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KLIENTU PRETENZIJU (SUDZIBU) IESNIEGSANAS UN IZSKATISANAS
NOTEIKUMI

| NODALA
VISPARIGIE NOTEIKUMI

1. Paysera LT, UAB klientu pretenziju (sidzibu) iesniegSanas un izskatiSanas noteikumu (turpmak — Noteikumi)
mérkis ir nodrosinat augstu klientu apkalposanas kvalitati 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 ietver
pretenziju (stdzibu) izskatiSanas kvalitati un kontroli.

3. Klientu atbalsta nodalai un citiem Uznémuma atbildigajiem darbiniekiem, kas iesaistiti pretenzijas (sudzibas)
apstradé un risinasana, ir jaiepazistas ar Noteikumiem un tie jaieveéro.

4. Noteikumos lietotajiem terminiem ir Sada nozime:
4.1. Atbilde — klientam sniegta rakstiska atbilde, kura tiek risinati izvirzitie jautajumi un/vai prasibas.

4.2. Uznemums — Paysera LT, UAB (juridiskas personas kods 300060819, PVN maksataja kods LT10001261114,
juridiska adrese: Pilaités pr. 16, Vilna, Lietuvas Republika).

4.3. Klients — fiziska vai juridiska persona, kas registréta Uznémuma sistéma un izveidojusi kontu.

4.4. Pretenzija (sudziba) — klienta rakstveida sudziba, ko Uznémumam iesniedz par to, ka saistiba ar
Uznémuma shiegtajiem pakalpojumiem vai noslégtajiem ligumiem ir parkaptas personas tiesibas vai likumigas
intereses.

4.5. Pretenziju (sudzibu) registracijas zurnals — zurnals, kura tiek redistrétas pretenzijas (stdzibas), kas
sanemtas tiedi no klientiem pa pastu, e-pastu vai citiem elektroniskiem lidzekliem. Sis registracijas zurnals tiek
uzturéts elektroniski un publicéts Uznémuma intraneta.

4.6. Pieprasijums — klienta mutiski vai rakstiski izteikts jautajums vai pieprasijums saistiba ar Uznémuma
sniegtajiem pakalpojumiem vai atbalstu, ja jautajuma risinajums nav sarezdits un atbildi var sniegt nekavéjoties
vai jautajumu var atrisinat sarunas laika ar klientu.

4.7. Pateretajs — privatpersona, kas izmanto Uznémuma pakalpojumus noltkos, kas nav saistiti ar tas
uznémejdarbibu, tirdzniecibu vai profesionalo darbibu.
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4.8. Partneris - tresa puse (fiziska vai juridiska persona), kuru Uznémums piesaistijis Pakalpojumu sniegSanai
Klientiem vai savu produktu izplatidanai. Sis termins ietver starpniekus, elektroniskas naudas izplatitajus un
citas vienibas, kas darbojas uz partneribas pamata un caur kuru administrétajam platformam, timekl|a vietném
vai mobilajam lietotném Klientiem tiek pieskirta piekluve Uznémuma Pakalpojumiem.

4.9. Uznémums uznemas atbildibu par stidzibu izskatiSanu saistiba ar Uznémuma Partneru (starpnieku) ricibu
Uznémuma pakalpojumu sniegSana. Partneriem nekavéjoties, bet ne vélak ka 1 darba dienas laika, japarsita
visas sanemtas sudzibas Uznémumam. Uznémums nodrosSina, ka Partneri ievéro So Noteikumu prasibas.

I NODALA
KLIENTU PIEPRASIJUMU UN PRETENZIJU (SUDZIBU) REGISTRESANA

5. Klientam ir tiesibas iesniegt sudzibu Uznémumam ne vélak ka tris ménesu laika no briza, kad tas uzzinaja vai
tam vajadzéja uzzinat par parkapumu, kas varétu but saistits ar ta tiesibam vai likumigajam interesem.

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

6.1. Ja sudziba sanemta caur Partneri (starpnieku), atbildigajam darbiniekam ta nekavéjoties jaregistré
Pretenziju (stdzibu) redistra (intraneta). Pasu pieprasijumu un korespondenci var apstradat (Zammad) sistéma.
Registréjot janorada, ka sudziba sanemta ar starpnieka starpniecibu, un japievieno visi starpnieka parsutitie
dokumenti un sakotnéjie paskaidrojumi.

7. Prasitaji var iesniegt sudzibas lietuviesu valoda vai cita valoda, ja par to ir panakta vienoSanas ar Uznemumu
l[ilguma. Sudzibas tiek pienemtas un izskatitas bez maksas.

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

9. Sanemot rakstisku klienta pieprasijumu, Klientu atbalsta nodalas darbiniekam patstavigi vai ar citu nodalu
darbinieku palidzibu jaorganizé un janodroSina 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) Zammad sistéma un ne vélak ka nakamaja darba diena
parsuta darbiniekam, kurs iecelts saskana ar Noteikumu 20. punktu par pretenziju (stdzibu) izskatisanu un
atbilzu sagatavosanu, kurs registré pretenziju (stdzibu) Pretenziju (stdzibu) registracijas zurnala.

11. Klientiem, kuri uzskata, ka Uznémuma vai ta darbinieku nepienacigas ricibas dé| ir parkaptas vinu tiesibas
vai likumigas intereses, ir tiesibas vérsties ar pretenziju (sidzibu) Uznémuma sados veidos:

11.1. Aizpildot pretenziju (sudzibu) un nododot to Uznémuma Klientu atbalsta nodala Pilaites pr. 16, Vilna;
11.2. Nosutot pretenziju (sudzibu) pa pastu uz adresi Pilaites pr. 16, Vilna;

11.3. Nosutot e-pastu uz atbalsts@paysera.lv. Klienta identifikacijas nolukos tiek pienemtas tikai sudzibas, kas
nosutitas no klienta personiga e-pasta, kas noradits klienta konta; Uznémuma timekla vietné www.paysera.lv,
aizpildot pieprasijuma veidlapu sadala "Rakstiet mums";
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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.
Dokumentu, kas pilnvaro personu rikoties klienta varda, nokopé€, apliecina atbildigais darbinieks (ar zimogu
"Apliecinata kopija" un personas vardu, uzvardu, amatu, parakstu un datumu) un pievieno sudzibai. Ja klienta
pilnvarota parstavja iesniegtaja sudziba nav ieklauti dokumenti, kas apliecina parstavja pilnvaras, atbildigajam
darbiniekam ir japieprasa $adus dokumentus iesniegt.

13. Pretenzija (sudziba) janorada:

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

13.2. Klienta adrese;

13.3. Talruna numurs vai e-pasta adrese;

13.4. Pretenzijas (stdzibas) iesniegSanas datums;

13.5. Pretenzijas (sudzibas) butiba, t.i., kuras no klienta tiesibam vai likumigajam interesém ir parkaptas;
13.6. Uznémumam izvirzitas prasibas;

13.7. Ar pretenziju (sudzibu) saistitie dokumenti, ja klientam tadi ir.

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

15. Klienta iesniegtajai rakstveida sudzibai jabut uzrakstitai gliti un salasami un ar klienta vai pilnvarotas
personas parakstu.

16. Uz mutiskam klientu stdzibam tiek atbildéts sarunas laika, un klients tiek informéts, ka rakstiskas atbildes
tiek sniegtas tikai uz rakstiski sanemtajam sadzibam.

17. Visam Klientu sudzibam, kas iesniegtas Klientu atbalsta nodala Pilaités pr. 16, Vilna, vai nosutitas pa pastu
uz Pilaités pr. 16, Vilna, ir jabut ieskenétam un ne vélak ka nakamaja darba diena péc to sanemsanas
parsutitam pa e-pastu darbiniekam, kurs iecelts saskana ar Noteikumu 20. punktu, kurs registré stdzibu
registracijas zurnala.

18. Klientu stdzibas, kas sanemtas e-pasta atbalsts@paysera.lv, ne vélak ka nakamaja darba diena Zammad
sistéma tiek nodotas darbiniekam, kurs iecelts saskana ar Noteikumu 20. punktu, kurs registré sidzibu
registracijas zurnala.

Il NODALA
PRETENZIJU (SUDZIBU) APSTRADE

19. Lai nodrosinatu objektivitati, Uznémums garante, ka studzibas izskatiSana netiek uzticéta darbiniekam, kura
riciba vai bezdarbiba ir stidzibas priekSmets.

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

21. Uznémums atvél pietiekamus cilvékresursus studzibu pienacigai izskatiSanai un nodrosSina regularas
apmacibas darbiniekiem, kas iesaistiti sudzibu apstrade.
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22. Iznémuma gadijumos, kad klienta stdziba ir apjomiga un/vai sarezdita, to izskata un atbildi sagatavo
Juridiskas nodalas darbinieks, saskanojot to ar Juridiskas nodalas vaditaju, kopa ar darbinieku, kurs iecelts
saskana ar Noteikumu 20. punktu.

23. Ja klienta iesniegta sudziba ir saistita ar Uznémuma darbinieka nepienacigu ricibu, par pienemto Iémumu ir
jainformé attiecigais darbinieks un vina tiesais prieksnieks.

24. Ja pieprasijums vai sudziba tika sanemta e-pasta pagalba@paysera.lt, support@paysera.com,

podderzhka@paysera.com vai cita e-pasta:

24.1. Atbilde uz stdzibu, kas sanemta e-pasta, klientam tiek nosutita no adreses atbalsts@paysera.lv.
Uznémuma atbildi nosdta atbildigais darbinieks saskana ar Noteikumu 20. punktu.

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

25. Visos gadijumos Uznémuma atbilde uz sudzibu, kas nosatita no e-pasta adreses atbalsts@paysera.lv,
jasaskano ar Klientu atbalsta nodalas vaditaju vai Sis nodalas dalas vaditaju.

26. Sudziba uzskatama par atrisinatu, kad visas darbibas problémas novérsanai ir veiktas, IEmumi ir pienemti
un klientam ir sniegta atbilde.

27. Péc sldzibas izskatiSanas Uznémums pienem Iémumu atzit klienta stdzibu par:

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

27.2. Daléji apmierinatu - Uznémums da|éji apmierina klienta prasibas;
27.3. Neapmierinatu - klienta prasibas nav pamatotas un idz ar to netiek apmierinatas.

28. Ja Uznémums nolemj atteikties apmierinat vai daléji apmierinat klienta stdzibu, rakstiskajai atbildei jaatbilst
Sadam prasibam:

29. Uznémuma Iémumam par sudzibas noraidiSanu (vai daléju apmierinasanu) jabit argumentétam un
pamatotam ar dokumentiem (faktiem) un tiesibu normam. Atbilde klientam jasagatavo valoda, kura tika
noslégts pakalpojumu ligums, vai cita valoda, par kuru panakta vienoSanas ar klientu. Ja stdziba netiek
apmierinata, Uznémuma atbildei japievieno dokumenti (vai to kopijas), kas pamato IEémumu, ja vien tie nav
iesniegti jau ieprieks.

29.1. Ja klienta iesniegta stdziba apstrid maksajuma darijumu, ko varétu bat izpildijusi krapnieki un/vai kas
noticis krapniecisku darbibu rezultata, Uznémums, izmekléjot sidzibu, censas noskaidrot visus apstaklus, kas
saistiti ar stridiga darijuma izpildi.

30. Uznémuma rakstveida atbildé jasniedz informacija par klienta intereSu aizsardzibas pasakumiem, tostarp

iespéjamiem stridu izSkirsanas veidiem un tiesibam.

30.1. Gadijumos, kad klients ir patérétajs, rakstiskaja atbildé janorada, ka Uznémuma Iémumu var parsudzét
Lietuvas Banka viena gada laika no sudzibas iesniegSanas dienas.

30.2. Uznemuma rakstiskaja atbildé jaieklauj informacija, ka klients var iesniegt stdzibu Lietuvas Bankai Sados
veidos:

30.3. Izmantojot elektronisko stridu izSkirSanas sistemu:https://www.epaslaugos.lt/portal/. Aizpildot un parakstot
Patérétaja pieteikuma veidlapu: Patérétaja pieteikuma veidlapa un iesniedzot to Lietuvas Bankas Tiesibu un
licencéSanas nodala.
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30.4. E-pasts: prieziura@lb.lt vai info@lb.lt.

30.5. Adrese: Lietuvas Banka, Tiesibu un licencéSanas nodala, Totoriy g. 4, 01121 Vilna, Lietuva.

31. Ja klienta iesniegta sudziba tiek atzita par pamatotu, Uznémuma atbildé japauz nozéla un jaietver
atvainosanas klientam.

32. Uznémuma atbildé par atteikumu vai daléju apmierinasanu skaidri japaskaidro iemesli un var tikt ierosinati
papildu pasakumi klienta apmierinatibas palielinasanai.

IV NODALA
KOMPETENTO IESTAZU VESTULES PAR STRIDU RISINASANU AR KLIENTIEM

33. Kompetento iestazu véstules par stridu risinasanu ar klientiem jaregistré saskana ar noteikto ienakoso
dokumentu apstrades kartibu iekséja elektroniskaja dokumentu parvaldibas sistéma. Kompetento iestazu
véstules registré Uznémuma administrators.

34. Péc kompetentas iestades véstules registrésanas Uznémuma administrators to parsiuta Klientu atbalsta
nodalas vaditajam, kurs nekavéjoties parsuta véestuli darbiniekam, kurs iecelts saskana ar Noteikumu 20.
punktu.

35. Sanemot Lietuvas Bankas parsutitu klienta sudzibu vai Lietuvas Bankas Iigumu sniegt paskaidrojumus par
stridu, kas tiek izmekléts Lietuvas Banka:

35.1. Darbinieks, kurs atbildigs par klientu stidzibu apstradi, izveido atseviSku uzdevumu Uznémuma Jira
sistéma tikai gadijumos, kad situacijai nepieciesama papildu izmeklésana, citu nodalu iesaistiSana vai Juridiskas
nodalas atzinums. Sados gadijumos Jira sistéma registré visu informaciju par atbildes sagatavosanu.

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

V NODALA
TERMINI ATBILZU SNIEGSANAI UZ PRETENZIJAM (SUDZIBAM)

36. Sanemot sudzibu, kas apstrid maksajuma darijuma autorizaciju, Uznémumam nekavéjoties, ne velak ka ldz
nakamas darba dienas beigam, jauzsak izmeklésana.

37. Sanemot klienta stdzibu, klients tiek informéts par tas sanemsanu un redistréSanu Uznémuma registra ne
vélak ka 1 (vienas) darba dienas laika.

38. Ja klients ir patérétajs, atbilde jasniedz ne vélak ka 15 darba dienu laika no rakstveida sudzibas
sanemsanas. Ja atbildi nav iesp&jams sniegt 15 darba dienu laika no Uznémuma neatkarigu iemeslu déel,
jasniedz provizoriska atbilde. Galigas atbildes sniegSanas termin$ nedrikst parsniegt 35 darba dienas.

39. Ja klients nav patérétajs, atbilde jasniedz ne vélak ka 30 kalendaro dienu laika no sudzibas sanemsanas
dienas.

40. Péc Uznémuma atbildes sniegSanas Klientu atbalsta nodalas vaditajs vai atbildigais darbinieks papildina
sudzibu registracijas zurnalu, noradot atbildes datumu un 1su komentaru.
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41. Atbildes uz kompetento iestazu véstulém jasniedz 30 kalendaro dienu laika, ja vien tajas nav noradits cits
termins.

VI NODALA
SUDZIBU (PRETENZIJU) REZULTATU IZVERTESANA UN ATBILZU GLABASANA

42. Uznemums (Klientu apkalpoSanas nodalas vaditajs) periodiski, bet ne retak ka reizi gada, veic sanemto
sudzibu analizi.

42.1. Apkopot informaciju par lidzigam stdzibam, noteikt to pamatcélonus un noteikt prioritates novérsanai;
42.2. Novertét, vai noteiktie pamatcéloni var izraisit sudzibas par citiem pakalpojumiem;

42.3. Noteikt un, ja nepiecieSams, istenot pasakumus $o pamatcélonu novérsanai;

42.4. Nodrosinat, ka informacija par sistémiskam problémam tiek regulari sniegta Uznémuma vadibai.

43. Klientu stdzibas, atbildes un visa saistita dokumentacija tiek glabata Zammad sistéma vismaz 5 (piecus)
gadus no galigas atbildes sniegSanas dienas.

44. No kompetentajam iestadém sanemtas sudzibas un Uznémuma atbildes registré Uznémuma ienako$o un
izejoSo vestulu registréSanas kartiba un glaba iekséja dokumentu parvaldibas sistéma.

45. Uznémums sagatavo un iesniedz zinojumus saskana ar Lietuvas Bankas valdes 2021. gada 25. novembra
[@émumu Nr. 03-105 "Par finansu tirgus dalibnieku stdzibu izskatiSanas kartibu".

45.1. Péc kalendara gada beigam, bet ne vélak ka lidz 1. martam, Uznémums iesniedz Lietuvas Bankai
informaciju par sanemtajam sudzibam.

45.2. Zinojumi jaiesniedz caur Lietuvas Bankas informacijas sistemu REGATA JSON formata, aizpildot Sadas
veidlapas:

45.2.1. SKND_01 veidlapa (kvantitativa informacija);
45.2.2. SKND_02 veidlapa (darbibas trikumu novértéjums un pienemtie IEmumi).

46. Ja iesniegtajos zinojumos tiek konstatétas neprecizitates, Uznémums tas izlabo un 5 darba dienu laika
iesniedz precizétus zinojumus.

VI NODALA
NOBEIGUMA NOTEIKUMI

47. Ja Uznémums nolemj atzit stidzibu par apmierinatu vai sanem kompetento iestazu komentarus, tas veic
pasakumus, lai novérstu neatbilstibas un lidzigu sadzibu célonus.

48. Sos noteikumus apstiprina un groza ar Uznémuma izpilddirektora rikojumu.
49. Sie noteikumi tiek parskatiti vismaz reizi divos gados vai biezak, ja mainas tiesibu aktu prasibas.

50. Klientu atbalsta nodalas vaditajs ir atbildigs par Noteikumu grozijumu priekslikumu iesniegsanu
izpilddirektoram vai Juridiskajai nodalai.



51. Sie Noteikumi un to grozijumi tiek publicéti Uznémuma intraneta. Uzskatams, ka darbinieki ir iepazinusies ar

Noteikumiem no to publicéSanas dienas.

(derigi lldz 18.03.2022.)

retenziju (stdzibu) iesniegSanas un izskatiSanas ieksSéjie noteikumi

Klientu
(derigi Iidz 26.08.2024.)

retenziju (stdzibu) iesniegSanas un izskatiSanas ieksSéjie noteikumi

retenziju (sudzibu) iesniegSanas un izskatiSanas iekSéjie noteikumi (derigi lidz 02.04.2026.)

Klientu
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