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Zaktualizowana umowa wchodzi w zycie: 18-03-2022

REGULAMIN SKIADANIA I ROZPATRYWANIA
ROSZCZEN (SKARG) KLIENTOW

Postanowienia ogolne

1. Regulamin skladania i rozpatrywania roszczen (skarg) Klientéw
(dalej - Regulamin) okresla wymogi sktadania, rozpatrywania roszczen
(skarg) Klientéw i udzielania odpowiedzi dla Klientow.

2. Cel Regulaminu - rzetelna, skuteczna i nalezyta organizacja procesu
zarzadzania roszczeniami (skargami) Klientow.

3. Pojecia Regulaminu:

3.1. Jednostka - Licencjonowana firma Paysera, ktéra zarejestrowata
klienta.

3.2. Klient - zarejestrowana w Systemie i posiadajgca Konto osoba
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fizyczna.

3.3. Roszczenie (skarga) - wniesiona do Jednostki na pismie skarga
Klienta, w ktérej wskazano, ze zostaly naruszone jego prawa lub
uzasadnione interesy, zwigzane ze swiadczonymi przez Jednostka
ustugami lub zawartymi umowami, z zgdaniem zaspokojenia roszczen
Klienta.

3.4. Rozpatrywanie roszczen (skarg) - dzialania pracownikéw
Jednostki, obejmujace przyjmowanie, rejestracje, ustalenie istoty
roszczenia (skargi), sporzadzenie odpowiedzi i przedstawienie jej
Klientowi.

3.5. Rejestr roszczen (skarg) - rejestr, w ktérym sa rejestrowane
otrzymane bezposrednio od Klientéw, listownie, droga mailowa lub
innymi sSrodkami elektronicznymi roszczenia (skargi) Klientéw.

3.6. Odpowiedz - udzielona Klientowi pisemna odpowiedz na
poruszone pytania i (lub) roszczenia.

3.7. Uzytkownik - osoba fizyczna (indywidualna), ktora korzysta z
ustug Instytucji w celach nie zwigzanych z jego dziatalnoscia
biznesowa, handlowa lub zawodowa.

3.8. System - rozwigzania programowe, zastosowane na nalezacych
do Paysera stronach internetowych. Rozwijane przez Paysera i
wykorzystywane do swiadczenia ustug.

4. Postanowienia Regulaminu nie maja zastosowania, gdy:

4.1. Ujeta w roszczeniu (skardze) Klienta dziatalnosc¢ Jednostki nie jest
uregulowana specjalnymi ustawami i nie podlega kontorli organéw
nadzoru, lub

4.2. Jednostka nie ponosi odpowiedzialnosci za wykonanie dziatalnosci
ujetej w roszczeniu (skardze) Klienta.

SKEADANIE ROSZCZEN (SKARG)



5. Klient moze ztozy¢ roszczenie (skarge) w tej licencjonowane;j
Jednostce Paysera, gdzie jest zarejestrowany. Sposoby ztozenia
roszczenia (skargi):

b.1. Paysera LT, UAB:

5.1.1. W Dziale Obstugi Klientéw, pod adresem: Paysera LT, UAB,
Pilaités pr. 16, LT-04352, Wilno;

5.1.2. Listownie, na adres: Paysera LI, UAB, Pilaites pr. 16, LT-04352,
Wilno;

5.1.3. Mailowo, pod adresem: pomoc@paysera.pl;

5.1.4. W systemie ustug internetowych danej Jednostki, na stronie
www.paysera.pl, wypeiniajac formularz (po wybraniu opcji ,Napisz
wiadomosc”);

5.1.5. W stworzonym przez Komisje Europejska elektronicznym

systemie rozpatrywania sporéw, powstatlych na podstawie zawieranych
przez internet uméw. Przed zlozeniem skargi rekomendujemy kontakt

z Jednostka.
5.2. Paysera Kosova SH.P.K.:

5.2.1. W Dziale Obstugi Klienta pod adresem Rr. Perandori Justinian,
No 132, 10000, Prisztina, Kosowo;

5.2.2. Listownie, sSlac pod adresem: Paysera Kosova SH.P.K., Rr.
Perandori Justinian, No 132, 10000, Prisztina, Kosowo;

5.2.3. Mailowo, pod adresem: support@paysera-ks.com;

5.2.4. W systemie ustug internetowych danej Jednostki, na stronie
www.paysera-ks.com, wypetniajac formuarz (po wybraniu opcji
,Napisz wiadomosc“);

5.2.5. W stworzonym przez Komisje Europejska elektronicznym

systemie rozpatrywania sporéw, powstalych na podstawie zawieranych
przez internet uméw. Przed zlozeniem skargi rekomendujemy kontakt
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z Jednostka.
5.3. Paysera Albania SH.PK.:

5.3.1. W Dziale Obstugi Klientéw danej Jednostki, pod adresem:
Albania, Tirana, Njesia Administrative Nr. 2, Rr. Fadil Rada, Pallati
Donika, Kati i treté;

5.3.2. Listownie, pod adresem: Albania, Tirana, Njesia Administrative
Nr. 2, Rr. Fadil Rada, Pallati Donika, Kati i trete;

5.3.3. Mailowo, pod adresem: support@paysera.al;

5.3.4. W systemie ustug internetowych danej Jednostki, na stronie
www.paysera.al, wypetniajac formularz (po wybraniu opcji ,,Napisz
wiadomosc”);

5.3.5. W stworzonym przez Komisje Europejska elektronicznym
systemie rozpatrywania sporéw, powstatych na podstawie zawieranych
przez internet uméw. Przed ztozeniem skargi rekomendujemy kontakt
z Jednostka.

6. Sktadajac roszczenie (skarge), Klient powinien wskazac:
6.1. Imie, nazwisko lub nazwe przedsiebiorstwa;

6.2. Adres Klienta;

6.3. Date ztozenia roszczenia (skargi);

6.4. Istote roszczenia (skargi), tzn. okresli¢ jakie prawa czy
uzasadnione interesy zostaty naruszone;

6.5. Swoje zadania wobec danej Jednostki;

6.6. W razie koniecznosci, rowniez inne dokumenty zwigzane z
roszczeniem (skarga);

6.7. Dane kontaktowe wnioskodawcy: numer telefonu lub adres e-mail;
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6.8. W przypadku braku jakichkolwiek wymaganych danych, Jednostka
ma prawo do zadania uzupemienia roszczenia (skargi).

Rozpatrywanie roszczen (skarg)

7. Otrzymane roszczenia sa wpisywane do Rejestru roszczen (skarg), w
ktorym sg wymieniane nastepujace potwierdzone dane:

7.1. Imie i nazwisko Klienta lub nazwa przedsiebiorstwa;
7.2. Adres, podany w roszczeniu (skardze);

7.3. Data wplyniecia roszczenia (skargi), sposéb otrzymania, imie i
nazwisko pracownika, ktory przyjat roszczenie (skarge);

7.4. Meritum roszczenia (skargi);

7.5. Ustuga, swiadczona przez Jednostke lub jej czes¢, ktora jest
przedmiotem skargi;

7.6. Data wystosowania odpowiedzi dla Klienta;
7.7. Ostateczny wynik rozpatrywania roszczenia (skargi) - decyzja.

8. Roszczenie (skarga) nie jest: przyjete (-a), rejestrowane (-a) i
rozpatrywane (-a), jesli:

8.1. Roszczenie (skarga) nie spetlnia wymogoéw, przedstawionych w
punktach 51 6;

8.2. Przedstawione w roszczeniu (skardze) informacje sa
niekompletne, nieczytelne lub niezrozumiate. Jesli istnieje mozliwos¢
kontaktu z Klientem, odpowiedzialny pracownik Jednostki powinien
zwroécic sie do Klienta z prosba o sprecyzowanie informacji.

9. Roszczenie (skarga) Klienta jest rozpatrywane (-a) zgodnie z
prawem panstwa, w ktorym znajduje sie licencjonowana Jednostka
Paysera, w Systemie ktérej jest zarejestrowany Klient, zasadami
poszanowania godnosci, rzetelnosci i sprawiedliwosci.



10. Roszczenia (skargi) zostaja rozpatrzone i udziela sie odpowiedzi:

10.1. Jesli Klient jest Uzytkownikiem, Jednostka rozpatrzy pisemne
roszczenie w terminie nie przekraczajacym 15 (pietnastu) dni
roboczych od dnia wptyniecia skargi, za wyjatkiem przypadkow, gdy z
powoddéw niezaleznych od Jednostki, ne ma mozliwosci dania
odpowiedzi w ciggu 15 (pietnastu) dni roboczych. W takim przypadku
Jednostka udzieli Uzytkownikowi nieostatecznej odpowiedzi,
wskazujac powody opdznienia i termin w ciggu ktérego zostanie
udzielona odpowiedZz. W kazdym przypadku termin podania
ostatecznej odpowiedzi nie przekroczy 35 (trzydziestu pieciu) dni
roboczych;

10.2. Jesli Klient nie jest Uzytkownikiem, Jednostka rozpatrzy
roszczenie w terminie nie przekraczajacym 30 (trzydziestu) dni od dnia
jego wplyniecia, z wyjatkiem przypadkow, gdy do rozpatrzenia
roszczenia (skargi) sa wymagane dodatkowe dokumenty czy
informacje, lub gdy inne, obowiagzujace Jednostke przepisy (np.
regulaminy organizacji miedzynarodowych kart ptatniczych), zwigzane
ze swiadczeniem Ushug przewiduja inne terminy.

11. Jesli roszczenie (skarga) nie moze by¢ rozpatrzone w terminach
okreslonych w punkcie 10 niniejszego Regulaminu, Klient zostaje
powiadomiony o przyczynach i, w razie koniecznosci, poproszony o
zlozenie dodatkowych informacji. Zostaje on réwniez powiadomiony o
terminie udzielenia mu odpowiedzi na jego roszczenie (skarge).

12. Po rozpatrzeniu roszczenia (skargi) decyzja o jego (jej) zasadnosci
zostaje udokumentowana na pismie, tj. odpowiedz dla Klienta zostaje
wystosowana na pisSmie.

13. W przypadku uzanania roszczenia (skargi) za niezasadne lub
decyzji o czeSciowym spetnieniu postawionych zadan, zostana
przedstawione motywy odmowy zaspokojenia roszczenia (skargi),
wskazane inne srodki obrony intereséw Klienta, wlacznie, lecz nie
ograniczajac sie do dostepnych srodkéw i praw w kwestii
rozstrzygania sporéw.

14. Jesli Klient nie wskazat inaczej, odpowiedzZ zostanie mu przekazana



tym samym kanatem, ktérym wptyneto roszczenie (skarga).

15. Roszczenia (skargi) Klientéw i materialy zwigzane z ich
rozpatrywaniem, dokumenty i wystosowane odpowiedzi sa
przechowywane nie krécej niz przez 3 (trzy) lata od dnia udzielenia
Klientowi ostatecznej odpowiedzi.

Postanowienia koncowe

16. Niniejszy Regulamin jest opublikowany i dostepny na witrynie
internetowej Jednostki.

17. Jezeli decyzja Jednostki nie zadowoli Klienta, ma on prawo
skorzysta¢ z innych prawnych srodkéw obrony swych praw, a takze
zlozy¢ skarge do wtasciwej instytucji nadzorujacej dziatalnos¢
Jednostki:

17.1. W sprawie , Paysera LT“, UAB:

17.1.1. Do Banku Litwy, z siedziba pod adresem: Totoriu g. 4, LT-01121
Wilno, w nastepujacy sposoéb:

17.1.1.1. Korzystajac z internetowego systemu rozpatrywania sporow -
Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej o nazwie
»Elektroniniai valdzios vartai“;

17.1.1.2. Wypekiajac formularz wniosku Uzytkownika i wysytajac go
pod adresem organu nadzorczego: Totoriu g. 4, LT-01121 Wilno, adres
e-mail: pt@lb.lt lub info@Ilb.lt;

17.1.1.3. Wysylajac wniosek w dowolnym formacie do organu
nadzorcego Banku Litwy, pod adresem: Totoriy g. 4, LT-01121 Wilno, e-
mail: pt@lb.It lub info@lb.lt.

17.2. W sprawie Paysera Kosova SH.P.K.:

17.2.1. Do Centralnego Banku Kosowa, pod adresem: Rr. Garibaldi 33,
Prisztina, 10000, Kosowo, w nastepujacy sposoéb:
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17.2.1.1. Przez elektroniczny system rozpatrywania sporow:
https://ankesat.bgk-kos.org;

17.2.1.2. Przesytka pocztowa, pod adresem: Rr. Garibaldi 33, Prisztina,
10000, Kosowo;

17.2.1.3. Rejestrujac skarge bezposednio w Centralnym Banku
Kosowa, pod adresem: Rr. Garibaldi 33, Prisztina, 10000, Kosowo;

17.2.1.4. Faksem.
17.3. W odniesieniu do Paysera Albania SH.P.K.:

17.3.1. do Banku Albanii pod adresem Selia Qendrore No. 1 e Bankes
sé Shqiperise, Sheshi "Skénderbej", No. 1, Tirane, Albania, w
nastepujacy sposob:

17.3.1.1. droga pocztowa na adres Selia Qendrore No. 2 e Bankes sé
Shqipeérise, Bulevardi "Deshmoret e Kombit", No. 3, Tirane, Albania;

17.3.1.2. poczta elektroniczna na adres public@bankofalbania.org;

17.3.1.3. za posrednictwem strony internetowej
https://www.bankofalbania.org/Aksesi ne_informacion/.

18. Jezeli nie udaje sie rozstrzygna¢ sporu w sposéb polubowny lub
innymi pozasadowymi sposobami, spor rozstrzygaja sady, zgodnie z
obowigzujacym w miejscu siedziby Jednostki porzadkiem prawnym.

REGULAMIN SKEADANIA I ROZPATRYWANIA ROSZCZEN (SKARG)
KLIENTOW (wersja wazna do 18.03.2020)
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