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VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. Bendrosios nuostatos

1. Si Tvarka reglamentuoja vartotojy prasymy ir skundy nagrinéjima bei atsakymy ir informacijos

teikimg UAB ,,Prieny Silumos tinklai (toliau — Bendrove).

2. Aptarnaujant vartotojus Sios Tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja

Lietuvos Respublikos jstatymai ar kiti teisés aktai.
3. Sios Tvarkoje vartojamos savokos:
Informacija — zinios, kuriomis disponuoja Bendrové.

Pareiskéjas — Bendroves teikiamy paslaugy vartotojas, kuris kreipiasi rastu, elektroniniu biidu ar
zodziu j Bendrove su praSymu arba skundu.
PraSymas — pareiskéjo kreipimasis rastu, elektroniniu biidu ar Zodziu j Bendrovés vadova,

bendroveés padalinio ar darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutartj ir kompetentinga spresti praSyma.
PraSymas nesusijes su pareiskéjo teisiy ar teiséty interesy pazeidimu. Juo prasoma :
e priimti ir (arba) iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta,
e suteikti informacijg arba paaiskinimus,
o atlikti kitus veiksmus,
e iSdéstomas vartotojo noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu,
e praneSama apie bendrovés ir jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavima,
e pateikiami pasiiilymai kg nors pagerinti paslaugy teikimo ar kitose srityse,

e atkreipiamas démesys ] tam tikra padeétj ir siiloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos.
Privati informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato LR Asmens duomeny

teisin€s apsaugos jstatymas, privati informacija apie Zmogaus ar jo Seimos gyvenima.



Skundas — pareiskéjo kreipimasis j Bendrove nurodant, kad yra paZeistos pareiskéjo teisés ar teiséti

interesai, ir prasant juos apginti.

4. Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, nagrinédami prasymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos zmogaus teis€ms, teisingumo, saziningumo, protingumo, objektyvumo, tikslumo,
teisétumo, neSaliSkumo, operatyvumo, bendradarbiavimo ir kitais principais. Vartotojui neteikiama
privati informacija apie kitus asmenis.

5. Bendrovéje nagriné¢jami tokie raSytiniai praSymai ir skundai, kurie tvarkingi ir jskaitomai paraSyti
valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jei
pareiskéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jei pareiskéjas — juridinis asmuo)
ir duomenys rysiui palaikyti (telefono numeris, elektroninio pasto adresas). Nejskaitomi, nesuprantamai
i8destyti praSymai ir skundai nenagrinéjami ir grazinami pareiSkéjui, nurodant grazinimo priezastj.

6. Pareiskéjas, praSydamas pateikti privacig informacija apie save, iSskyrus Lietuvos Respublikos
jstatymy nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama, turi pateikti asmens tapatybe patvirtinantj
dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtinti asmens tapatybe. Jeigu
dél tokios informacijos kreipiasi pareiskéjo atstovas, jis pateikia tapatybe ir atstovavimg liudijantj
dokumenta.

7. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu biudu turi biiti sudaryti taip, kad praSyma ar
skundg gavusi Bendrové galéty nustatyti praSymg ar skunda pateikusj asmenj, suprasti praSymo ar
skundo turinj. Asmeny prasymai ir skundai, pateikti elektroniniu biidu nagrinéjami taip pat kaip raSytiniai
prasymai ir skundai. Atsakymai j Siuos praSymus ar skundus pateikiami asmeniui elektroniniu pastu, o
asmenims pageidaujant siunc¢iami pastu prasyme ar skunde nurodytu adresu arba jteikiami asmeniskai
Bendrov¢je.

8. Bendrovéje, asmenims prieinamoje vietoje, taip pat Bendrovés interneto tinklalapyje turi biti

paskelbta Vartotojy prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarka.

Il. PraSymy ir skundy registravimas

9. Rasytinj praSymag ir skunda galima pateikti:
e asmeniskai kreipiantis j Bendrove, adresu Statybininky g. 6, Prienai;
e atsiunciant laiSka pasStu adresu: Statybininky g. 6, Prienai ;

e clektroniniu pastu: info@prienusiluma.lt.

10. Registruojami ir nagrin¢jami tik auksc¢iau iSdéstytus reikalavimus atitinkantys praSymai ir skundai.
Neatitinkantys reikalavimy praSymai ir skundai grgZzinami pareiSkéjui (jei tai jmanoma), nurodant

trukumus ir praSant juos iStaisyti.



11. Neatitinkantys reikalavimy praSymai ir skundai iSimties tvarka gali blti nagrinéjami tais atvejais,
kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar Bendrovés interesai, sprendimg nagrinéti skundg priima
Bendrovés vadovas, atsizvelgdamas j praSymo ar skundo turinj.

12. Jeigu asmuo praSymg ar skunda adresuoja kelioms institucijoms, o pirmuoju adresatu nurodyta
Bendrové tuo atveju nagrinéjima organizuoja ir sprendimg praSyme ar skunde keliamu klausimu priima
Bendrové. Jeigu Bendrové néra pirmasis adresatas, darbuotojas, kuriam pavesta dalyvauti praSymo ar
skundo nagrinéjime, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos,

pateikia pasitilymus dél praSymo ar skundo nagrinéjimo pirmajam adresatui.

13. Visi raSytiniai praSymai ir skundai turi biti uzregistruoti atitinkamame Zurnale jy gavimo diena,
Bendrovéje nustatyta tvarka. Jei raSytinis praSymas arba skundas gaunamas elektroniniu pastu, jis
atspausdinamas ir registruojamas bendra tvarka kaip ir visi gauti rasytiniai praSymai ir skundai.

14. Pareiskéjui pageidaujant, jam gali biiti jteikiama spaudu pazyméta praSymo ar skundo kopija.

15. Uzregistruoti prasymai ir skundai pateikiami Bendrovés vadovui. Bendrovés vadovas susipazjsta su
praSymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagrinéjanéius Bendrovés darbuotojus, rezoliucijoje
nurodydama iki kada turi buti iSnagrinétas prasymas ar skundas.

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

I11. PraSymy ir skundy nagrinéjimas
17. Vartotojy prasymai ir skundai nagrinéjami atliekant Siuos veiksmus:

¢ analizuojant ir nagrinéjant pateikto prasymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento esmg;

e vertinant ir analizuojant Bendroveés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su nagriné¢jamu
klausimu;

o reikalui esant, paprasant Bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti paaiSkinimus
7odziu ar rastu;

e paprasant pareiskéjo papildyti ar patikslinti pateikta praSyma ar skunda arba pateikti papildomus

dokumentus, ir (arba) reikalui esant, paprasant pareiskéjo duoti zodinius paaiskinimus.
18. Jei iSanalizavus pateikto praSymo ar skundo turinj nustatyta, kad skunde minimi

klausimai néra susij¢ su Bendrovés veikla, praSymas arba skundas ne véliau per 5 darbo dienas nuo
gavimo Bendrovéje datos, grazinamas pareiskéjui, rastu nurodant grazinimo priezastj. Jei yra zinoma,
kokia institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti praSyme arba skunde iSdéstytus
klausimus, atsakyme nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei Zinoma,

adresas bei telefono numeris.



19. ISnagringjus skunda, jis laikomas pagrijstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo pazeistos pareiskéjo

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

20. Skundas laikomas nepagrjstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad pareiSkéjo teisés ir (arba) teiséti
interesai nebuvo pazeisti arba buvo pazeisti, bet pazeidimas nesusijes su Bendrovés veikimu ar
neveikimu.

IV. Atsakymy j praSymus ir skundus pateikimas

21. ISnagrinéjes praSyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo nagringjima,
parengia pareiSkéjui projekta. Atsakyme turi buti atsakyta j visus pareiskéjo praSymus, klausimus,
skundus ir nurodyta kokiy priemoniy buvo (bus) imtasi.

22. Sprendimai dél iSnagrinéty prasymy ar skundy, kuriuose iSdéstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais pranesama apie Bendrovés veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavimg ar
netinkama elgesj, neteisétus veiksmus, susijusius su konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu, taip
pat sprendimai dél prasymy, kuriuose pateikiami pasitilymai ka nors pagerinti Bendrovés paslaugy
teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys | tam tikra padétj ir sitiloma kg nors patobulinti, pakeisti,
nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos rastu, kuriame turi bati motyvuotai
atsakyta j visus pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi, kokie
pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas atsakingas uz jy igyvendinima, taip pat nurodyta, kur ir kokia tvarka
Sis sprendimas gali biiti apskystas.

23. Atsakyma rengiantis darbuotojas privalo uztikrinti, kad atsakymuose nebiity atskleista informacija,
sudaranti Bendrovés konfidencialig informacija ar nesusijusi su nagrinéjamu prasymu ar skundu, privati
informacija apie kitus vartotojus ar treciuosius asmenis.

24. Dokumentas apie iSnagrinéta prasyma ar skundg ir priimta sprendimg pareiSkéjui jteikiamas

asmenisSkai arba apie tai praneSama paprastu, elektroniniu arba registruotu laisku.

25. Pranesime apie nepatenkintg praSyma ar skundg turi biiti nurodyti praSymo ar skundo nepatenkinimo
motyvai, priklausomai nuo motyvy turinio, pagristi teisés akty nuostatomis, taip pat nurodyta, kur ir
kokia tvarka gali bati Sis sprendimas apskystas. Pareiskéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo
prasymo, turi teis¢ paduoti skundg pagal kompetencija:

e Valstybiné energetikos reguliavimo tarnyba (www.vert.lt, Verkiy g. 25C-1, Vilnius, LT-08223,
tel. +370 800 20500, el. pastas info@vert.It) — dél energetikos objekty, jrenginiy ir apskaitos
priemoniy gedimy, eksploatavimo, energijos kokybés reikalavimy, energijos apskaitos ir
apmokéjimo uz suvartota energija pazeidimy, avarijy, energijos tiekimo nutraukimo, sustabdymo
ar ribojimo, taip pat dél energetikos jmoniy veiklos ar neveikimo tiekiant, skirstant, perduodant,

laikant energija, dél teisés energetikos jmonéms pasinaudoti tinklais ir sistemomis nesuteikimo,



dél prisijungimo, energijos ir energijos istekliy tiekimo srauty balansavimo, kainy ir tarify
taikymo.

e Savivaldybés vykdomoji institucija (www.prienai.lt, Laisvés a. 12, Prienai, LT-59127,

tel. +370 319 61105, el. pastas administracija@prienai.lt) — dél Silumos ir karSto vandens tiekimo
organizavimo, dél daugiabuciy namy Sildymo ir kar§to vandens sistemy priezitiros tarify
nustatymo, dél administracing prieziiirg atliekanciy pareigiiny jgaliojimy, dél karSto vandens
skaitikliy aptarnavimo mokescio bei Sios priezitiros atlikimo tvarkos;

e Valstybiné vartotoju teisiu apsaugos tarnyba (https://vvtat.Irv.1t/It/, Vilniaus g. 25, Vilnius,

LT-01402, Lietuva, tel. +370 5 2626760, ¢l. pastas konsultacijos@vvtat.It) — dél energijos pirkimo
pardavimo sutarCiy ir naujy buitiniy vartotojy jrenginiy prijungimo sutar¢iy nesaziningy salygy
taikymo, dél energijos tiekéjy nesaziningos komercinés veiklos. Vartotojas turi teis¢ ginti savo
teises ir kitais, Sioje tvarkoje nenumatytais, teisétais biidais.

27. Prasymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iskelty klausimy priimamas sprendimas

ir pareiskéjui iSsiunc¢iamas atsakymas rastu.
V. PraSymy ir skundy nagrinéjimo terminai

28. Prasymy ir skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Bendrové gauna
prasyma ar skunda.

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

30. Jeigu praSymo ar skundo nagriné€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 pra§ymo ar skundo Bendrov¢je gavimo datos, ne véliau
kaip per 10 darbo dieny nuo $iy dokumenty gavimo datos apie tai turi bati informuojamas pareiskéjas
ra§tu, praneSime nurodant praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numerj. Siame punkte
nurodytais atvejais praSymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 60 kalendoriniy dieny
nuo jo gavimo Bendrovéje datos.

31. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranciy praSymo pagrindg, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas dé¢l ankstesnio
prasymo ar skundo i$nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio praSymo
ar skundo gavimo Bendroveje datos pareiskejui iSsiunciamas priminimas, kad tuo klausimu atsakymas
jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas, nebent paaiskéty naujos jvykio aplinkybés

(iSsiunciamas rastiSkas priminimas bei anksciau iSsiysto atsakymo kopija).




