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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES
LALYTAUS SILUMOS TINKLAI*
VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

Uzdarosios akcinés bendrovés ,,Alytaus Silumos tinklai* vartotojy prasymy ir skundy nagrinéjimo
tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja vartotojy praSymy ir skundy nagrin¢jima bei atsakymy ir
informacijos teikimg Bendrovéje.

Sia Tvarka privalo vadovautis visi Bendrovés darbuotojai. Aptarnaujant vartotojus §i Tvarka
taikoma tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu
priimti kiti teisés aktai.

Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, nagrinédami praSymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, s3ziningumo, protingumo, objektyvumo,
nesaliSkumo, operatyvumo, asmens duomeny apsaugos ir Kitais principais.

Bendrovéje nagrinéjami tokie rasytiniai prasymai ir skundai, kurie yra tvarkingai ir jskaitomai
parasyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavardé ir
tikslus gyvenamosios vietos adresas arba elektroninis pastas, kuriuo jis pageidauty gauti
atsakyma, taip pat telefono numeris (jeigu pareiskéjas jj turi) ir mokétojo kodas (jeigu pareiskéjas
ji turi). Nejskaitomi, nesuprantamai i§déstyti praSymai ir skundai gragzinami pareiskéjui, nurodant
grazinimo priezastj. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas, pavarde,
adresas arba pareiSkéjo nepasiraSyti, paprastai nenagrinéjami.

Pareiskéjy praSymy ir skundy registrai, iSnagrinéti skundai bei medZziaga, susijusi su jy
nagrinéjimu, saugomi Bendrovéje 5 (penkis) metus.

Tvarkoje naudojamos savokos:

Prasymas — asmens kreipimasis rastu ar zodziu j Bendrove, direktoriy ar darbuotoja, jgaliota
priimti, nagrinéti praSymus, nesusijes su pareisSkéjo teisiy ar teisé€ty interesy pazeidimu, praSant
priimti individualy administracinj akta, iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta,
ar atlikti kitus administracinius veiksmus; iSdéstant asmens norg, pageidavima, nuostatg tam tikru
klausimu; praneSant apie Bendrovés veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudZiavimg ar neteisétus
veiksmus, kurie susij¢ su Zzmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu, pateikiant
pasitilymus ka nors pagerinti Silumos tikio ar kitoje srityje; atkreipiant démesj tam tikra padét ir
sitilant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

Skundas — kreipimasis rastu ar zodziu j Bendrove, direktoriy ar darbuotojg, nurodant, kad yra
paZeistos asmens teisés ar teiséti interesai, ir prasant juos apginti.

Kartotinis prasSymas ir skundas — antras ar paskesnis asmens pateiktas praSymas ar skundas
tuo paciu klausimu ir dél ty paciy aplinkybiy.

PareiSkéjas — Bendrovés teikiamy paslaugy vartotojas, treciasis asmuo (fizinis arba juridinis)
ar asmeny grupé, pateik¢ Bendrovei praSyma arba skunda.



6.5. Atsakymas — Bendrovés teikiamas iSaiSkinimas rastu, elektroniniu biidu ar Zzodziu dél
iSnagrinéto praSymo ar skundo ir priimto sprendimo.

7. Zodinj praymg arba skunda gaves darbuotojas Bendrovés informacinése bazése ir (arba) vidingje
dokumentacijoje patikrina ar vartotojo nurodyti faktai teisingi. Jei su vartotoju bendraujané¢iam
darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakyma jis suteikia informacijg kokius
dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kokiu btidu (asmeniskai ar pastu) reikia
pateikti, kad klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas arba priima sprendimg ir atlieka visus
butinus veiksmus (pvz. iStaiso/pakei¢ia duomenis Abonenty apskaitos sistemoje, paaiskina kodél
nepritaikyta kompensacija, kaip susidaré skola, kaip ir kokia tvarka bus atliekamas
perskaiciavimas ir t.t.).

8. Jei zodinj praSymag arba skunda gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti
atsakymg arba jis neturi jgaliojimy teikti atsakymus, susisiekiama su jgaliotu priimti bei nagrinéti
prasymus ir skundus darbuotoju, iSsiaiSkinama tolesné problemos sprendimo eiga ir apie tai
informuojamas vartotojas.

9. Jei zodinj praSymg arba skunda nagrin¢janciam darbuotojui prie§ pateikiant atsakymga reikia
surinkti papildoma informacija, darbuotojas vartotoja informuoja apie tolesn¢ klausimo
sprendimo bendroveje procediirg ir tiksliai nurodo kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos
priemone laikg. Surinkus papildomg informacija darbuotojas susisiekia su vartotoju ir pateikia
paaiskinimg arba informuoja apie priimtg sprendima. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir
pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui, atsakingas darbuotojas apie tai privalo jspéti pareiskéja.

10. Jei vartotojui pateiktas paaiskinimas arba pasitilytas sprendimas yra priimtinas, Zzodinis prasymas
arba skundas laikomas i$sprestu.

11. Jei pateiktas paaiSkinimas/pasiiilytas sprendimas yra nepriimtinas vartotojui, darbuotojas turi
pasitlyti vartotojui pateikti praSyma arba skunda raStu. Vartotojui pasitiloma kreipimasi rastu
iforminti ir tais atvejais kai Zodinio praSymo arba skundo negalima iSnagrinéti ir i§spresti tuoj pat,
nepazeidZiant nei vartotojo, nei bendrovés interesy, o vartotojo netenkina numatomi Zodinio
prasymo arba skundo nagrinéjimo terminai arba pati procediira.

12. 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 uz
tokiy klausimy sprendimg Bendrovés darbuotojas paaiSkina tai vartotojui ir nurodo tos
organizacijos pavadinima ir, jei zinoma, adresg bei telefono numer;j.

13. Visi raSytiniai praSymai ir skundai, j kuriuos atsakymo negalima pateikti nedelsiant, turi biiti
uzregistruoti gaunamy dokumenty registracijos Zurnale Bendrovés dokumenty valdymo sistemoje
HIntegrra® (toliau — DVS | Integrra®). Pareiskéjui pageidaujant, jam gali buti jteikiama
registracijos spaudu pazyméta prasymo ar skundo kopija su jrasyta prasymo ar skundo gavimo
data ir registracijos numeriu.

14. Uzregistruoti prasymai ir skundai pateikiami bendrovés generaliniam direktoriui ar komercijos
direktoriui. Jie gautus uzregistruotus praSymus ar skundus DVS , Integrra® paskiria nagrinéti
bendrovés darbuotojams. Jei gautas dokumentas popierinis — jj pasiraSo ir nagringjimui paskiria
rezoliucija.

15. Darbuotojas, vykdantis prasymy ir skundy registracijg, esant popieriniam variantui — skenuoja,
elektroniniam — i§ karto talpina DVS ,Integrra® ir vadovaudamasis paskyrime pateikta
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informacija supazindina su uzduotimi atsakingus darbuotojus. Jvykde uzduotj, atsakingi
darbuotojai tai pazymi DVS , Integrra®.

Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti praSymus ir skundus tiems bendrovés darbuotojams,
kuriy veiksmai skundziami.

PraSymy ir skundy nagriné¢jimo terminas pradedamas skaiciuoti nuo tos dienos, kai bendrove
gauna prasyma ar skundg.

Prasymas ar skundas turi buti iSnagrinétas kuo greiciau, taciau ne véliau kaip per 30 kalendoriniy
dieny nuo jo gavimo bendrové¢je datos, iSskyrus atvejus, kai teisés aktuose nustatyta kitaip.

Jeigu prasymo ar skundo nagrin¢jimas yra susijes su eksperty jtraukimu, komisijos ar darbo
grupés sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy
atsakymo klientui rengimas gali uzsitesti ilgiau kaip 30 dieny nuo praSymo ar skundo bendrovéje
gavimo datos, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo $iy dokumenty gavimo datos apie tai turi biiti
informuojamas pareiSkéjas raStu, praneSime nurodant praSymo ar skundo gavimo data,
registracijos numerj, praSymg nagrinéjancio darbuotojo vardg ir pavarde, pareigas, tarnybinio
telefono numerj. Siame punkte nurodytais atvejais pradymas ar skundas turi biiti i$nagrinétas ne
véliau kaip per 60 kalendoriniy dieny nuo jo gavimo bendrovéje datos.

Jeigu Bendrové néra jgaliota spresti praSyme ar skunde i8déstyty klausimy, praSymas ar skundas
ne veliau, kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo Bendrovéje datos persiunc¢iamas kompetentingai
organizacijai ar institucijai ir apie tai praneSama pareiskéjui. Tuo atveju, kai néra organizacijos ar
institucijos, kuri pagal savo kompetencijg turéty nagrinéti praSyma ar skundg, prasymas ar
skundas per 5 darbo dienas nuo jo gavimo Bendrovéje datos grazinamas pareiskéjui (nurodoma
grazinimo priezastis). Persiunc¢iant praSymus ir skundus, kuriuose yra privacios informacijos,
laikomasi $i0s tvarkos 21 punkte nustatyty apribojimy.

PraSymai ir skundai, kuriuose yra privacios informacijos, saugomos Asmens duomeny teisinés
apsaugos jstatymo ir Bendrojo duomeny apsaugos reglamento, persiunciami nagrinéti kitoms
institucijoms tik atsiklausus pareiskéjo. Siuo atveju 5 darbo dieny terminas skai¢iuojamas nuo
pareiSkéjo sutikimo persiysti praSyma gavimo datos. Jeigu per 10 darbo dieny i§ pareiSkéjo
sutikimas negaunamas, praSymas ar skundas grgZinamas pareiSkéjui (nurodoma graZinimo
priezastis).

ISnagringjes prasyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo nagrinéjima,
parengia atsakymg. Atsakyme turi biti atsakyta j visus pareiskéjo pra§ymus, klausimus, skundus
ir nurodyta kokiy priemoniy buvo (bus) imtasi. Atsakymas pateikiamas suderinti visiems
Bendrovés vadovo rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams ir tik po to pateikiamas pasiraSyti
Bendrovés vadovui.

PasiraSytas atsakymas registruojamas siunc¢iamyjy dokumenty registracijos zurnale DVS
»Integrra®. Atsakymo originalas iSsiunciamas pareiSkéjui, o atsakymag rengusio darbuotojo ir
suderinusiy darbuotojy vizuotas dokumento egzempliorius jdedamas j atitinkama byla.

Atsakyma rengiantis darbuotojas privalo wuztikrinti, kad atsakymuose nebiity atskleista
informacija, sudaranti Bendrovés konfidencialig informacijg ar nesusijusi su nagrinéjamu
prasymu ar skundu privati informacija apie kitus vartotojus ar treiuosius asmenis.
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PraneSime apie nepatenkinta praSymag ar skundg turi biiti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, priklausomai nuo motyvy turinio, — pagristi teis€s akty nuostatomis, taip
pat nurodyta, kur ir kokia tvarka gali biiti Sis sprendimas apskuystas.

PraSymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas
sprendimas ir pareiskéjui iSsiunciamas atsakymas rastu.

Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrin¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranCiy praSymo pagrindg, ir néra jtikinamy argumenty, kad bendrovés sprendimas dél
ankstesnio praSymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praSymo ar skundo gavimo bendrovéje datos pareiskéjui iSsiun¢iamas priminimas, kad
tuo Klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas, nebent
paaiskéty naujos jvykio aplinkybés (iSsiunCiamas rastiSkas priminimas bei anks¢iau i$siysto
atsakymo kopija).






