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Wewnetrzny regulamin przyjmowania | rozpatrywania roszczen
(reklamacji) klientow

Postanowienia ogdlne

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

2. Regulamin ma zastosowanie do wszystkich roszczeh (reklamacji) otrzymanych w zwigzku z obstugg klienta.
Dotyczy jakosci i kontroli rozpatrywania roszczen (reklamacji).

3. Roszczenia (reklamacje) dotyczgce spornych transakcji dokonanych przez Klienta sg przyjmowane,
rejestrowane i przetwarzane zgodnie z niniejszym Regulaminem.

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

5. Terminy uzyte w Regulaminie majg nastepujace znaczenia:

5.1. Odpowiedz - pisemna odpowiedzZ udzielong Klientowi, odnoszacg sie do podniesionych kwestii i/lub
wymagan.

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

5.3. Internetowa platforma rozstrzygania sporow - platforma elektroniczna, ktérej zadaniem jest pomoc
konsumentom w rozstrzyganiu sporéw wynikajgcych z uméw zawieranych przez Internet.

5.4. Klient - osoba fizyczna lub prawna zarejestrowana w systemie Spoétki i posiadajaca utworzone konto.

5.5. Roszczenie (reklamacja) - pisemne odwotanie ztozone przez Klienta do Spoétki, stwierdzajace, ze prawa
lub uzasadnione interesy tej osoby zostaty naruszone w zwigzku z ustugami Swiadczonymi przez Spétke lub
zawartymi umowami i zgdajgce zaspokojenia roszczen Klienta.

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


https://www.paysera.com/v2/pl/index

5.7. Zapytanie - zapytanie lub wniosek ztozony przez Klienta, w formie ustnej lub pisemnej, w zwigzku z
ustugami lub wsparciem Swiadczonym przez Spétke, w przypadku gdy rozwigzanie zapytania lub wniosku jest
nieskomplikowane, a odpowiedZ moze zosta¢ udzielona natychmiast lub sprawa moze zosta¢ rozwigzana w
trakcie kontaktu z Klientem.

5.8. Konsument - osoba fizyczna (indywidualna) korzystajgca z ustug Spétki w celach niezwigzanych z jej
dziatalnos$cig gospodarczg, handlowg lub zawodowg.

Rejestracja zapytan i roszczen (reklamacji) Klientow

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), za posrednictwem Internetowej platformy rozstrzygania
sporéw lub osobiscie w Dziale Obstugi Klienta pod adresem Pilaités pr. 16, Wilno.

7. Wszystkie zapytania Klientéw otrzymane przez Spoétke beda przetwarzane zgodnie z Procedurg rejestracji i
obstugi Klienta.

8. Odpowiedzi na zapytania Klientéw sktadane ustnie (telefonicznie lub w Dziale Obstugi Klienta) sg 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
pomocg pracownikéw z innych dziatéw zorganizowac i zapewnié¢ udzielenie Klientowi wysokiej jakosci i
wyczerpujgcej odpowiedzi (informacji).

10. Jesli pisemne zapytanie spetnia kryteria roszczenia (reklamacji), pracownik Dziatu Obstugi Klienta
pomagajacy Klientowi oznacza je jako roszczenie (reklamacje) w systemie Zammad i nie p6zniej niz nastepnego
dnia roboczego przekazuje je pracownikowi wyznaczonemu zgodnie z pkt 20 Regulaminu do rozpatrywania
roszczen (reklamacji) i udzielania na nie odpowiedzi, ktéry rejestruje roszczenie (reklamacje) w Rejestrze
roszczeh (reklamacji).

11. Klienci, ktérzy uwazaja, ze ich prawa lub uzasadnione interesy zostaty naruszone w wyniku niewtasciwych
dziatah Spéiki lub jej pracownikdédw, majg prawo do ztozenia roszczenia (reklamacji) do Spétki w nastepujgcy
sposoéb:

11.1. Wypetniajgc formularz roszczenia (reklamacji) i przekazujac go do Dziatu Obstugi Klienta Spétki pod
adresem Pilaités pr. 16, Wilno;

11.2. Wysytajac roszczenie (reklamacje) poczta tradycyjna na adres Pilaités pr. 16, Wilno;

11.3. Wysytajac wiadomos¢ e-mail na adres pomoc@paysera.pl. W celach zwigzanych z identyfikacjg Klienta
akceptowane sg wytacznie roszczenia (reklamacje) wystane z osobistego adresu e-mail Klienta przypisanego do
jego konta;

11.4. Na stronie internetowej Spétki www.paysera.com poprzez wypetnienie formularza zapytania dostepnego w
sekcji ,Wyslij do nas wiadomos¢”;

11.5. Za posrednictwem Internetowej platformy rozstrzygania sporéw pod adresem
https://webgate.ec.europa.eu/odr.



12. Roszczenie (reklamacje) mozna ztozy¢ przez upowaznionego przedstawiciela Klienta (np. Prawnika
reprezentujgcego Klienta). W takim przypadku osoba upowazniona musi przedstawi¢ dokumenty potwierdzajgce
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 (pieczatka o tresci ,Kopia posSwiadczona za zgodnos$¢ 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 dokumentdéw 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 Spéfki;

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

14. Jezeli co najmniej jedna z obowigzkowych informacji okreslonych w punkcie 13 Regulaminu nie zostanie
dostarczona, Spétka ma prawo zazadad 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 sg rozpatrywane podczas rozmowy, a Klient zostanie poinformowany,
ze odpowiedzi pisemne sg udzielane wytgcznie na otrzymane pisemne roszczenia (reklamacje).

17. Wszystkie roszczenia (reklamacje) Klienta ztozone w Dziale Obstugi Klienta pod adresem Pilaités pr. 16,
Wilno lub wystane poczta tradycyjng 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 poczta elektroniczng na adres support@paysera.com musza
nie pézniej niz nastepnego dnia roboczego po otrzymaniu zostac 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).

19. Roszczenia (reklamacje) Klientéw ztozone w Dziale Obstugi Klienta Spétki oraz udzielone na nie odpowiedzi
sg archiwizowane w odrebnym folderze o nazwie ,Reklamacje Klientéw".

Przetwarzanie roszczen (reklamacji)

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



odpowiedzi.

21. 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.

22. 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.

23. Jezeli zapytanie lub roszczenie (reklamacja) zostato przestane poczta elektroniczng na adres
pomoc@paysera.pl:

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

23.2. Na wszystkie zapytania otrzymane pocztg elektroniczng na adres pomoc@paysera.pl odpowiadajg
pracownicy Dziatu Obstugi Klienta - samodzielnie lub z pomocg innych pracownikéw Spétki.

24. W kazdym przypadku odpowiedz Spoétki na roszczenie (reklamacje) wystang z adresu pomoc@paysera.pl
musi by¢ skoordynowana z Kierownikiem Dziatu Obstugi Klienta lub kierownikiem oddziatu tego dziatu.

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

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

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

26.2. Czesciowo spetnione - Spdétka czesciowo spetnita zgdania klienta;
26.3. Niespetnione- Zgdania klienta sg nieuzasadnione i dlatego nie zostaty spetnione.
27. Jesli klient ztozyt roszczenie (reklamacje) za posrednictwem Internetowej platformy rozstrzygania sporéw:

27.1. Nie p6zniej niz w ciggu 30 dni od daty otrzymania roszczenia (reklamacji) za posrednictwem Internetowej
platformy rozstrzygania sporéw pracownik Dziatu Obstugi Klienta musi zalogowac sie do Internetowej platformy
rozstrzygania sporéw i, jesli porozumienie z klientem nie zostanie osiggniete, zaproponowac Bank Litwy jako
organ rozstrzygajacy spory;

27.2. Jesdli Klient wyrazi zgode na rozpatrzenie roszczenia (reklamacji) przez Bank Litwy, Internetowa platforma
rozstrzygania sporéw automatycznie przekaze roszczenie (reklamacje) do Banku Litwy;

27.3. Organ rozstrzygajacy spory wyda decyzje w ciggu 90 dni;

27.4. Jesli Klient i Spétka nie uzgodnig organu rozstrzygajacego spory w ciggu 30 dni, roszczenie (reklamacja)
zostanie uznane za nieaktywne.

28. Jesli Spétka zdecyduje sie odméwic spetnienia lub czesciowego spetnienia roszczenia (reklamacji) ztozonego
przez Klienta, pisemna odpowiedz Spétki do Klienta musi spetnia¢ nastepujgce wymagania:



28.1. Decyzja Spotki o odmowie spetnienia roszczenia (reklamacji) (lub czesciowego spetnienia roszczenia
(reklamacji)) musi by¢ uzasadniona, poparta dokumentami (dokumenty te (ich kopie) muszg by¢ dotgczone do
odpowiedzi Spéiki) i zgodna z postanowieniami Ogdélnej umowy o Swiadczenie ustug ptatniczych lub przepisami
prawa. Jesli roszczenie (reklamacja) ztozone przez Klienta kwestionuje transakcje ptatnicza, ktéra mogta zostac
wykonana przez oszustéw lub w wyniku nieuczciwych dziatan, Spétka, rozpatrujac roszczenie (reklamacje), dazy
do wyjasnienia wszystkich okolicznosSci zwigzanych z wykonaniem spornej transakcji ptatniczej i z nig
zwigzanych, ktére pomogtyby Spétce wtasciwie i racjonalnie oceni¢ zaréwno okolicznosci procedury
uwierzytelniania spornej transakcji ptatniczej, jak i okolicznosci zamiaru klienta wykonania odpowiedniegj
transakcji ptatniczej;

28.2. Pisemna odpowiedz Spétki musi zawiera¢ informacje o Srodkach ochrony intereséw Klienta, w tym miedzy
innymi o mozliwych srodkach i prawach rozstrzygania sporéw. W przypadkach, gdy Klient jest konsumentem,
pisemna odpowiedz udzielona Klientowi musi zawiera¢ informacje, ze od decyzji Spétki o odmowie spetnienia
lub czeSciowego spetnienia roszczenia (reklamacji) ztozonego przez Klienta mozna odwota¢ sie do Banku Litwy w
ciggu jednego roku od daty ztozenia roszczenia (reklamacji) do Spétki, zgodnie z Zasadami pozasgdowego
postepowania w sprawie rozstrzygania sporéw miedzy konsumentami a uczestnikami rynku finansowego w
Banku Litwy zatwierdzonymi uchwatg nr 03-23 Zarzgdu Banku Litwy. 03-23 Zarzadu Banku Litwy z dnia 26
stycznia 2012 r. w sprawie zatwierdzenia Regulaminu pozasadowego rozstrzygania sporéw miedzy
konsumentami a uczestnikami rynku finansowego w Banku Litwy.

29. Jesli roszczenie (reklamacja) ztozone przez Klienta zostanie uznane za uzasadnione (spetnione lub czesSciowo
spetnione), a ustuga finansowa mogta by¢ niewtasciwie Swiadczona w sposdéb, ktéry naruszyt uzasadnione
oczekiwania lub interesy klienta, odpowiedz Spétki do Klienta powinna wyrazad ubolewanie Spétki z powodu
niewtasciwego wyswiadczenia ustugi finansowej i zawieraé przeprosiny dla Klienta.

30. Odpowiedz Spoétki dotyczaca decyzji o odmowie spetnienia lub czeSciowego spetnienia roszczenia
(reklamacji) ztozonego przez Klienta powinna wyjasnia¢ powody decyzji Spétki w jak najbardziej jasny i
zrozumiaty sposéb. Mozna takze zaproponowac dodatkowe Srodki w celu zwiekszenia zadowolenia Klienta z
ustug Spodiki.

Pisma od wtasciwych organdw dotyczgce rozstrzygania sporow z Klientami

31. Pisma od wtasciwych organéw dotyczace rozstrzygania sporéw z Klientami sg rejestrowane zgodnie z
ustalong procedurg obstugi dokumentéw przychodzacych w Rejestrze dokumentéw przychodzacych w
wewnetrznym elektronicznym systemie zarzadzania dokumentami. Pisma od wtasciwych organdéw sg
rejestrowane przez administratora Spéfki.

32. 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 pocztg elektroniczng do pracownika
wyznaczonego zgodnie z pkt. 20 Regulaminu do rozpatrywania roszczen (reklamacji) i udzielania na nie
odpowiedzi.

33. Po otrzymaniu roszczenia (reklamacji) Klienta przekazanego przez Bank Litwy lub prosby Banku Litwy o
udzielenie wyjasnien dotyczacych sporu rozpatrywanego przez Bank Litwy:

33.1. Pracownik wyznaczony zgodnie z pkt. 20 Regulaminu do rozpatrywania roszczen (reklamacji) i udzielania
na nie odpowiedzi musi utworzy¢ oddzielne zadanie w systemie zarzadzania zadaniami Spétki Jira oraz
przechowywad wszystkie informacje zwigzane z postepami i datg udzielenia odpowiedzi Klientowi i Bankowi
Litwy;

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



Terminy udzielania odpowiedzi na roszczenia (reklamacje)

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

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

36. Jesli Klient jest Konsumentem, odpowiedzZ Spétki na roszczenie (reklamacje) Klienta musi zosta¢ udzielona
nie pdzniej 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 Spéiki,
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 pisemnej.

37. Jezeli Klient nie jest Konsumentem, odpowiedZ Spdétki na roszczenie (reklamacje) Klienta musi zosta¢
udzielona nie pézniej niz w ciggu 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania roszczenia (reklamacji).

38. 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.

39. Odpowiedzi na pisma od witasciwych organéw dotyczace sporéw z Klientami sg udzielane w ciggu 30 dni
kalendarzowych od daty ich otrzymania przez Spétke, chyba ze pisma te okreslajg inny termin udzielenia
odpowiedzi.

Przechowywanie roszczen (reklamacji) i odpowiedzi na roszczenia (reklamacje)

40. Roszczenia (reklamacje) sktadane przez Klienta oraz odpowiedzi na te roszczenia (reklamacje) sa
przechowywane w systemie Zammad. Informacje o roszczeniach (reklamacjach) ztozonych przez Klienta z
odniesieniem do systemu Zammad sg réwniez zapisywane na koncie Klienta w systemie.

41. Roszczenia (reklamacje) otrzymane od wtasciwych organéw oraz odpowiedzi Spétki na te roszczenia
(reklamacje) sg rejestrowane zgodnie z obowigzujgcg w Spdtce procedurg rejestracji pism przychodzacych i
wychodzgcych oraz przechowywane w wewnetrznym elektronicznym systemie zarzgdzania dokumentami.

Postanowienia konhcowe

42. 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 $rodki w celu wyeliminowania
stwierdzonych niezgodnosci i zapobiegania przyczynom powstawania podobnych roszczeh (reklamacji).

43. Niniejszy Regulamin jest zatwierdzany i zmieniany zarzadzeniem Prezesa Zarzadu Spoéfki.



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

45, Kierownik Dziatu Obstugi Klienta jest odpowiedzialny za przedktadanie propozycji zmian Regulaminu
Prezesowi Zarzadu Spétki lub Dziatowi Prawnemu.

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)



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

