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Reqguli privind completarea si analizarea reclamatiilor clientilor

2. Dispozitii Generale

1. Regulile de completare si examinare a reclamatiilor (plangerilor) Clientilor (denumite Tn continuare "Reguli")
determina cerintele pentru depunerea, prelucrarea si raspunsul la reclamatiile Clientilor (plangeri).

2. Scopul Regulilor este de a organiza procesul de gestionare a reclamatiilor (plangerilor) in mod corect, eficient
si adecvat.

3. Termeni generali:
3.1. Institutia - o companie licentiata Paysera care a inregistrat clientul in sistem.
Client - o persoana care s-a inregistrat si a creat un Cont in Sistemul Paysera.

3.3. Reclamatie (plangere) - o cerere scrisa Tnaintata de un Client institutiei, Tn care Clientul indica faptul ca
drepturile sau interesele legitime ale persoanei, legate de serviciile furnizate de institutie sau de acordurile
incheiate, au fost incalcate si solicita sa ii fie indeplinite cerintele.

3.4. Examinarea reclamatiilor (plangerilor) - activitatea angajatilor institutiei, inclusiv acceptarea si
inregistrarea reclamatiilor (plangerilor), determinarea problemelor, pregatirea unui raspuns si furnizarea
acestuia catre Client.

3.5. Registrul reclamatiilor (plangerilor) - un jurnal in care sunt inregistrate toate reclamatiile (plangerile)
Clientilor, obtinute direct de la Clienti, prin posta, prin e-mail sau prin alte mijloace electronice.

3.6. Raspuns - un raspuns scris la intrebarile si / sau solicitarile Clientului.

3.7. Utilizator - o persoana fizica (privata) care utilizeaza serviciile institutiei in scopuri care nu se afla in afara
activitatii sale comerciale sau profesionale.

4. Dispozitiile nu se aplica atunci cand:

4.1. activitatile Institutiei indicate in revendicarea (reclamatia) Clientului nu sunt reglementate de legi speciale
si nu sunt supravegheate de o autoritate de reglementare (de supraveghere), sau

4.2. institutia nu este responsabila pentru executarea activitatii indicate Tn reclamatia Clientului (plangere).

Depunerea reclamatiilor (plangerilor)
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5. Clientul poate depune o reclamatie (reclamatie) companiei licentiate Paysera care a efectuat inregistrarea in
sistem in urmatoarele moduri

5.1. Paysera LT, UAB:
5.1.1. la Centrul de servicii pentru clienti al Institutiei, la Paysera LT, UAB, Pilaités pr. 16, LT-04352, Vilnius;
5.1.2. prin posta la Paysera LT, UAB, Pilaités pr. 16, LT-04352, Vilnius;

5.1.3. prin email la support@paysera.com;

5.1.4. prin sistemul de servicii online al Institutiei www.paysera.com, prin completarea formularului de solicitare
(selectati optiunea ,Trimite mesaj”)

5.1.5.prin sistem electronic de solutionare a litigiilor pentru contractele online @&, instituit de Comisia
Europeana. Este recomandat sa contactati Institutia inainte de a depune o reclamatie la sistemul electronic de
solutionare a litigiilor.

5.2. Paysera Kosova SH.P.K.:

5.2.1. la Centrul de servicii pentru clienti al Institutiei, la Rr. Perandori Justinian, No 132, 10000 Prishtina,
Kosovo;

5.2.2. prin posta la Paysera Kosova SH.P.K., Rr. Perandori Justinian, No 132, 10000 Prishtina, Kosovo;
5.2.3. prin email la support@paysera-ks.com;

5.2.4.prin sistemul de servicii online al Institutiei www.paysera-ks.com g prin completarea formularului de
solicitare (selectati optiunea ,Trimite mesaj”);

5.2.5. prin sistem electronic de solutionare a litigiilor pentru contractele online, instituit de Comisia
Europeand (4. Este recomandat sa contactati Institutia inainte de a depune o reclamatie la sistemul electronic
de solutionare a litigiilor.

5.3. Paysera Albania SH.P.K.:

5.3.1. la Centrul de servicii pentru clienti al Institutiei, situat in Albania, Tirana, Njesia Administrative No. 2, Rr.
Fadil Rada, Pallati Donika, Kati i treté;

5.3.2.prin posta la adresa: Albania, Tirana, Njesia Administrative No. 2, Rr. Fadil Rada, Pallati Donika, Kati i treté;
5.3.3. prin email la support@paysera.al;

5.3.4. prin sistemul de servicii online al Institutiei www.paysera.al, prin completarea formularului de solicitare
(selectati optiunea ,Trimite mesaj”)

5.3.5. prin sistem electronic de solutionare a litigiilor pentru contractele online, instituit de Comisia
Europeand (4. Este recomandat s& contactati Institutia inainte de a depune o reclamatie la sistemul electronic
de solutionare a litigiilor.

6. In reclamatia sa (plangere), Clientul trebuie s3 mentioneze:
6.1. numele, prenumele sau numele companiei;
6.2. adresa Clientului;

6.3. data depunerii reclamatiei (plangerii);
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6.4. esenta plangerii (reclamatiei), si anume drepturile persoanei sau interesele legitime care au fost incalcate;
6.5. cerintele Clientului fata de Institutie;

6.6. alte documente disponibile privind plangerea (reclamatia), daca este necesar;

6.7. contactele solicitantului: numarul de telefon sau adresa de e-mail;

6.8.In cazul in care lipseste cel putin una dintre cerintele necesare, Institutia are dreptul de a solicita Clientului
sa-si completeze plangerea (reclamatia).

Procesarea reclamatiilor (plangerilor)

7. Plangerile primite sunt inregistrate in Registrul plangerilor (reclamatiilor), care trebuie sa includa urmatoarele
date verificate:

7.1. numele, prenumele sau numele companiei;

7.2.adresa indicata in reclamatie (plangere);

7.3. data si modalitatea de primire a plangerii (reclamatiei), numele salariatului care a acceptat cererea;
7.4. un rezumat al reclamatiei (plangerii);

7.5. serviciul Institutiei sau partea sa care face obiectul plangerii (reclamatiei);

7.6. data raspunsului catre Client;

7.7. rezultatul final (decizia) examinarii plangerii (reclamatiei).

8. O plangere (reclamatie) nu va fi acceptata sau prelucrata daca:

8.1. plangerea (reclamatia) nu este conforma cu cerintele stabilite in clauzele 5 si 6;

8.2. informatii incomplete, greu de citit sau neclare sunt furnizate in reclamatie (plangere). Un angajat
responsabil al Institutiei trebuie sa solicite Clientului sa clarifice informatiile, daca este posibil.

9. Plangerea unui client (reclamatia) vor fi prelucrate in conformitate cu legea Republicii Lituania si cu principiile
respectarii persoanelor, integritatii si justitiei.

10. Plangerile (reclamatiile) sunt procesate si raspunsurile trebuie furnizate in conformitate cu urmatoarea
comanda:

10.1. daca Clientul este un Utilizator, Institutia va examina cererea nu mai tarziu de 15 (cincisprezece) zile
lucratoare de la primirea ei la Oficiu, cu exceptia cazului in care Institutia nu poate da raspunsul in termen de 15
(cincisprezece) zile din motive independente de vointa sa . in acest caz, Institutia va furniza Utilizatorului un
raspuns nefinalizat, indicand motivul intarzierii si termenul limita de trimitere a raspunsului. Oricum, termenul
pentru furnizarea raspunsului final nu va depasi 35 (treizeci si cinci) de zile lucratoare;

10.2. daca Clientul nu este Utilizator, Institutia va examina cererea nu mai tarziu de 30 (treizeci) de zile de la
primirea sa la Oficiu, cu exceptia cazului in care se stabileste un termen limita diferit de documentele
suplimentare relevante sau de informatii sau de alte acte obligatorii referitoare la serviciile Institutiei (de
exemplu, reguli privind cardurile de plata ale organizatiilor internationale).



11. In cazul in care o reclamatie (plangere) nu poate fi examinata in termenele prevazute in clauza 10 din
prezentele Reguli, Clientul este informat despre motiv si este rugat sa furnizeze informatii suplimentare, daca
este necesar. Clientul trebuie sa fie informat atunci cand va fi furnizat un raspuns la plangerea acestuia
(reclamatie).

12. Dupa ce o reclamatie (plangere) a fost examinata, decizia cu privire la rezonabilitatea ei va fi pusa in scris,
adica Clientului i se ofera un raspuns scris.

13. Atunci cand reclamatia unui Client (plangere) nu este indeplinita sau este satisfacuta partial, motivele
refuzului de a satisface reclamatia (plangerea) Clientului, precum si alte cai de atac, inclusiv, dar fara a se limita
la mijloacele si drepturile de solutionare a litigiilor, trebuie indicate Intr-un raspuns catre Client.

14. Un raspuns la Client va fi furnizat prin intermediul aceluiasi canal prin care s-a primit reclamatia (plangerea),
cu exceptia cazului in care Clientul a indicat altceva.

15. Plangerile (reclamatiile), materialele, documentele legate de examinarea acestor reclamatii (plangeri) si
raspunsul furnizat Clientului se pastreaza cel putin 3 ani de la furnizarea ultimului raspuns Clientului.

16. Dispozitii finale

16. Aceste Reguli sunt disponibile publicului la site-ul institutiei.

17. In cazul in care un Client nu este multumit de decizia luatd de Paysera, acesta are dreptul sa utilizeze alte
cai de atac legale si sa depuna o plangere la Banca Lituaniei, in ordinea prevazuta de Legea privind Banca
Lituaniei, Legea privind protectia consumatorilor si Regulamentul de procedura pentru solutionarea
extrajudiciara a litigiilor dintre consumatori si participantii la piata financiara in Banca Lituaniei, aprobat prin
Rezolutia nr. 03-23 a Consiliului de administratie al Bancii Lituaniei din 26 ianuarie 2012 , dupa cum urmeaza:

17.1. In ceea ce priveste Paysera LT, UAB:
17.1.1. catre Banca Centrala a Lituaniei, cu adresa la Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, in the following ways:
17.1.1.1. prin intermediul instrumentului electronic de solutionare a litigiilor "E-Government Gateway";

17.1.1.2. prin completarea formularului de solicitare a Utilizatorului si trimiterea acestuia catre Autoritatea de
Supraveghere a Bancii Lituaniei, Totoriy g. 4, LT-01121 Vilnius, e-mail: pt@lb.It or info@lb.lt;

17.1.1.3. prin depunerea unei cereri in forma gratuita la Autoritatea de Supraveghere a Bancii Lituaniei, Totoriy
g. 4, LT-01121 Vilnius, e-mail: pt@lb.It or info@Ib.lt.

17.2. In ceea ce priveste Paysera Kosova SH.PK.:

17.2.1. catre Banca Centrald a Kosovo, situata la Rr. Garibaldi 33, Pristina, 10000, Kosovo, in urmatoarele
moduri:

17.2.1.1. prin sistemul electronic de solutionare a litigiilor https://ankesat.bgk-kos.org;

17.2.1.2. prin posta la Rr. Garibaldi 33, Pristina, 10000, Kosovo;

17.2.1.3. prin inregistrarea plangerii la Banca Centrala a Kosovo la Rr. Garibaldi 33, Pristina, 10000, Kosovo;
17.2.1.4. prin fax.

17.3. Cu privire la Paysera Albania SH.P.K.:
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17.3.1. catre Banca Albaniei la adresa Selia Qendrore No. 1 e Bankés sé Shqipéris€, Sheshi "Skénderbej", No. 1,
Tirané&, Albania, prin urmatoarele modalitati:

17.3.1.1. prin posta la adresa Selia Qendrore No. 2 e Bankés sé Shqipérisé&, Bulevardi "Déshmorét e Kombit", No.
3, Tirané, Albania;

17.3.1.2. prin e-mail la adresa public@bankofalbania.org;

17.3.1.3. accesand https://www.bankofalbania.org/Aksesi ne informacion/.

18. In cazul in care litigiul nu este solutionat pe cale amiabild sau prin alte mijloace de solutionare extrajudiciara
a litigiilor, litigiul se solutioneaza pe cale judecatoreasca conform sediului Institutiei, conform procedurii stabilite
de legi.

Requli privind completarea si analizarea reclamatiilor clientilor (valabile pana la 18.03.2022)
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