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ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA
. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Si tvarka reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau - Vartotojas) praymy ir skundy
nagrinéjimo UAB ,Skuodo Siluma“ (toliau Bendrové) tvarkg. Uz tinkamg darbo su asmeny
praSymais ir skundais organizavimg, uz tai, kad praSymai ir skundai blity nagrinéjami laiku ir
kokybiskai, atsako Bendrovés vadovas ir darbuotojai, kuriems pavesta nagrinéti §iuos pra§ymus ir
skundus. PraSymai ir skundai nagrinéjami vadovaujantis galiojanliais jstatymais, LR Energetikos
Ministro 2010 m. spalio 25 d. jsakymu Nr. 1-297 patvirtintomis Silumos tickimo ir vartojimo
taisyklémis, kitais norminiais aktais ir $ia tvarka. Bendrovéje nagrinéjami tokie raSytiniai praSymai
ir skundai, kurie yra tvarkingai ir jskaitomai para§yti valstybine (lictuviy) kalba, yra pareigkéjo
pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip
pat telefono numeris (jeigu pareiskéjas ji turi). Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir
skundai grazinami pareiskéjui, nurodant grgzinimo prieZastj. Pra§ymai ir skundai, kuriuose
nenurodytas pareis$kéjo vardas, pavardé, adresas arba pareiskéjo nepasiraSyti, nepriimami ir
nenagrinéjami.

2. Sioje tvarkoje vartojamos savokos:

Prasymas - kreipimasis rastu ar ZodZiu | Bendrovés vadova ar darbuotoja, kuris yra jgaliotas
priimti, nagrinéti praSymus ir skundus. kita.

Skundas - kreipimasis j Bendrove nurodant, kad yra paZeistos Vartotojo teisés ar teiseti
interesai ir praSant juos apginti. Skundas gali biti susij¢s su netinkama Bendrovés paslaugy kokybe,
klienty aptarnavimu, darbuotojo elgesiu, nei$nagrinétu Vartotojo pra§ymu ir/ ar per ilgai
nagrin¢jamu praSymu, neaiskia, neiSsamia, nesuprantama forma pareiskéjui pateikta informacija,
klaidingai suprasta informacija (informacija, nurodyta Bendrovés siun¢iamuose mok¢jimo uz
Siluma pranesimuose, laiSkuose ir/ ar Bendrovés i§duodamuose dokumentuose, Zodziu perduodant
informacijg ir pan.), korespondencijos, siystos pareiskéjui, negavimu, kita.

Kartotinis prasSymas ir skundas - antras ar paskesnis Vartotojo pateiktas pra§ymas ar
skundas tuo paciu klausimu ir dél ty paciy aplinkybiuy.

Privati informacija - informacija apie zmogaus asmeninj ir jo §eimos gyvenima, kita su
asmens garbe ir orumu susijusi ir pagal teisés aktus neskelbtina informacija apie privaty Zmogaus
gyvenimag.

PareiSkéjas — Bendrovés teikiamy paslaugy Vartotojas, treciasis asmuo (fizinis ar juridinis)
ar asmeny grupé, pateike Bendrovei praSyma ar skunda.

Atsakymas — Bendrovés teikiamas pareiskeéjui klausimo iSaiskinimas, informavimas apie
priimtg sprendimg ar motyvuotas atsisakymas nagrinéti skunda Zodziu arba rastu.

3. Vartotojui ir pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

II.  ZODINIY PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS, NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU
PATEIKIMAS ‘

4. Zodinj prasyma arba skunda gaves darbuotojas Bendrovés informacinése sistemose ir
(arba) vidin¢je dokumentacijoje patikrina ar Vartotojo nurodyti faktai teisingi. Jei su Vartotoju
bendraujanciam darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakyma, jis suteikia



informacija kokius dokumentus (pazyma, pareis$kima, kitus dokumentus) ir kokiu bidu (asmeniskai
ar paStu) reikia pateikti, kad klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas arba priima sprendima ir
atlieka visus biitinus veiksmus (pvz.: iStaiso/ pakei¢ia duomenis Abonenty apskaitos sistemoje,
paaiSkina kodél nepritaikyta kompensacija, kaip susidaré skola, kaip ir kokia tvarka bus atlickamas
perskaidiavimas ir t.t.).

5. Jei Zodinj praSyma arba skundg gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti
atsakymg arba jis neturi jgaliojimy teikti atsakymus, susisickiama su jgaliotu priimti bei nagrinéti
praSymus ir skundus darbuotoju, iSsiaiskinama tolesné¢ problemos sprendimo eiga ir apie tai
informuojamas Vartotojas.

6. Jei zodinj prasymg arba skundg nagrinéjanciam darbuotojui, prie§ pateikiant atsakyma,
reikia surinkti papildoma informacijg, darbuotojas Vartotojg informuoja apie tolesne klausimo
sprendimo Bendrovéje procediirg ir tiksliai nurodo kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos
priemone laika. Surinkus papildomg informacija, darbuotojas susisiekia su Vartotoju ir pateikia
paaiskinimg arba informuoja apie priimta sprendimg. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir
pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui, atsakingas darbuotojas apie tai privalo jspéti pareiskéja.

7. Jei Vartotojui pateiktas paaiSkinimas arba pasitlytas sprendimas yra priimtinas, Zodinis
prasymas arba skundas laikomas i$sprestu. ‘

8. Jei pateiktas paaiskinimas/ pasiiilytas sprendimas yra nepriimtinas Vartotojui, darbuotojas
turi pasililyti Vartotojui pateikti prasymga arba skundg rastu. Vartotojui pasitiloma kreipimasi rastu
iforminti ir tais atvejais kai Zodinio pra§ymo arba skundo negalima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat,
nepazeidZiant nei Vartotojo, nei Bendroveés interesy, o Vartotojo netenkina numatomi Zodinio
praSymo arba skundo nagrinéjimo terminai arba pati procediira.

9. Jei Vartotojas kreipiasi | Bendrove dél klausimo, kuris néra susijes su Bendrovés veikla,
Bendrové nesprendzia tokio klausimo. Jei yra Zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija
atsakinga uZz tokiy klausimy sprendima, Bendrovés darbuotojas paaiskina tai Vartotojui ir nurodo
tos organizacijos pavadinimag ir, jei Zinoma, adresg bei telefono numer;.

M. RASYTINIU PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS
NAGRINETI

10. PraSymus ir skundus, gautus tiesiogiai i§ Vartotojo, atsiystus pastu, el. pastu, faksu
priima atsakingas darbuotojas ir registruoja Bendrovés registre ,,Gaunami rastai“. Ant pra§ymo ar
skundo dedamas gauto dokumento registracijos spaudas, jame jraoma pra§ymo ar skundo gavimo
data ir registracijos numeris.

11. Vartotojui, jei jis to pageidauja, jteikiama praSymo ar skundo kopija, pazyméta
registracijos spaudu.

12. Uzregistruotus praSymus ar skundus atsakingas darbuotojas pateikia Bendroveés
direktoriui. Jis ant gauto ir uZregistruoto prasymo ar skundo pirmojo lapo uZraso rezoliucija: nurodo
kompetentingg darbuotoja, kuriam pavedamas skundo nagrin¢jimas, kompetentingo darbuotojo
pirmaja vardo raid¢ ir pavarde, data, pavedimo turinj bei pasirago.

13. Pra§yma ar skundg su vadovo rezoliucija Bendrovés atsakingas darbuotojas, vykdantis
prasymy ir skundy registracija, informuoja rezoliucijoje nurodyta kompetentingg darbuotoja ir
duoda jam rasto kopija. PraSymo ar skundo originala jsega j atitinkamg byls.

14. Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio
susaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uzsitesti ilgiau kaip 30 dieny nuo prasymo ar skundo Bendrovéje gavimo datos, Bendrove, gavusi
praSyma ar skunda rastu, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo $io dokumento gavimo datos apic tai
informuoja pareiskéjg rastu.



15. PraSymai ir skundai, kuriuose yra privacios informacijos, persiun¢iami nagrinéti kitoms
institucijoms tik atsiklausus pareiskéjo. Siuo atveju 5 darbo dieny terminas skaitiuojamas nuo
pareiSkéjo sutikimo persiysti praSyma gavimo datos. Jeigu per 10 darbo dieny i§ pareiskéjo
sutikimas negaunamas, praSymas ar skundas grgzinamas pareiSkéjui (nurodoma graZinimo
priezastis).

16. Jeigu Bendrove néra jgaliota spresti praS§yme ar skunde isdéstyty klausimy, prasymas ar
skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo Bendrovéje datos persiundiamas
kompetentingai organizacijai ar institucijai ir apie tai praneSama pareiSkéjui. Tuo atveju, kai néra
organizacijos ar institucijos, kuri pagal savo kompetencija turéty nagrinéti praSymg ar skunda,
praSymas ar skundas per 5 darbo dienas nuo jo gavimo Bendrovéje datos gragzinamas pareiskéjui
(nurodoma grazinimo prieZastis). Persiunciant prafymus ir skundus, kuriuose yra privacios
informacijos, laikomasi $ios instrukcijos 15 punkte nustatyty apribojimy.

17. Draudziama persiysti praSymus ir skundus spresti Bendrovés darbuotojams, kuriy
veiksmai skundziami.

IV.  RASYTINIU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS IR JU SPRENDIMU
[FORMINIMAS

18. PraSymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo
jo gavimo bendrovéje datos, iSskyrus tuos atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba praSymo ar
skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar Kkitomis
organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitesti ilgiau kaip 30
dieny nuo praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos.

19. Nevalstybine kalba gauti praSymai ir skundai nagrinéjami bendra tvarka, nebent rastas
yra paraSytas praktiSkai nenaudojama kalba, tada terminas gali biiti pratesiamas. PareiSkéjui
atsakoma valstybine kalba.

20. PraSymo ar skundo, adresuoto keliy adresaty kompetencijai, nagrinéjima organizuoja ir
sprendima prasyme ar skunde keliamu klausimu priima pirmasis raste nurodytas adresatas. Sekantys
adresatai, pagal savo kompetencija, gali pateikti savo pasitilymus d¢l praSymo ar skundo sprendimo.

21. PraSymai ir skundai, persiysti valstybés politiky, Lietuvos Respublikos Seimo,
Respublikos Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, turi biiti i$nagrinéti per
30 darbo dieny nuo jy gavimo Bendrovéje datos. Valstybés politikai ir nurodytosios jstaigos, jei to
reikalauja pati persiuntusi institucija, informuojamos apie praSymo ar skundo nagrinéjimo eigg per
ju nustatytg terming.

22. Kartotiniai pra§ymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaranc¢iy praSymo pagrindg, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas,
dél ankstesnio prasymo ar skundo i$nagrinéjimo, yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos pareiskéjui praneSama, kad jo pra§ymas ar
skundas nebus nagriné¢jamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

23. Sprendimas iSduoti dokumenta, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakts, jforminamas
dokumentu, atitinkan¢iu prasymo esme.

24. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymu, kuriuose i§déstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais praneSama apie Bendrovés veiklos trikumus ar darbuotojy piktnaudZiavima, ar
- neteiseétus veiksmus, susijusius su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens interesy ir
teisiy paZeidimu, taip pat sprendimai dél praSymuy, kuriuose pateikiami pasifilymai kg nors gerinti
bendroves paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys j tam tikrg bkl ir sitiloma ka
nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos rastu,



kuriame turi biiti motyvuotai atsakyta i visus pareiSkéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiu
priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas asmuo uZ jy jgyvendinima.

25. Apie praSymo ar skundo i$nagrinéjimg ir priimtg sprendimg pareiskéjui turi biiti pranesta
registruotu ar paprastu laisku, arba el. pastu.

26. PraneSime apie nepatenkinta praSymg ar skundg turi biiti nurodyti praS§ymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis.

27. Vartotojy praSymai ir skundai nagrin¢jami atliekant Sivos veiksmus: - analizuojant ir
nagrin¢jant pateikto praSymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento esme; - vertinant ir
analizuojant bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su nagrinéjamu klausimu; -
reikalui esant, paprasant bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti paaiskinimus
7odziu ar rasStu; - paprasant pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateikta praSyma ar skunda arba
pateikti papildomus dokumentus, ir (arba) reikalui esant, papraSant pareciS$k¢jo duoti zodinius
paaiskinimus.

28. Tuo atveju, jei parengti atsakyma reikia pasitelkti bendrovés ar kitos jmonés specialistg
(tam tikros srities eksperta) skundas (prasymas) perduodamas ekspertui. DraudZiama perduoti
skundg ekspertui, kurio veiksmai skundziami. Ekspertas ne véliau nei per 10 darbo dieny pateikia
atsakingam asmeniui savo atliktg skundo tyrimo i$vadg. I§vadoje nurodoma: - kas patikrinta ir kas
nustatyta, prideda nagrinétus dokumentus su komentarais, - kurie pareiSkéjo teiginiai teisingi ir
pagristi, o kurie ne; - prieZastis salygojusias pareiskéjo teisiy pazeidima ir jei jmanoma, pazeidimg
padariusius darbuotojus; - pateikia rekomendacijas ir prevenciniy veiksmy ateiiai pasifilymus; - jei
skundas pagrjstas — pateikia pasitilymus dél problemos i§sprendimo.

29. Jei tyrimo metu i8kyla poreikis susitikti su pareiskéju ir gauti Zodinius paaikinimus, jis
turi biiti priimtas Bendrovéje jam tinkamu metu, i§ anksto suderinus priémimo laikg. Susitikime
dalyvauja atsakymg j skundg ruosiantis darbuotojas, darbuotojas, kurio veiksmai skundZiami (jei
toks yra), Bendrovés vadovas ir kiti asmenys, kuriy dalyvavimas gali padéti aiSkinantis skunde
nurodytas aplinkybes.

30. ISnagringjes praSymg ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo
nagrinéjima, parengia pareiSkéjui projekta. Projektas rengimas dviem egzemplioriais. Atsakyme turi
bti atsakyta j visus pareiskéjo praSymus, klausimus, skundus ir nurodyta kokiy priemoniy buvo
(bus) imtasi.

31. Atsakingas uz praSymo ar skundo nagrinéjima asmuo, pareiSkéjui projekty pateikia
suderinti visiems Bendrovés vadovo rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams ir tik po to pateikia
pasiraSyti Bendrovés vadovui.

32. PasiraSytas atsakymas registruojamas siun¢iamyjy dokumenty registracijos Zurnale.
Atsakymo originalas iSsiun¢iamas klientui, o atsakyma rengusio darbuotojo ir suderinusiy
darbuotojy vizuotas dokumento egzempliorius jdedamas j atitinkamg bylg.

33. I8nagringjus skunda, jis laikomas pagristu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo
pazeistos pareiSkéjo teises ir (arba) teiséti interesai ir to priezastis yra susijusi su Bendrovés veikla.

34. Skundas laikomas nepagristu, jei tyrimo metu nustatoma, kad pareiskéjo teisés ir (arba)
teiséti interesal nebuvo pazeisti arba buvo pazeisti, bet pazeidimas nesusijes su Bendrovés veikimu
ar neveikimu.

V. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

35. PareiSkéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dé¢l jo praSymo, turi teis¢ paduoti
praSyma ar skunda, kuris privalo buti iSnagrinétas Siuose nuostatuose ir jstatymuose nustatyta
tvarka.



36. Jei Bendrovés sprendimas netenkina Vartotojo reikalavimy arba juos tenkina i§ dalies,
atsakyme Vartotojui turi biiti pateikta informacija apie vartojimo gin¢y neteisminio sprendimo
institucijg ar kita subjekta, kompetentinga spresti ginég. Vartotojo kreipimasis | vartojimo gin&y
neteisminio sprendimo subjekta neatima Vartotojo teisés kreiptis j teismag. Vartotojy skundus teisés
akty nustatyta iSankstinio skundy nagring¢jimo ne teisme tvarka nagrinéja Sios valstybés ir
savivaldybés institucijos:

e Valstybin¢ energetikos inspekcija prie Energetikos ministerijos —~ dél energetikos objekty,
jrenginiy ir apskaitos priemoniy naudojimo, energijos tickimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo;

e Valstybin¢ kainy ir energetikos kontrolés komisija — dél energetikos jmoniy veiklos ar
neveikimo tiekiant, skirstant, perduodant, laikant energija, dél prisijungimo, apmokéjimo uz
suvartotg energija ar paslaugas, valstybés reguliuojamy kainy ir (ar) tarify taikymo, dél energijos ir
energijos iStekliy tiekimo srauty balansavimo, taip pat kitus vartotojy ir energetikos jmoniy gintus
energetikos srityje, nepriskirtus Valstybinei energetikos inspekcijai;

e savivaldybés vykdomoji institucija — dé¢l Silumos ir kar$to vandens tiekimo organizavimo,
dél daugiabuciy namy Sildymo ir kar$to vandens sistemy prieZitiros tarify nustatymo, dél bendrojo
naudojimo objekty administratoriy jgaliojimy, administruojant pastato bendrojo naudojimo objektus
ir jgyvendinant kitas teises, susijusias su bendrojo naudojimo objekty valdymu ir naudojimu.

e Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba — dél Silumos energijos pirkimo—pardavimo
sutarCiy ir naujy buitiniy vartotojy jrenginiy prijungimo sutar¢iy nesaZiningy salygy taikymo.

37. Kiekvienas asmuo turi teis¢ jstatymy nustatyta tvarka kreiptis j teisma, kad buty apginta
pazeista ar ginCijama jo teis¢ arba jstatymy saugomas interesas.

VI.  BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

38. Uz prasymy ir skundy nagringjimg bei sprendimy jforminimg atsakingas Bendrovés
vadovas ir darbuotojai, kuriems pavesta nagrinéti Siuos pra§ymus ir skundus.

39. Tyrimo metu draudziama bet kokiu biidu keisti Silumos ir (arba) kar§to vandens tiekimo
sistemos dalis, jskaitant apskaitos prietaisus, Silumos paskirstymo metodus ir (arba) paskirstymui
naudojamus parametrus ir kitus skunde minimus paslaugos elementus. Draudimas taikomas iki
visiSko skundo iStyrimo, jei Bendrovés vadovas nenusprendzia kitaip, kad uztikrinty saugy
paslaugos tiekimg vartotojams.

40. Bendroves vadovo vizuotg atsakymo dokumento egzemplioriu kartu su skundu bei
nagrinéjimo dokumentais inZinieré eksploatacijai (jai nesant — inZinierius — energetikas ar 41.
PareiSkéjy praSymu ir skundy registrai, i$nagrinéti skundai bei medZiaga, susijusi su jy nagrinéjimu,
saugomi Bendrovéje 5 (penkis) metus.

39. Bendrovés vadovas periodiskai atlieka pareiskejy skundy ir medziagos, susijusios su jy
nagrinéjimu, tikrinima, siekdamas issiaiskinti:

41.1 ar skundai buvo i§spresti pakankamai kvalifikuotai,

41.2 ar buvo laikomasi skundy nagrinéjimo ir atsakymy pateikimo terminy;

41.3 ar buvo laikomasi $ios instrukcijos nuostaty.




