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Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos energetikos jstatymo 34 str. ir atsiZvelgdamas j
Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos rekomendacijas:

1. Tvirtinu UAB,Sirvinty §iluma* vartotojy praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka
(pridedama).

2. Pavedu UAB ,,Sirvintq Siluma“ ekonomistui Audriui PoZerskui paskelbti

vartotojy pra§ymy ir skundy nagrinéjimo tvarka UAB ,,Sirvinty $iluma“ tinklalapyje.

.r"/_:)
L. e. direktoriaus pareigas 7 G y/-,_{’Raimondas Ragauskas

e’

Jubnas waee (27\/%&/
A5 PT hrivuiulie ﬂ//p{a G baveeerveYeup’



PATVIRTINT W

UAB , Sirvintu gilunfa® ;
L. e. p. direktoriaus Raimondo Ragausko
2016 m. kovo 18 d. jsakymu Nr. VE - 20

VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
TVARKA

I. TVARKOS PASKIRTIS IR PAGRINDINES SIOJE TVARKOJE VARTOJAMOS
SAVOKOS

1. Si tvarka reglamentuoja vartotojy aptarnavimo ir asmeny pra$ymy, pareiSkimy ir skundy
nagrinéjima bei atsakymy ir informacijos teikima, interesanty aptarnavima telefonu ar jiems
apsilankius UAB ,,Sirvinty $iluma“ (toliau- Bendrove).

2. Pagrindinés $ioje tvarkoje vartojamos savokos:

Pareiikéjas - Bendroves teikiamy paslaugy vartotojas, tre¢iasis asmuo (fizinis arba juridinis)
ar asmeny grupé, pateike Bendrovei praSyma arba skunda.

Kreipimasis - pareiskéjo kreipimasis rastu ar ZodZiu j bendrove su PraSymu arba Skundu.

Prafymas - pareiskéjo kreipimasis ra$tu ar zodZiu i bendrovg per Bendrovés vadova,
bendrovés padalinio ar skyriaus vadova, darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutartj ir jgaliota priimti bei
nagrinéti pra§ymus ir skundus. Pra§ymas nesusijes su pareiskejo teisiy ar teiséty interesy paZeidimu.
Juo praSoma:

. priimti ir (arba) iduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta,

. suteikti informacija arba paaiSkinimus,

. atlikti kitus veiksmus,

. i§déestomas vartotojo noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu,

. pranefama apie bendrovés ir jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy
piktnaudZiavima;

. pateikiami pasiiilymai ka nors pagerinti paslaugy teikimo ar kitose srityse,

. atkreipiamas démesys j tam tikrg padétj ir sifiloma kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti
ar susilaikyti nuo veiklos,

) kita.

Skundas - pareiskéjo kreipimasis i Bendrove per Bendrovés vadova ar darbuotojg nurodant,
kad yra pazeistos pareidkéjo teisés ar teiséti interesai, ir pragant juos apginti. Skundas gali buti susijgs
su:

. netinkama Bendrovés paslaugy kokybe, netinkamu Bendroves klienty aptarnavimu,

. netinkamu Bendrovés darbuotojo elgesiu,

. neinagrinétu vartotojo pra§ymu ir/arba per ilgai nagrinéjamu praSymu,

. neaiskia, nei§samia, nesuprantama forma pareiskéjui pateikta informacija,

. klaidingai suprasta informacija (informacija, nurodyta Bendrovés siunciamuose

mokeéjimo pranesimuose, laiskuose ir/ar Bendroves iSduodamuose dokumentuose, ZodZiu perduota
informacija ir pan.),

. korespondencijos, siystos pareiskéjui, negavimu,

. kita.

Anoniminis skundas - skundas, pagal kurj néra galimybés identifikuoti pareiSkéjo arba
pareikéjas nurodo reikalavimg iSlaikyti konfidencialuma.



Rasytinis praSymas arba skundas - praSymas arba skundas, atsiystas Bendrovei pastu,
elektroniniu pastu arba tiesiogiai pateiktas rastu Bendroveje.

Zodinis praSymas arba skundas - praSymas arba skundas, pateiktas ZodZiu, pareiSkéjui
atvykus i Bendrove arba paskambinus telefonu.

Atsakymas - Bendrovés teikiamas parei$kéjui pareiské¢jo klausimo iSaiSkinimas,
informavimas apie priimtg sprendimg arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skunda Zodziu arba
raStu.

II. BENDROSIOS NUOSTATOS

3. UZ praSymy priémimo ir jy nagrinéjimo tvarkos laikymasi Bendrovéje atsako Bendroves
direktorius. Atsi¥velgdamas j $ios tvarkos reikalavimus, direktorius nustato interesanty priémimo,
pra$ymy tvarkymo, apskaitos, saugojimo, naudojimo, ataskaity sudarymo konkrecias procediiras. Visi
Bendrovés darbuotojai, kuriems pagal pareigas, suteikus jgaliojimus ar funkcijas tenka dirbti su
vartotojais bei nagrinéti vartotojy prafymus, savo veikloje vadovaujasi Sia tvarka.

4. Priimant ir nagrinéjant praS§yma, vartotojui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis,
isskyrus atvejus, kai §ie asmenys neprie§tarauja, kad biity teikiama tokia informacija.

5. Bendrovéje apsilankiusiems vartotojams sudaromos salygos raStu pareiksti savo nuomong
apie Bendrovés ar jos padaliniy darba ir i§déstyti savo pageidavimus bei pasitlymus.

6. Vartotojus ar jy pra§ymus priima Bendrovés atsiskaitymo skyriaus darbuotojai pagal jiems
suteiktus jgaliojimus ar funkcijas Bendrovéje darbo dienomis darbo valandomis —1I - IV nuo 7.00 val.
iki 16.00 val. (12.00 - 12.45 piety pertrauka), V nuo 7.00 val. iki 14.45 val. (12.00-12.45 piety
pertrauka)

III. VARTOTOJU APTARNAVIMAS

7. Vartotojy aptarnavimas — tai jy isklausimas, praSymo esmés iSaiSkinimas, informacijos apie
klausimy sprendimo procediirg suteikimas, nagrinéti ir spresti ripimus klausimus kompetentingy
Bendroves darbuotojy pavardziy, telefony, darbo laiko nurodymas bei kitokios pageidaujamos vieSai
skelbtinos informacijos suteikimas vartotojams.

8. Bendrovés darbuotojai turi laikytis tokiy taisykliy:

8.1. atidZiai isklausyti interesanta, jei reikia, paprasyti patikslinti praSymo esmeg;

8.2. ai¥kiai ir tiksliai (be komentary ir interpretacijy), mandagiai atsakyti j klausimus, jei
interesantas papraSo- dar karts paaiskinti bei pakartoti atsakyma. Atsakant i klausimus, kalbéti
paprastai, suprantamai, risliai, stengtis nevartoti specifiniy draudimo ar kitokiy terminuy, posakiy,
kurie gali sukelti klientui neai$kumo, neskaidrumo jsptdj;

8.3. atsakyti i¥ karto j paklausima, jeigu reikia laiko i§samiam atsakymui parengti, pateikti
tikslig informacija apie klausimo sprendimo procediras.

IV. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS

9. Radytinj pra§ymg ir skundg galima pateikti:
« asmenidkai kreipiantis | bendroves atsiskaitymo skyriy, adresu: Vilniaus g. 49, LT-
19118 Sirvintos;
» atsiunéiant laiska pastu adresu: Vilniaus g. 49, LT-19118 Sirvintos;
» atsiundiant elektroniniu pastu: siluma@sirvintusiluma.lt
10. Registruojami ir nagrinéjami tik auk3&iau iSdéstytus reikalavimus atitinkantys praSymai ir
skundai. Neatitinkantys reikalavimy pra§ymai ir skundai graZinami pareiskéjui (jei tai jmanoma),
nurodant trikumus.
11. Neatitinkantys reikalavimy praSymai ir skundai i§imties tvarka gali biiti nagrinéjami tais
atvejais, kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar Bendroveés interesai, sprendima nagrinéti skundg
priima Bendrovés vadovas, atsiZvelgdamas j pra§ymo ar skundo turinj.



12. Jeigu asmuo praSyma ar skundg adresuoja kelioms institucijoms, o pirmuoju adresatu
nurodyta Bendrové,tuo atveju nagrinéjima organizuoja ir sprendima praS§yme ar skunde keliamu
klausimu priima Bendrové. Jeigu Bendrove néra pirmasis adresatas, darbuotojas, kuriam pavesta
dalyvauti praSymo ar skundo nagringjime, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo pragymo ar skundo
gavimo Bendrovéje datos, pateikia pasililymus dél pra§ymo ar skundo nagrinéjimo pirmajam
adresatui.

13. Visi ra8ytiniai praSymai ir skundai turi biti uZregistruoti atitinkamame Zurnale jy gavimo
dieng, Bendrovéje nustatyta tvarka. Ant pra§ymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame
jraSoma pra§ymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. Jei raytinis pra§ymas arba skundas
gaunamas elektroniniu pastu, jis atspausdinamas ir registruojamas bendra tvarka kaip ir visi gauti
raytiniai pra§ymai ir skundai.

14. PareiSkejui pageidaujant, jam gali biiti jteikiama spaudu paZzymeéta pragymo ar skundo kopija.

15. UZregistruoti praSymai ir skundai pateikiami bendrovés direktoriui. Bendrovés vadovas
susipaZjsta su praSymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagrinéjangius bendrovés darbuotojus,
rezoliucijoje nurodydama iki kada turi buti i$nagrinétas praS§ymas ar skundas. Skirdamas nagrinéti
praSymg ar skunda, bendrovés vadovas nustatyta tvarka rafo rezoliucija.

16. DraudZiama pavesti ir persiysti nagrinéti pra§ymus ir skundus tiems bendrovés darbuotojams,
kuriy veiksmai skundziami.

V. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS VYKDYMO TERMINAI

17. PraSymai ar skundai turi buti iSnagrinéti ir j juos atsakyta ne véliau kaip per 15 darbo dieny
nuo jy gavimo Bendrovéje.

18. PraSymo ar skundo nagrinéjimo terminas gali biiti pratestas tik iimtinais atvejais
argumentuotu vykdytojo praSymu. Terming pratesti gali tik jj nustates direktorius, ta¢iau jis neturi
virSyti 30 kalendoriniy dieny. Ypatingais atvejais, kai nagrinéjimas yra komplikuotas ar sudétingas,
nagrin€jimo terminas gali vir§yti 30 kalendoriniy dieny, apie tokj termino pratesima ir numatoma
1vykdymo terming privaloma rasti$kai informuoti vartotoja.

19. Vykdytojas vadovui pateikia reikiama informacija ir dokumentus nagrinéjimo termino
pratgsimui.

20. PraSymas ar skundas laikomas iSnagrinéti, jei atsakyta i visus pateiktus klausimus pagal
Bendrovés kompetencija.

21. Apie praS§ymo ar skundo iSnagrin¢jimo rezultatus turi buti rastu prane$ta vartotojui.
Atsakyme, kuris atspausdinamas Bendrovés blanke, turi bati nurodyta: atsakymo data, numeris,
praSymo ar skundo | kurj atsakoma data ir numeris, adresatas ar adresatai, asmens, pasiradanéio
atsakyma pareigos, vardas, pavardeé ir paradas.

22. Nepatenkinus vartotojo praSymo ar skundo, turi bati nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi norminiy akty nuostatomis.

23. I8nagrinéti pra8§ymai ar skundai ir visi su jais susije dokumentai saugomi viename aplanke.

24. Si tvarka jsigalioja 2016 m. kovo 25 d.



