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Klienty pretenzijy (skundy) pateikimo ir nagrinejimo taisykles

Bendrosios nuostatos

1. Klienty pretenzijy (skundy) pateikimo ir nagrinéjimo taisyklés (toliau - Taisyklés) nustato Klienty pretenzijy
(skundy) pateikimo, nagrinéjimo ir atsakymo Klientams teikimo reikalavimus.

2. Taisykliy tikslas - saziningai, veiksmingai ir tinkamai organizuoti Klienty pretenzijy (skundy) valdymo procesa.
3. Taisyklése naudojamos sgvokos:

3.1. Istaiga - licencijuota Paysera jmone, uzregistravusi Klientg Sistemoje.

3.2. Klientas - Sistemoje uzsiregistraves ir Paskyra sukdres fizinis asmuo.

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

3.4. Pretenzijuy (skundu) nagrinéjimas - |staigos darbuotojy veikla, apimanti pretenzijy (skundy) priémima,
registravima, esmes nustatyma, atsakymo parengima bei pateikima Klientui.

3.5. Pretenzijy (skundu) registracijos zurnalas - zurnalas, kuriame registruojami tiesiogiai is Klienty, pastu,
elektroniniu pastu arba kitomis elektroninémis priemonémis gauti Klienty pretenzijos (skundai).

3.6. Atsakymas - Klientui rastu pateiktas atsakymas j iSkeltus klausimus ir (ar) reikalavimus.

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

3.8. Sistema - programinis sprendimas, esantis Paysera priklausanciuose internetiniuose puslapiuose, kuris
vystomas Paysera ir naudojamas Paysera paslaugy teikimui.

4. Taisykliy nuostatos netaikomos, kai:

4.1. Kliento pretenzijoje (skunde) nurodoma |staigos veikla nereguliuojama specialiyjy jstatymuy ir neprizitrima
kontrolés (priezitros) institucijos, arba

4.2. |staiga neatsakinga uz Kliento pretenzijoje (skunde) nurodytos veiklos vykdyma.

Pretenzijy (skundy) pateikimas
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5. Klientas gali pateikti pretenzijg (skunda) tai licencijuotai Paysera jmonei, kuri uzregistravo jj Sistemoje, toliau
nurodytais budais:

5.1. Paysera LT, UAB:
5.1.1. |staigos Klienty aptarnavimo skyriuje, adresu Paysera LT, UAB, Pilaités pr. 16, LT-04352, Vilnius;

5.1.2. pastu, adresu Paysera LT, UAB, Pilaités pr. 16, LT-04352, Vilnius;

5.1.3. elektroniniu pastu, adresu pagalba@paysera.lt;

5.1.4. |staigos paslaugy internetu sistema www.paysera.lt, uzpildzius uzklausos forma (pasirinkus skiltj ,Rasyti
zinute");
5.1.5. Europos Komisijos sukurtoje elektroninéje gincuy, kilusiy dél sutarciy, sudaryty internetu, sprendimo

sistemoje . Prie$ teikiant pretenzijg elektroninéje gin¢y sprendimo sistemoje rekomenduojama kreiptis
|staiga.

5.2. Paysera Kosova SH.P.K.:

5.2.1. |staigos Klienty aptarnavimo skyriuje, adresu Rr. Perandori Justinian nr. 132, 10000 Pristina, Kosovas;
5.2.2. pastu, adresu Paysera Kosova SH.P.K., Rr. Perandori Justinian nr. 132, 10000 Pristina, Kosovas;

5.2.3. elektroniniu pastu, adresu support@paysera-ks.com;

5.2.4. |staigos paslaugy internetu sistema www.paysera-ks.com &, uzpildzius uzklausos forma (pasirinkus skiltj
»Rasyti zinute");

5.2.5. Europos Komisijos sukurtoje elektroninéje gincu, kilusiy dél sutarciy, sudaryty internetu, sprendimo
sistemoje 4. Pried teikiant pretenzija elektroningje gin¢y sprendimo sistemoje rekomenduojama kreiptis |
|staiga.

5.3. Paysera Albania SH.P.K.:

5.3.1. |staigos Klienty aptarnavimo skyriuje, adresu Albania, Tirana, Njesia Administrative Nr. 2, Rr. Fadil Rada,
Pallati Donika, Kati i treté;

5.3.2. pastu, adresu Albania, Tirana, Njesia Administrative Nr. 2, Rr. Fadil Rada, Pallati Donika, Kati i treté;
5.3.3. elektroniniu pastu, adresu support@paysera.al;

5.3.4. |staigos paslaugy internetu sistema www.paysera.al, uzpildzius uzklausos formg (pasirinkus skiltj ,,Rasyti
zinute");

5.3.5. Europos Komisijos sukurtoje elektroninéje gincu, kilusiy dél sutarciu, sudaryty internetu, sprendimo
sistemoje . Prie$ teikiant pretenzija elektroningje gin¢y sprendimo sistemoje rekomenduojama kreiptis |

|staiga.

6. Pateikdamas pretenzijg (skundg), Klientas privalo nurodyti:
6.1. varda, pavarde ar jmonés pavadinimg;

6.2. Kliento adresg;

6.3. pretenzijos (skundo) pateikimo datg;

6.4. pretenzijos (skundo) esme, t. y. kokios asmens teisés ar teiséti interesai pazeisti;
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6.5. savo reikalavimus |staigai;
6.6. kitus turimus dokumentus, susijusius su pretenzija (skundu) esant batinumui;
6.7. pareisSkéjo kontaktus: telefono numerj arba elektroninj pasta;

6.8. Nenurodzius bent vieno is privalomy rekvizity, |staiga turi teise paprasyti papildyti pretenzija (skunda).

Pretenzijy (skundy) nagrinéjimas

7. Gautos pretenzijos registruojamos Pretenzijy (skunduy) registracijos zurnale, kuriame pateikiami Sie patvirtinti
duomenys:

7.1. Kliento vardas, pavardé ar jmones pavadinimas;
7.2. pretenzijoje (skunde) nurodytas adresas;

7.3. pretenzijos (skundo) gavimo data, gavimo budas, pretenzijg (skundg) priemusio darbuotojo vardas ir
pavarde;

7.4. pretenzijos (skundo) sutrumpinta esme;

7.5. skundziama |staigos teikiama paslauga ar jos dalis;

7.6. atsakymo Klientui pateikimo data;

7.7. galutinis pretenzijos (skundo) nagrinejimo rezultatas (sprendimas).

8. Pretenzija (skundas) nepriimama (-as), neregistruojama (-as) ir nenagrinéjama (-as), jeigu:
8.1. pretenzija (skundas) neatitinka 5 ir 6 punkty reikalavimy;

8.2. pretenzijoje (skunde) pateikta nepilna, nejskaitoma ar nesuprantamo turinio informacija. Esant galimybei,
atsakingas |staigos darbuotojas privalo paprasyti Klientg patikslinti informacija.

9. Kliento pretenzija (skundas) yra nagrinéjama (-as) vadovaujantis licencijuotos Paysera jmonés, kuri
uzregistravo Klientg Sistemoje, valstybés teisés normomis, pagarbos asmeniui, sgziningumo bei teisingumo
principais.

10. Pretenzijos (skundo) iSnagrinéjamos (-mi) bei atsakymai pateikiami:

10.1. jei Klientas yra Vartotojas, |staiga iSnagrinés raSytine pretenzijg ne véliau kaip per 15 (penkiolika) darbo
dieny nuo jos gavimo |staigoje dienos, iSskyrus atvejus, kai dél priezasciy, kuriy negali kontroliuoti |staiga,
atsakymo nejmanoma pateikti per 15 (penkiolika) darbo dieny. Siuo atveju |staiga pateikia Vartotojui negalutinj
atsakyma, nurodydama vélavimo priezastis ir terming, iki kurio bus pateiktas atsakymas. Bet kuriuo atveju
galutinio atsakymo pateikimo terminas nevirSys 35 (trisdeSimt penkiy) darbo dienuy;

10.2. jei Klientas néra Vartotojas, |staiga iSnagrinés pretenzijg ne véliau kaip per 30 (trisdeSimt) dieny nuo jos
gavimo |staigoje dienos, iSskyrus tuos atvejus, kai pretenzijos (skundo) nagrinéjimui reikalingi papildomi
dokumentai ar informacija, ar kiti su Paslaugy teikimu susije |staigai privalomi aktai (pavyzdziui, tarptautiniy
mokejimo korteliy organizacijy taisyklés) nustato kitokj termina.

11. Jei pretenzija (skundas) negali bati iSnagrinéta per Siy taisykliy 10 punkte nurodytus terminus, Klientas
informuojamas apie priezastis ir, esant batinybei, papraSomas pateikti papildomg informacijg, nurodant, kada
bus atsakyta | jo pretenzijg (skundg).



12. ISnagrinéjus pretenzijg (skunda) sprendimas apie jos (jo) pagristuma yra jforminamas rastu, t. y., Klientui
pateikiamas rastiSkas atsakymas.

13. Klientui teikiamame atsakyme, kai jo pretenzija (skundas) netenkinamas arba tenkinamas is$ dalies, bus
iSdéstomi atsisakymo tenkinti pretenzijg (skundg) motyvai, nurodomos kitos Kliento interesy gynimo priemonés,
iskaitant, bet neapsiribojant galimomis gin¢y nagrinéjimo priemonémis ir teisémis.

14. Atsakymas Klientui pateikiamas tuo paciu kanalu, kuriuo buvo gauta pretenzija (skundas), jei Klientas
nenurode kitaip.

15. Klienty pretenzijos (skundai) ir su jy nagrinéjimu susijusi medziaga, dokumentai ir pateiktas atsakymas
Klientui saugomi ne trumpiau kaip 3 (tris) metus nuo galutinio atsakymo Klientui pateikimo dienos.

Baigiamosios nuostatos

16. Sios taisyklés paskelbtos vie3ai ir pasiekiamos |staigos tinklapyje.

17. Jei Kliento netenkins |staigos priimtas sprendimas, Klientas turi teise pasinaudoti kitais teisétais savo teisiy
gynimo bildais bei pateikti skundg atitinkamai |staigos veiklg prizitrinciai institucijai:

17.1. Del ,Paysera LT“, UAB:
17.1.1. Lietuvos bankui, esan¢iam adresu Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, Siais budais:
17.1.1.1. per elektronine gin¢y nagrinéjimo priemone , Elektroniniai valdzios vartai“;

17.1.1.2. uzpildydamas Vartotojo kreipimosi forma ir jg siusdamas Lietuvos banko Priezilros tarnybai, Totoriy g.
4, LT-01121 Vilnius, el. pastas pt@lb.It arba info@lb.lIt;

17.1.1.3. pateikdamas laisvos formos kreipimasi Lietuvos banko Priezilros tarnybai, Totoriy g. 4, LT-01121
Vilnius, el. pastas pt@lb.lt arba info@lb.lt.

17.2. Dél Paysera Kosova SH.P.K.:

17.2.1. Centriniam Kosovo bankui, esanc¢iam adresu Rr. Garibaldi 33, PriStina, 10000, Kosovas, Siais budais:
17.2.1.1. per elektronine gin¢y nagrinéjimo sistemg https://ankesat.bgk-kos.org;

17.2.1.2. pasto korespondencijos siunta adresu Rr. Garibaldi 33, PriStina, 10000, Kosovas;

17.2.1.3. registruodamas skundg Centriniame Kosovo banke adresu Rr. Garibaldi 33, Pristina, 10000, Kosovas;
17.2.1.4. faksu.

17.3. Dél Paysera Albania SH.P.K.:

17.3.1. Albanijos bankui, esaniam adresu ,, Sheshi Skénderbej” No. 1, Tirana, Albanija, Siais budais:

17.3.1.1. pasto korespondencijos siunta adresu Rruga e Dibrés, Kompleksi “Halili", Section A, Tirana;

17.3.1.2. el. pastu public@bankofalbania.org.

18. Nepavykus ginco iSspresti taikiai ar kitais neteisminiais gin¢y sprendimo bidais, gin¢g sprendzia teismai
ijstatymy nustatyta tvarka pagal |staigos buveinés vieta.
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