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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES
~UKMERGES SILUMA®
VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDT} NAGRINEJIMOQ TVARKA

I. IVADINES NUOSTATOS IR SALYGOS

tvarkos tikslas - reglamentuoti vartotojy prafymy ir skundy nagrinéjimg bei atsakymy ir

informacijos teikima Bendrovés viduje,

Vartotojy prasymy ir skundy nagringjimo tvarkos jgyvendinimo kontrole uztikrina Bendroves

direktorius. UZ tinkamg darba su parcifkéjy prafymais ir skundais, uZ tai, kad prafymai ir skundai

biity

nagringjami kokybiskai ir laiku, atsako Bendrovés vadovas ir Bendrovés darbuolojai,

dirbantys pagal darbo sutartis, kuriems pavesta nagrinéti $iuos prafymus ir skundus.

Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, nagrinédami pradymus ir skundus, privalo

vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningurno, protingumo, objektyvumo,
netalidkumo, operatyvumo ir kitais principais. Vartotojui neteikiama privati informacija apie kitus
varlolgjus ar tredivosius asmenis,

Vartotojy prasymy ir skundy nagringjimo tvarka privalo biti viefai paskelbta Bendrovés interneto

tinklapyje, Jei bendrovéje yra paskirti darbuotojai jgalioti nagrinéti praymus ir skundus ir
Bendrovés vardu teikti atsakymus, jo vardas ir pavardés, telefono numeris, darbo vieta ir laikas, bet
kita reikalinga informacija taip pat pateikiama Bendrovés interneto tinklapyje

IL. SAVOKOS

PareiSkéjas - Bendrovés teikiamy paslaugy vartotojas, trediasis asmuo (fizinis arba juridinis) ar

asmeny grupé, pateike Bendrovei pradyma arba skunda.

Kreipimasis - pareiskéjo kreipimasis raftw ar Zod%iu | bendrove su Pragymuo arba Skundu.

Prasymas - pareilkéjo Kreipimasis raftu ar ZodZziu | bendrove per Bendrovés vadova, bendroveés
padalinio ar skyriaus vadova, darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutartj ir jgaliota priimti bei nagrincti
praymus ir skundus. Praiymas nesusijes su pareitkéjo teisiy ar leisély interesy paZeidimu. Juo

prasoma :

priimti ir (arba) i¥duoti dokumenty, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta,

suteikti informacija arba paaiskinimus,

atlikti kitus veiksmus,

isdestomas varlolajo noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu,

praneiama apie bendroves ir Jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavima;

pateikiami pasifilymai kg nors pagerinti paslaugy teikimo ar kitose srityse,

atkreiptamas démesys | tam tikrg padétj ir sitiloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos,

kita.

Skundas - pareiikéjo kreipimasis j Bendrove per Bendrovés vadova ar darbuotoja nurodant, kad yra
pazeistos pareikéjo teisés ar teiséti interesai, ir prafant juos apginti. Skundas gali biiti susijgs su

-

netinkama Bendrovés paslaugy kokybe, netinkamu Bendrovés klienty aptarnavimu,



9.

11.

12,

13.

15.

16.

17.

« netinkamu Bendroves darbuotojo elgesiu,

* neifnagrinétu vartotojo praymu ir/arba per ilgai nagringjamu prasymu,

+ ncaidkia, nei¥samia, nesuprantama forma pareiskéjui pateikta informacija,

» klaidingai suprasta informacija (informacija, nurodyta Bendrovés siunéiamuose mokejimo
pranedimuose, laiskuose irfar Bendrovés iSduodamuose dokumentuose, ZodZiu perduota
informacija ir pan.),

+ korespondencijos, siystos parcifkéjui, ncgavimu,

« kita.

Anoniminis skundas - skundas, pagal kurj néra galimybés identifikuoti pareidkéjo arba pareiskéjas
nurodo reikalavimg i3laikyti konhidencialuma.

. Rasytinis praiymas arba skundas - praymas arba skundas, atsiystas Bendrovei pastu, faksu,

clektroniniu padtu arba ticsiogial pateiktas rastu Bendrovéje.

Zodinis praSymas - prasymas, pateiktas ZodZiu, parei$kéjui atvykus | Bendrove arba paskambinus
telefomu,

Atsakymas - Bendrovés teikiamas pareidkéjui pareidkéjo klausimo iSaiskinimas, informavimas apic
priimta sprendima arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skunda ZzodZiu arba raitu.

1I1. ZODINIU PRASYMU GAVIMAS,
NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

Zodinj prasyma gaves darbuotojas Bendrovés informacinése bazése ir (arba) vidingje
dokumentacijoje patikrina ar vartotojo nurodyti faktai teisingi. Jei su vartotoju bendravjandiam
darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakyma jis suteikia informacija kokius
dokumentus (paZzyma, pareidkima, kitus dokumentus) ir kokiv bldu (asmeni$kai ar pastu) reikia
patcikti, kad klansimas bty i$nagrinétas ir ifsprestas arba priima sprendimg ir atlicka visus bitinus
veiksmus (pvz. iStaiso/pakeidia duomenis Abonenty apskaitos sistemaoje, paaiskina kodel nepritaikyta
kompensacija, kaip susidare skola, kaip ir kokia tvarka bus atliekamas perskai¢iavimas ir 1.0.).

. Jei zodin] praymg gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti atsakyma arba jis neturi

igaliojimy teikti atsakymus, susisickiama su jgaliotu priimti bei nagrinéti praSymus ir skundus
darbuotoju, issiaifkinama tolesné problemos sprendimo ciga ir apie tai informuojamas vartotojas.

Jei zodin] prayma nagrinéjandiam darbuotojui prigd pateikiant atsakyma reikia surinkti papildoma
informacijy, darbuotojas vartotoja informuoja apie tolesng klausimo sprendimo bendrovéje procedirg
it tikshai nurodo kito kontaklo telefonu ar kita komunikacijos priemone laikg, Surinkus papildoma
mformacija darbuotojas susisiekia su vartotoju ir pateikia paaiskinimg arba informuoja apic priimia
sprendimg.  Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pastkeitus suderintam aptamavimo laikui,
atsakingas darbuotojas apic tai privalo jspéti pareiskéja.

Jei vartotojui pateiktas paaiSkinimas arba pasililytas sprendimas yra priimtinas, Zodinis prasymas
laikomas igsprestu.

Yei pateiktas paaifkimimas/pasiulytas sprendimas yra nepriimtinas vartotojui, darbuotojas turi pasifilyti
vartotojui pateikti prafyma raStu. Vartotojui pasialoma kreipimasi radtu jforminti ir tais atvejais kai
zodinio prafymo negalima iSnagrinéti ir idspresti tuoj pat, nepaZeidziant nei vartotojo, nei bendrovés
interesy, o vartotojo netenkina numatomi Zodinio pradymo nagrinéjimo lerminai arba pati procediira,

. Jei vartotojas kreiptasi | Bendrove dél klausimo, kuris néra susijes su Bendroves veikla, Bendrove

nesprendzia tokio klausimo. Jei yra Zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija atsakinga uz



tokiy klausimy sprendima Bendrovés darbuotojas paai¥kina tai vartotojui ir nurodo tos organizacijos
pavadinimg ir, jei Zinoma, adresq bei telefono numer;.

IV. RASYTINIU PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS,
NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

Rafytiniy prafymy ir skundy gavimas. Reikalavimai rafytiniam prafymui iv skundui

19. Radvtiniai prafymai ir skundai gaunami:
* tiesiogiai i§ pareifkejo bet kuriame bendroves padalinyje ar skyriuje,
* per pasto jstaigas,
« faksu,
« elektroniniu pastu.

20. Parcifkéjas arba fo atstovas, atstovaujantis paraifkéja jstatymy nustatytais pagrindais, privalo
pateikti radtifka tvarkingai ir jskaitomai paradyta valstybine Kalba skunda kuriame privalo bati
nurodyta:

+ pareifkéjo vardas, pavardé/jmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavarde;

* skundo pateikimo data;

+ tikshus pareiSkéjo adresas, kuriuo norima gautli alsakyma

« pareiSkéjo kontaktinio telefono irfar fukso numeriai, elekironinio padto adresas ar kita turima
kontaktiné informacija;

+ pra8ymo arba skundo esmé (motyvuotas, tikslus ir aikus pradymas, Bendrovés ar konkrediy
jos atstovy skundziamy veiksmy apradymas ir t.6);

« pridedamy dokumenty sarasas;

+ pareitkéjo parasas;

+ asmuo, prafydamas gauti informacija apie save, iiskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy
nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama, jis turi pateikti asmens tapatybe
patvirtinantj dokumenty ar Licluvos Respublikos teisés akiy nustatyta wvarka Kitaip
patvirtinti asmens tapatybg.

+ alstovas, atstovaujantis paraitkéja jstatymy nustatytais pagrindais papildomai turi pateikti
dokumentus suteikianéius jam teisg atstovauti pareitkéjs. '

21. Bendroveé nepriima ir nenagringja prasymy ir skundy, kurivose:
+ néra pareifkéjo paraso,
* nenurodytas pareiskéjo vardas, pavardé,
» nenuradytas adresas, kuriuo norima gauti atsakyma
« nejskaitomai arba nesuprantamai isdestytas turinys,
* turinys iSdéstytas nevalstybine kalba (rusy, lenky, angly ir kitomis).

22. Registruojami ir nagringjami tik aukician isdéstytus reikalavimus atitinkantys praSymai ir skundai.
Neatitinkantys reikalavimy pradymai ir skundai grazinami pareiskéjui (jei tat jmanoma), nurodant
trikumus ir pragant juos iSlaisyl,

23. Neatitinkantys reikalavimy praSymai tr skundai iStmties tvarka gali buoti nagrinéjami tais atvgjais,
kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar bendrovés inleresai, sprendima nagrinéti skunda priima
bendrovés vadovas, atsizvelgdamas | pradymo ar skundo turinj. Joi toks praSymas patciktas
nevalstybine kalba bendrovés vadovo sprendimu, nevalstybine kalba pauti praSymai turi biiti
ifversti j lictuviy kalbg ir perduodami nagrinéti rezoliucijose nurodytiems darbuotojams.
Pareifkéjui atsakoma valstybing kalba,



Rasytiniy prafymy ir skundy registravimas ir perdavimas nagrinéti

24.

25,
26.

27,

Visi raytiniai prafymai ir skundai turi biti uwlfrcgistruoti atitinkamame Zurnale ir jj atitinkanéioje
kompiuterinéje dokumenty registravimo sistemaoje (toliav - registracijos Zurnalas}) jy gavimo dieng
Bendrovéje nustatyta tvarka. Ant prafymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame jraloma
prafymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. Jei raSytinis praSymas arba skundas
gaunamas elektroniniu pastu, jis atspausdinamas ir registruojamas bendra tvarka kaip ir visi gawti
rafytiniai prafymai ir skundai.

Pareiikejui pageidaujant, jam gali biti jteikiama spaudu pazymeta praiymo ar skundo kopija.

Uzregistruoti prafymai ir skundai pateikiami bendroves direkiorini. Bendrovés vadovas susipaZjsta
su prafymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagringjanéius bendroves darbuotojus. csant
bitinumui jsakymu paskiria komisija arba darbo grupe, rezolincijoje nurodydamas iki kada turi biti
iSnagrinétas prafymas ar skundas.

Draud#iama pavesti ir persiysti nagrinéti pra§ymus ir skundus tiems bendroves darbuotojams, kuriy
veiksmai skundZiami.

Rasytiniy prasymy ir skundy nagrinéjimas ir jy pagristumo nustatymas

28,

29,

30.

31.

Atsakingas vykdytojas, prie§ pradédamas nagrinéti prafyms arba skundg, turi informuoti
suimteresuotus i susijustus darbuotojus bei padalinius apic gautg skunda,

Tyrimo metu draudZiama bet kokiu biidu keisti Silumos ir (arba) karito vandens tickimo sisternos
dalis, jskaitant apskaitos prietaisus, $ilumos paskirstymo metodus ir (arba) paskirstymui
naudojamus parametrus ir kitus skunde mimimus paslaugos elementus. Draudimas taikomas iki
visitko skundo iStyrimo, jei Bendrovés vadovas ncnusprendZia kitaip, kad uitikrinty saugy
paslaugos tickima vartotojams.

Vartotojy prasymai ir skundai nagrinéjami atliekant &iuos veiksmus;

» analizuojant ir nagrin¢jant patcikto prafymo ar skundo turm; ir nustatant toklo dokumento
esme,

+ vertinant ir analizuojant bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
agrinéjamu klausimu,

» reikalui esant, papraiant bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundZziami, duoti
paaigkinimus zodZiu ar rastu,

» paprafant parcifkéjo papildyti ar patikslinti pateikts praSyma ar skundy arba pateikii
papildomus dokumentus, ir (arba) reikalui csant, paprafant pareidkéjo duoti Zodinius
paaiskinimus,

+ pasitelkiant bendrovés ar iSorés specialista (eksperty) klausimams, kuriy iSsprendimui reikia
specialiy tam tikros srities Ziniy (pvz.: teisiniy, inZineriniy, ekonominiy, finansiniy ir pan.),

Jei i3analizavus pateikto prasymo ar skundo turinj nustatyta, kad skunde minimi kiausimai néra
susije su Bendrovés veikla, praSymas arba skundas nc véliau per 5 darbo dienas nue gavimo
bendrovéje datos, graZinamas pareifk€jui, radtu nurodant graZinimo prieZastj. Jei yra Zinoma, kokia
institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentings spresti praiyme arba skunde i¥déstytus
klausimus, atsakyme nurodomas 10s institucijos, jmonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei
Zinoma, adresas beil telefono numeris.

. Jei tyrimo metu paaifkéja, kad nagrinéjimui baitina papildoma informacija, kurios negalima surinkti

naudojantis Bendrovés informacinémis bazémis arba bendroveés turimais dokumentais ir igkyla
poreikis gauti i¥ pareiskéjo papildomus dokumentus arba patikslinti patcikta praSyma ar skunda,
toks prafymas raitu idsiunciamas parciikéjui, ne véliaw nei per 3 darbo dienas nuo tokio poreikio



atsiradimo dienos, o skundo (praymo) nagringjimas sustabdomi iki nurodytes informacijos
gavimo.

33, Jei tyrimo metu ikyla poreikis susitikti su pareigkéju ir gauti Zodinius paaiSkinimus, )is turi bti
priimtas Bendrovéje jam tinkamu metu, i¥ anksto suderinus pri¢émimo laika. Susitikime dalyvauja
atsakyma j skunda ruoiantis darbuotojas, darbuotojas, kurio veiksmai skundZiami (jei toks yra),
Bendrovés vadovas ir kiti asmenys, kuriy dalyvavimas gali padéti aiskinantis skunde nurodytas
aplinkybes.

34, linagringjus skunda, jis laikomas pagristu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo paZeistos

pareifkéjo teisés ir (arba) teiséti interesai ir to priezastis yra susijusi su Bendrovés veikla.

35, Skundas laikomas nepagrjstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad parcifkéjo teisés ir (arba) teiséti
interesai nebuvo paZeisti arba buvo paZeisti, bet paZeidimas nesusij¢s su Bendrovés veikimu ar
neveikimu,

Atsakymy j rafytinius prasymus ir skundus rengimas ir pateikimas

36.

37

38.

39,

49).

41.

Atsakingas u¥ prafymo ar skundo nagringjimg asmuo, pareidkéjui parengta projekty pateikia suderinti
visiems Bendrovés vadovo rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams ir tik po to pateikia pasiraSyli
Bendrovés vadovui.

PasiraSytas atsakymas registruojamas siunéiamyjy dokumenty registracijos Zumnale. Atsakymo
originalas isiundiamas klientui, o atsakymgq rengusio darbuotojo ir suderinusiy darbuotojy vizuotas
dokumento cgzempliorius jdedamas | atitinkama byla.

Atsakyma rengiantis darbuotojas privalo uZtikrinti, kad atsakymuose nebiity atskleista informacija,
sudaranti Bendrovés konfidencialia informacijg ar nesusijusi su nagringjamu praSymu ar skundu
privati informacija apie kitus vartotojus ar tre¢iuosius asmenis,

Dokumentas apic inagrinéta pragyma ar skundg ir priimta sprendimg pareifkéjui jicikiamas
asmeniskai arba apie tai prancama paprastu arba registruotu laisku. Jeigu asmeniui atitinkamas
dokumentas jteikiamas asmeniskai, asmuo pasirado (vardas (vardo raide), pavarde, parasas, gavimo
data) ant egzemplioriaus, kuris liecka Bendrovéje. Registruotu laiku siunéiami paZzymos, patvirlinty
dokumenty kopijos arba nuoradai ar kity dokumenty originalai, taip pat pranciimas pareiSkejui, kad
jis yra pateikgs ne visus dokumentus, reikalingus sprendimui priimti. Parcifk¢jo pageidavimu
registruotu laigku, pareiskéjui apmokéjus pasto islaidas, jam gali biiti persiysti ir kiti radtai.

Pranesime apie nepatenkintg pragyma ar skundg turi buti nurodyti pradymo ar skundo nepatenkinimo
motyvai, priklausomai nuo motyvy turinio, - pagristi teisés akty nuostatomis, taip pat nurodyta, kur ir
kokia tvarka gali biti is sprendimas apskystas.

Pragymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame i3kelty klausimy priimamas sprendimas
ir parciskéjui i¥siunéiamas atsakymas radtu,



42,

43,

44,

45.

V. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
IR ATSAKYMU | JUOS PATEIKIMO TERMINAT

PraSymy ir skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skaiCiuoti nuo tos dienos, kai bendrové gauna
pradyma ar skunda.

Pradymas ar skundas turi bfti iSnagrinétas kuo greidiau, tadiau ne véliau kaip per 20 darbo dieny
nuo jo gavimo bendrovéje datos, ifskyrus atvejus, kai teisés aktuose nustatyta Kitaip.

Jeigu prafymo ar skundo nagringjimas yra susijgs su eksperty jtraukimu, komisijos ar darbo grupés
sudarymu, posédZio sufaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo
klientui rengimas gali uZsitgsti ilgiau kaip 20 darbo dicny nuo praSymo ar skundo bendrovéje
gavimo datos, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo 3iy dokumenty gavimo datos apie tai turi biiti
informuojamas pareifkejas radtu, pranedime nurodant pradymo ar skundo gavimo data, registracijos
numcrj, prasyma nagringjanéio darbuolojo varda ir pavarde, pareigas, tarnybinio telcfono numer;.
Siame punkte nurodytais atvejais praSymas ar skundas turi biti iSnagrinétas ne véliau kaip per 40
darbo dienu nuo jo gavimo bendrovéje datos.

Kartotiniai  pradymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranéiy praSymo pagrindg, ir néra jtikinamy argumenty, kad bendrovés sprendimas dél
ankstesnio praiymo ar skundo iSnagringjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praSymo ar skundo gavimo bendrovéje datos pareiskejui iSsiunéiamas priminimas, kad
tuo klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas, nebent
paailkély naujos jvykio aplinkybés (iSsiundiamas raStifkas priminimas bei anksfiau iisiysto
atsakymo kopija). '
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