://www.epaslaugos.lt/portal/.
Poprzez wypetnienie i podpisanie Formularza Wniosku Konsumenta: Formularz Wniosku Konsumenta i przestanie
go do Departamentu Prawa i Licencjonowania Banku Litwy;

30.4. E-mail: priezitra@Ib.It lub info@lb.It

30.5. Adres: Bank Litwy, Departament Prawa i Licencjonowania, Totoriy g. 4, 01121 Wilno, Litwa.

31. Jesli roszczenie (reklamacja) ztozone przez Klienta zostanie uznane za uzasadnione, odpowiedz Spétki
powinna wyrazac ubolewanie i zawiera¢ przeprosiny dla Klienta.

32. Odpowiedz Spétki dotyczaca odmowy lub czesSciowego spetnienia powinna jasno wyjasnia¢ powody i moze
proponowac dodatkowe srodki w celu zwiekszenia zadowolenia Klienta.

ROZDZIAE IV
PISMA OD WEASCIWYCH ORGANOW DOTYCZACE ROZSTRZYGANIA SPOROW Z KLIENTAM|

33. Pisma od wtasciwych organdéw dotyczgce rozstrzygania sporéw z Klientami sg rejestrowane zgodnie z
ustalong procedura obstugi dokumentéw przychodzacych w Rejestrze dokumentéw przychodzacych w
wewnetrznym elektronicznym systemie zarzgdzania dokumentami. Pisma te sg rejestrowane przez
administratora Spéfki.

34. Po zarejestrowaniu pisma od wtasciwego organu w sprawie sporu z Klientem administrator Spétki przekazuje
je lub przesyta poczta elektroniczng do Kierownika Dziatu Obstugi Klienta lub kierownika odpowiedniego
oddziatu tego dziatu, ktéry niezwtocznie przekazuje pismo lub przesyta je poczty elektroniczng do pracownika
wyznaczonego zgodnie z pkt 20 Regulaminu do rozpatrywania roszczen (reklamacji) i udzielania na nie
odpowiedzi.

35. Po otrzymaniu roszczenia (reklamacji) Klienta przekazanego przez Bank Litwy lub prosby Banku Litwy o
udzielenie wyjasnieh dotyczacych sporu rozpatrywanego przez Bank Litwy:
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35.1. Pracownik odpowiedzialny za obstuge Reklamacji (roszczen) Klientédw i przygotowywanie odpowiedzi
utworzy oddzielne zadanie w systemie zarzgdzania zadaniami Spétki Jira wytgcznie w przypadkach, gdy sytuacja
wymaga dodatkowego dochodzenia, zaangazowania innych dziatéw lub przygotowania opinii Departamentu
Prawnego. W takich przypadkach wszystkie informacje zwigzane z przygotowaniem odpowiedzi dla Klienta i
ztozeniem jej do Banku Litwy, w tym postepy i terminy, beda rejestrowane w systemie Jira.

35.2. Odpowiedz Spétki udzielona Klientowi lub Bankowi Litwy musi by¢ skoordynowana z Dziatem Prawnym.

ROZDZIAL V
TERMINY UDZIELANIA ODPOWIEDZI NA ROSZCZENIA (REKLAMACJE)

36. Po otrzymaniu roszczenia (reklamacji) kwestionujgcego uznanie transakcji ptatniczej za prawidtowo
autoryzowana, Spétka musi niezwtocznie rozpocza¢ dochodzenie, nie péZniej niz do kohca nastepnego dnia
roboczego po otrzymaniu roszczenia (reklamaciji).

37. Po otrzymaniu roszczenia (reklamacji) Klienta, Klient zostanie poinformowany, ze jego roszczenie
(reklamacja) zostato otrzymane i zarejestrowane w Rejestrze roszczen (reklamacji) Spétki nie pdzniej niz w ciggu
1 (jednego) dnia roboczego.

38. Jesli Klient jest Konsumentem, odpowiedZ Spétki na roszczenie (reklamacje) Klienta musi zosta¢ udzielona
nie pézniej niz w ciggu 15 dni roboczych od daty otrzymania pisemnego roszczenia (reklamacji). W przypadku,
gdy udzielenie odpowiedzi w ciggu 15 dni roboczych jest niemozliwe z przyczyn niezaleznych od Spofki,
Klientowi nalezy udzieli¢ tymczasowej odpowiedzi, wskazujgc przyczyne opdznienia i termin, w ktérym zostanie
udzielona ostateczna odpowiedz. Termin udzielenia ostatecznej odpowiedzi nie moze przekroczy¢ 35 dni
roboczych od daty otrzymania roszczenia (reklamacji) w formie pisemne;.

39. Jezeli Klient nie jest Konsumentem, odpowiedZ Spétki na roszczenie (reklamacje) Klienta musi zostac
udzielona nie pdzniej niz w ciggu 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania roszczenia (reklamacji).

40. Po udzieleniu przez Spétke odpowiedzi na roszczenie (reklamacje) Klienta Kierownik Dziatu Obstugi Klienta
lub kierownik odpowiedniego oddziatu tego dziatu, lub pracownik wyznaczony zgodnie z pkt 20 Regulaminu do
rozpatrywania roszczen (reklamacji) i udzielania na nie odpowiedzi wypetnia Rejestr roszczen (reklamacji),
wskazuje date odpowiedzi Spétki oraz dodaje krétki komentarz do rozstrzygnietego roszczenia (reklamacji)
Klienta.

41. Odpowiedzi na pisma od wtasciwych organdéw dotyczace sporéw z Klientami sg udzielane w ciggu 30 dni
kalendarzowych od daty ich otrzymania przez Spétke, chyba ze pisma te okreslaja inny termin udzielenia
odpowiedzi.

ROZDZIAL VI

OCENA WYNIKOW ROZPATRYWANIA REKLAMAC|I (ROSZCZEN) | PRZECHOWYWANIE
ODPOWIEDZI NA REKLAMACJE (ROSZCZENIA)

42. Spétka (Kierownik Dziatu Obstugi Klienta) okresowo, ale co najmniej raz w roku, przeprowadza analize
otrzymanych Reklamacji, podczas ktore;j:

42.1. Zbiera informacje o podobnych Reklamacjach, identyfikuje ich przyczyny Zrédtowe i ustala priorytety
dziatah naprawczych;



42.2. Ocenia, czy zidentyfikowane przyczyny zrédtowe moga prowadzi¢ do Reklamacji dotyczacych innych
ustug;

42.3. Okredla i w razie potrzeby wdraza $rodki majgce na celu wyeliminowanie tych przyczyn zrédtowych;
42.4, Zapewnia regularne przekazywanie informacji o problemach systemowych zarzadowi Spétki.

43. Reklamacje (roszczenia) Klientéw, odpowiedzi na nie oraz cata powigzana dokumentacja sg przechowywane
w systemie operacyjnym Zammad przez okres nie krétszy niz 5 (piec¢) lat od daty udzielenia Klientowi
ostatecznej odpowiedzi, a takze sg zapisywane na profilu Klienta w Systemie.

44. Reklamacje otrzymane od wtasciwych organéw oraz odpowiedzi Spétki na te Reklamacje sg rejestrowane
zgodnie z obowigzujgcg w Spétce procedurg rejestracji pism przychodzacych i wychodzacych oraz
przechowywane w wewnetrznym elektronicznym systemie zarzgdzania dokumentami.

45. Spétka przygotowuje i przedktada raporty zgodnie z Zatgcznikiem do Uchwaty nr 03-105 Zarzadu Banku
Litwy z dnia 6 czerwca 2013 r. ,,Zasady badania skarg otrzymywanych przez uczestnikéw rynku finansowego"
oraz ,Procedura przedktadania raportéw dotyczacych skarg otrzymywanych przez uczestnikéw rynku
finansowego".

45.1. Po zakohczeniu roku kalendarzowego, nie pézniej niz do 1 marca nastepnego roku, Spétka przekazuje
Bankowi Litwy informacje o otrzymanych Reklamacjach.

45.2. Raporty sg przesytane za posrednictwem systemu informacyjnego Banku Litwy REGATA w formacie JSON,
poprzez wypetnienie nastepujgcych formularzy:

45.2.1. Formularz SKND_01 (informacje ilosciowe);
45.2.2. Formularz SKND_02 (ocena niedociagniec operacyjnych i podjete decyzje).

46. W przypadku stwierdzenia niescistosci w przestanych raportach, Spétka koryguje je i przesyta poprawione
raporty w ciggu 5 (pieciu) dni roboczych.

ROZDZIAE VI
POSTANOWIENIA KONCOWE

47. Jezeli Spoétka podejmie decyzje o uznaniu roszczenia (reklamacji) ztozonego przez Klienta za spetnione lub
czesciowo spetnione, lub otrzyma uwagi od wtasciwych organéw dotyczace niezgodnosci swiadczonych ustug z
przepisami prawa lub dokumentami wtasciwych organéw, podejmie srodki w celu wyeliminowania
stwierdzonych niezgodnosci i zapobiegania przyczynom powstawania podobnych roszczenh (reklamacji).

48. Niniejszy Regulamin jest zatwierdzany i zmieniany zarzadzeniem Prezesa Zarzadu Spéiki.

49. Niniejszy Regulamin podlega przegladowi i w razie potrzeby zmianom nie rzadziej niz raz na dwa lata lub
czesciej, np. w przypadku zmiany wymogéw prawnych lub innych istotnych zdarzeh.

50. Kierownik Dziatu Obstugi Klienta jest odpowiedzialny za przedkfadanie propozycji zmian Regulaminu
Prezesowi Zarzadu Spétki lub Dziatowi Prawnemu.

51. Niniejszy Regulamin oraz jego zmiany sg publikowane w Intranecie Spétki. Przyjmuje sie, ze pracownicy
Spétki zostali zapoznani z Regulaminem i/lub jego zmianami z dniem ich publikacji w Intranecie.



Wewnetrzny requlamin przyjmowania i rozpatrywania roszczen (reklamacji) klientéw (wazne do 18.03.2022)

Wewnetrzny requlamin przyjmowania i rozpatrywania roszczen (reklamacji) klientéw (wazne do 26.08.2024)

Wewnetrzny reqgulamin przyjmowania i rozpatrywania roszczen (reklamacji) klientéw (wazne do 02.04.2026)



https://www.paysera.com/f/RFFAP%20client%20claims%20LT
https://www.paysera.com/f/client-claims-en
https://www.paysera.com/f/PL_internal_rules_for_the_receipt_and_processing_of_client_claims_complaints_26_08_2024

