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Normele interne privind primirea si prelucrarea cererilor clientilor
(reclamatii)

2. Dispozitii Generale

1. Scopul Regulilor interne pentru primirea si procesarea cererilor (reclamatiilor) clientilor Paysera LT, UAB
(denumite Tn continuare Reguli) este de a asigura calitatea inalta a asistentei pentru clienti la Paysera LT, UAB
(denumita Tn continuare Societate) prin procesarea eficienta a cererilor (reclamatiilor) clientilor si rezolvarea
problemelor aferente.

2. Normele se aplica tuturor cererilor (reclamatiilor) primite in legatura cu asistenta acordata clientilor si
acopera calitatea si controlul solutionarii cererilor (reclamatiilor).

3. Cererile (reclamatiile) privind tranzactiile contestate efectuate de client sunt acceptate, inregistrate si
prelucrate in conformitate cu prezentele norme.

4. Departamentul de suport pentru clienti si alti angajati responsabili ai societatii implicati in prelucrarea si
solutionarea cererii (reclamatiei) trebuie sa cunoasca si sa respecte regulile.

5. Termenii utilizati in norme au urmatoarele semnificatii:
5.1. Raspunsinseamna un raspuns scris furnizat clientului care abordeaza problemele si/sau cerintele ridicate.

5.2. Companie inseamna Paysera LT, UAB (cod de entitate juridica 300060819, cod de platitor de TVA
LT10001261114, sediul social la Pilaités pr. 16, Vilnius, Republica Lituania).

5.3. Platforma online de solutionare a litigiilor - inseamna o platforma electronica menita sa asiste
consumatorii Tn solutionarea litigiilor rezultate din contractele online.

5.4. Client inseamna o persoana fizica sau juridica inregistrata n sistemul societatii si care si-a creat un cont.

5.5. Cerere (reclamatie) inseamna un apel scris inaintat de catre client catre Societate, in care se afirma ca
drepturile sau interesele legitime ale unei persoane au fost incalcate in legatura cu serviciile furnizate de
Societate sau cu contractele incheiate si se solicita satisfacerea pretentiilor clientului.

5.6. Registrul de inregistrare a reclamatiilor (cererilor) inseamna un registru in care sunt inregistrate
cererile (reclamatiile) primite direct de la clienti prin posta, e-mail sau alte mijloace electronice. Acest jurnal de
inregistrare este tinut electronic si publicat pe intranetul societatii.

5.7. Ancheta inseamna o intrebare sau o cerere adresata de client, verbal sau in scris, in legatura cu serviciile
sau asistenta furnizate de societate, Tn cazul in care solutionarea intrebarii sau a cererii nu este complicata, iar
raspunsul poate fi furnizat imediat sau problema poate fi rezolvata in cursul contactului cu clientul.

5.8. Clientinseamna o persoana fizica (privatad) care utilizeaza serviciile Companiei in scopuri care nu au
legatura cu afacerea, comertul sau activitatea sa profesionala.

Inregistrarea solicitarilor de informatii si a cererilor clientilor (reclamatii)

6. Clientul poate trimite o cerere in scris (trimitand un e-mail la support@paysera.com sau prin posta la Pilaités
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pr. 16, Vilnius), oral (prin telefon), prin intermediul Platformei online de solutionare a litigiilor sau personal la
Departamentul de asistenta pentru clienti din Pilaites pr. 16, Vilnius.

7. Toate solicitarile clientilor primite de societate sunt prelucrate in conformitate cu procedura de inregistrare si
asistenta a clientilor.

8. Solicitarile verbale ale clientilor (prin telefon sau la departamentul de asistenta pentru clienti) primesc
raspuns, iar informatiile de care au nevoie sunt furnizate in timpul conversatiei. in cazul in care nu pot fi
furnizate imediat un raspuns si informatii pentru o solicitare verbala, angajatul departamentului de asistenta
pentru clienti solicita clientului sa transmita solicitarea in scris.

9. La primirea unei solicitari scrise din partea clientului, angajatul departamentului de asistenta pentru clienti
trebuie sa organizeze si sa asigure, independent sau cu ajutorul angajatilor din alte departamente, furnizarea
unui raspuns (informatii) cuprinzator si de inalta calitate catre client.

10. In cazul in care o solicitare scrisa indeplineste criteriile unei reclamatii (plangeri), angajatul departamentului
de asistenta clienti care ajuta clientul o marcheaza ca reclamatie (plangere) in sistemul Zammad si, cel tarziu in
urmatoarea zi lucratoare, o transmite angajatului desemnat in conformitate cu clauza 20 din Norme pentru
prelucrarea reclamatiilor (plangerilor) si pregatirea raspunsurilor la acestea, care inregistreaza reclamatia
(plangerea) in Registrul de Tnregistrare a reclamatiilor (plangerilor).

11. Clientii care considera ca drepturile sau interesele lor legitime au fost incalcate ca urmare a actiunilor
necorespunzatoare ale societatii sau ale angajatilor acesteia au dreptul de a depune o reclamatie (plangere) la
societate in urmatoarele moduri:

11.1. Prin completarea unei reclamatii (plangeri) si predarea acesteia la Departamentul de asistenta pentru
clienti al societatii din Pilaités pr. 16, Vilnius;

11.2. Prin trimiterea cererii (reclamatiei) prin posta la adresa Pilaités pr. 16, Vilnius;

11.3. Prin trimiterea unui e-mail la support@paysera.com. in scopul identificarii clientului, vor fi acceptate
numai cererile (reclamatiile) trimise de la adresa de e-mail personala a clientului specificata in contul acestuia;

11.4. Pe site-ul web al societatii www.paysera.lt prin completarea formularului de cerere publicat in sectiunea
"Trimiteti-ne un mesaj";

11.5. Prin intermediul Platformei online de solutionare a litigiilor la adresa https://webgate.ec.europa.eu/odr.

12. O cerere (plangere) poate fi depusa de un reprezentant autorizat al clientului (de exemplu, un avocat care il
reprezintd pe client). In acest caz, persoana autorizatd trebuie s& furnizeze documente care sa confirme
autoritatea sa de a actiona in numele clientului (de exemplu, o procura sau un alt acord de reprezentare).
Documentul care autorizeaza persoana sa actioneze in numele clientului se copiaza, se certifica de catre
angajatul responsabil (cu o stampila indicand "Copie certificata" si numele, prenumele, functia, semnatura si
data persoanei care a facut si a verificat copia fatd de original) si se anexeaza la cerere (reclamatie). in cazul in
care o cerere (reclamatie) depusa de reprezentantul autorizat al clientului nu include documente care sa
confirme autoritatea reprezentantului, angajatul responsabil care prelucreaza cererea (reclamatia) trebuie sa
solicite furnizarea acestor documente.

13. Cererea (reclamatia) trebuie sa specifice:

13.1. Numele complet (pentru o persoana fizica) al clientului/Numele clientului (pentru o persoana juridica);
13.2. Adresa clientului;

13.3. Numarul de telefon sau adresa de e-mail;

13.4. Data depunerii cererii (reclamatiei);

13.5. Esenta cererii (reclamatiei), si anume care dintre drepturile sau interesele legitime ale clientului au fost
incalcate;

13.6. Cererile adresate societatii;

13.7. Documente legate de cerere (reclamatie), daca clientul are vreuna.



14. In cazul in care nu este furnizat cel putin unul dintre elementele obligatorii de informatii specificate in clauza
13 din norme, societatea are dreptul de a solicita clientului sa clarifice (completeze) cererea (reclamatia).

15. Cererea (reclamatia) scrisa depusa de client trebuie sa fie redactata intr-un mod clar si lizibil si semnata de
client sau de o persoana autorizata de client.

16. Solicitarile (reclamatiile) orale ale clientului sunt solutionate in timpul conversatiei, iar clientul este informat
ca raspunsurile scrise sunt furnizate numai pentru solicitarile (reclamatiile) scrise primite.

17. Toate reclamatiile (plangerile) clientilor depuse la Departamentul de asistenta pentru clienti din Pilaités pr.
16, Vilnius, sau trimise prin posta la Pilaités pr. 16, Vilnius, trebuie scanate si transmise prin e-mail cel tarziu in
urmatoarea zi lucratoare de la primirea lor catre angajatul desemnat in conformitate cu clauza 20 din Norme
pentru prelucrarea reclamatiilor (plangerilor) si pregatirea raspunsurilor la acestea, care va inregistra reclamatia
(plangerea) in Registrul de inregistrare a reclamatiilor (plangerilor).

18. Revendicarile (reclamatiile) clientilor primite prin e-mail la adresa support@paysera.com vor fi, cel tarziu in
urmatoarea zi lucratoare de la primirea lor, atribuite Tn sistemul Zammad angajatului desemnat in conformitate
cu clauza 20 din Norme pentru prelucrarea revendicarilor (reclamatiilor) si pregatirea raspunsurilor la acestea,
care va Inregistra revendicarea (reclamatia) in Registrul de inregistrare a revendicarilor (reclamatiilor).

19. Cererile (reclamatiile) clientilor depuse la Departamentul de asistenta pentru clienti al societatii si
raspunsurile la aceste cereri (reclamatii) vor fi depuse intr-un dosar separat denumit "Reclamatii ale clientilor".

Procesarea cererilor (reclamatiilor)

20. Revendicarile (reclamatiile) depuse de clienti sunt analizate, iar raspunsurile societatii la acestea sunt
pregatite si semnate de catre angajatul desemnat de seful departamentului de asistenta pentru clienti ca fiind
responsabil de prelucrarea revendicarilor (reclamatiilor) si de pregatirea raspunsurilor la acestea.

21. In cazuri exceptionale, atunci cand o reclamatie (plangere) prezentata de client este de natura extinsa
si/sau complexa, reclamatia (plangerea) va fi investigata si raspunsul va fi pregatit de un angajat al
departamentului juridic, in coordonare cu seful departamentului juridic, impreuna cu angajatul desemnat in
conformitate cu clauza 20 din norme pentru prelucrarea reclamatiilor (plangerilor) si pregatirea raspunsurilor la
acestea.

22. In cazul in care o reclamatie (plangere) inaintatd de client este legata de actiunile necorespunzatoare ale
unui angajat al societatii, angajatul respectiv al societatii si superiorul sau imediat trebuie informati cu privire la
decizia luata.

23. In cazul in care o cerere sau o reclamatie (plangere) a fost trimisa prin e-mail la support@paysera.com:

23.1. Raspunsul la o cerere (reclamatie) primita prin e-mail va fi trimis clientului de la adresa de e-mail
support@paysera.com. Raspunsul societatii va fi trimis de catre angajatul desemnat in conformitate cu clauza
20 din norme pentru prelucrarea cererilor (reclamatiilor) si pregatirea raspunsurilor la acestea.

23.2. La toate solicitarile primite prin e-mail la adresa support@paysera.com vor raspunde angajatii
departamentului de asistenta pentru clienti, fie independent, fie cu ajutorul altor angajati ai societatii.

24. In toate cazurile, raspunsul companiei la o reclamatie (plangere) trimisa de la adresa de e-mail
support@paysera.com trebuie coordonat cu seful departamentului de asistenta pentru clienti sau cu seful unei
divizii a acestui departament.

25. O cerere (reclamatie) este considerata rezolvata atunci cand au fost intreprinse toate actiunile de
solutionare a problemei, au fost luate decizii si a fost furnizat un raspuns clientului.

26. Dupa investigarea unei cereri (reclamatii), Societatea va lua decizia de a recunoaste cererea (reclamatia)
depusa de client ca:

26.1. Satisfacut - compania recunoaste ca cererile clientului sunt legitime si justificate si ia masuri pentru a le
indeplini;

26.2. Partial satisfacut - societatea satisface partial cererile clientului;



26.3. Nesatisfacut - cerintele clientului sunt nejustificate si, prin urmare, nu sunt indeplinite.

27. In cazul in care clientul a depus o reclamatie (plangere) prin intermediul Platformei online de solutionare a
litigiilor:

27.1. In termen de cel mult 30 de zile de la data primirii reclamatiei (plangerii) in platforma online de
solutionare a litigiilor, angajatul departamentului de asistenta pentru clienti trebuie sa se conecteze la platforma
online de solutionare a litigiilor si, Tn cazul in care nu se ajunge la un acord cu clientul, sa propuna Banca
Lituaniei ca organism de solutionare a litigiilor;

27.2.In cazul in care clientul este de acord ca reclamatia (plangerea) sa fie investigatd de Banca Lituaniei,
Platforma online de solutionare a litigiilor va transmite automat reclamatia (plangerea) catre Banca Lituaniei;

27.3. Organismul de solutionare a litigiilor emite o decizie in termen de 90 de zile;

27.4. 1n cazul in care clientul si societatea nu convin asupra unui organism de solutionare a litigiilor in termen
de 30 de zile, cererea (reclamatia) va fi considerata inactiva.

28. In cazul in care societatea decide sa refuze s& satisfaca sau sa satisfaca partial cererea (reclamatia)
fnaintata de client, raspunsul scris al societatii catre client trebuie sa indeplineasca urmatoarele cerinte:

28.1. Decizia societatii de a refuza satisfacerea cererii (reclamatiei) (sau de a satisface partial cererea
(reclamatia)) trebuie sa fie motivata, sustinuta de documente (aceste documente (copii ale acestora) trebuie sa
fie anexate la raspunsul societatii), de dispozitiile Acordului general privind serviciile de plata sau de legislatie.
in cazul in care reclamatia (plangerea) depusé de client contesta o operatiune de plata care ar fi putut fi
executata de escroci si/sau ca urmare a unor actiuni frauduloase, societatea, atunci cand investigheaza
reclamatia (plangerea), va incerca sa clarifice toate circumstantele legate de executarea operatiunii de plata
contestate si asociate acesteia, care ar ajuta societatea sa evalueze in mod corect si rezonabil atat
circumstantele procedurii de autentificare pentru operatiunea de plata contestata, cat si circumstantele intentiei
clientului de a efectua operatiunea de plata respectiva;

28.2. Raspunsul scris al societatii trebuie sa furnizeze informatii cu privire la masurile de protectie a intereselor
clientului, inclusiv, dar fara a se limita la acestea, la masurile si drepturile posibile de solutionare a litigiilor. in
cazul in care clientul este un consumator, raspunsul scris furnizat acestuia trebuie sa precizeze ca decizia
societatii de a refuza sa satisfaca sau de a satisface partial cererea (reclamatia) depusa de client poate fi
atacata la Banca Lituaniei in termen de un an de la data depunerii cererii (reclamatiei) la societate, in
conformitate cu Normele privind procedura extrajudiciara de solutionare a litigiilor dintre consumatori si
participantii la piata financiara din cadrul Bancii Lituaniei, aprobate prin Rezolutia nr. 03-23 a Consiliului Bancii
Lituaniei din 26 ianuarie 2012 privind aprobarea normelor pentru procedura extrajudiciara de solutionare a
litigiilor dintre consumatori si participantii la piata financiara din cadrul Bancii Lituaniei.

29. in cazul in care reclamatia (plangerea) depuséa de client se dovedeste a fi justificata (indiferent daca este
satisfacuta sau partial satisfacuta) si este posibil ca serviciul financiar sa fi fost furnizat in mod necorespunzator
intr-un mod care a incalcat asteptarile si/sau interesele legitime ale clientului, raspunsul societatii catre client va
exprima regretul societatii pentru furnizarea necorespunzatoare a serviciului financiar si va include scuzele
adresate clientului.

30. Raspunsul societatii cu privire la decizia de a refuza sa satisfaca sau sa satisfaca partial cererea (reclamatia)
depusa de client explica clientului motivele deciziei societatii in mod cat mai clar si mai inteligibil posibil si pot fi
propuse masuri suplimentare pentru a spori satisfactia clientului cu privire la serviciile societatii.

Scrisori din partea autoritatilor competente privind solutionarea litigiilor cu clientii

31. Scrisorile din partea autoritatilor competente privind solutionarea litigiilor cu clientii se inregistreaza in
conformitate cu procedura stabilita pentru gestionarea documentelor primite in Registrul documentelor primite
din sistemul electronic intern de gestionare a documentelor. Scrisorile din partea autoritatilor competente sunt
inregistrate de administratorul societatii.

32. Dupa finregistrarea unei scrisori din partea unei autoritati competente cu privire la un litigiu cu un client,
administratorul societatii o transmite sau o trimite prin e-mail sefului departamentului de asistenta pentru
clienti sau sefului diviziei respective a acestui departament, care transmite imediat scrisoarea sau o trimite prin



e-mail angajatului desemnat in conformitate cu clauza 20 din Norme pentru prelucrarea cererilor (reclamatiilor)
si pregatirea raspunsurilor la acestea.

33. La primirea unei reclamatii (plangeri) a clientului transmisa de Banca Lituaniei sau a unei solicitari din
partea Bancii Lituaniei de a furniza explicatii cu privire la un litigiu Tn curs de investigare la Banca Lituaniei:

33.1. Angajatul desemnat in conformitate cu clauza 20 din norme pentru prelucrarea cererilor (reclamatiilor) si
pregatirea raspunsurilor la acestea trebuie sa creeze o sarcina separata in sistemul de gestionare a sarcinilor
Jira al societatii si sa stocheze toate informatiile referitoare la progresul si data furnizarii unui raspuns clientului
si Bancii Lituaniei;

33.2. Raspunsul societatii la client si/sau la Banca Lituaniei trebuie coordonat cu departamentul juridic.

Termene limita pentru furnizarea de raspunsuri la reclamatii (plangeri)

34. La primirea unei cereri (reclamatii) care contesta recunoasterea unei operatiuni de plata ca fiind autorizata
in mod corespunzator, societatea trebuie sa inceapa investigatia fara intarziere, cel tarziu pana la sfarsitul
urmatoarei zile lucratoare de la primirea cererii (reclamatiei).

35. La primirea reclamatiei (plangerii) unui client, clientul va fi informat ca reclamatia (plangerea) sa a fost
primita si inregistrata in Registrul de inregistrare a reclamatiilor (plangerilor) al societatii in termen de cel mult 1
(o) zi lucratoare.

36. in cazul in care clientul este un consumator, raspunsul societatii la cererea (reclamatia) clientului trebuie s
fie furnizat in termen de cel mult 15 zile lucratoare de la data primirii cererii (reclamatiei) scrise. In cazul in care
este imposibil sa se furnizeze un raspuns in termen de 15 zile lucratoare din motive independente de vointa
societatii, trebuie furnizat clientului un raspuns provizoriu, indicandu-se motivul intarzierii si termenul in care va
fi furnizat raspunsul final. Termenul pentru furnizarea raspunsului final nu poate depasi 35 de zile lucratoare de
la data primirii reclamatiei (plangerii) scrise.

37. In cazul in care clientul nu este un consumator, raspunsul societatii la cererea (reclamatia) clientului trebuie
sa fie furnizat in termen de cel mult 30 de zile calendaristice de la data primirii cererii (reclamatiei).

38. Dupa furnizarea raspunsului societatii la cererea (reclamatia) clientului, seful departamentului de asistenta
pentru clienti sau seful diviziei respective a acestui departament, sau angajatul desemnat in conformitate cu
clauza 20 din norme pentru prelucrarea cererilor (reclamatiilor) si pregatirea raspunsurilor la acestea,
completeaza Registrul de inregistrare a cererilor (reclamatiilor), indica data raspunsului societatii si un scurt
comentariu cu privire la cererea (reclamatia) clientului solutionata.

39. Raspunsurile la scrisorile din partea autoritatilor competente privind litigiile cu clientii se furnizeaza in
termen de 30 de zile calendaristice de la data primirii lor de catre societate, cu exceptia cazului in care aceste
scrisori specifica un termen diferit pentru furnizarea raspunsului.

Stocarea reclamatiilor (plangerilor) si raspunsurile la reclamatii (plangeri)

40. Cererile (reclamatiile) depuse de client si raspunsurile la aceste cereri (reclamatii) sunt stocate in sistemul
Zammad. Informatiile privind cererile (reclamatiile) depuse de client cu referire la sistemul Zammad sunt, de
asemenea, inregistrate in contul clientului din sistem.

41. Cererile (reclamatiile) primite de la autoritatile competente si raspunsurile societatii la aceste cereri
(reclamatii) sunt inregistrate in conformitate cu procedura societatii de inregistrare a scrisorilor primite si
expediate si stocate in sistemul intern de gestionare electronica a documentelor.

Dispozitii finale



42.1n cazul in care societatea decide sa recunoasca o reclamatie (plangere) depusa de client ca fiind satisfacuta
sau partial satisfacuta sau primeste observatii din partea autoritatilor competente cu privire la neconformitatea
serviciilor furnizate cu legislatia sau cu documentele autoritatilor competente, aceasta ia masuri pentru a
elimina neconformitatile identificate si pentru a preveni aparitia unor cauze de reclamatii (plangeri) similare.

43. Prezentul regulament se aproba si se modifica prin ordin al directorului general al societatii.

44. Prezentele norme sunt revizuite si, daca este necesar, modificate cel putin o data la doi ani sau mai
frecvent, de exemplu, in cazul modificarii cerintelor legale sau al altor evenimente semnificative.

45. Seful departamentului de asistenta pentru clienti este responsabil de inaintarea propunerilor de modificare a
normelor catre directorul general al societatii sau catre departamentul juridic.

Normele interne privind primirea si prelucrarea cererilor clientilor (reclamatii) (valabil pana la 18.03.2022)

Normele interne privind primirea si prelucrarea cererilor clientilor (reclamatii) (valabil pana la 26.08.2024)
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