PATVIRTINTA:
Uzdarosios akcinés bendrovés ,Birstono Siluma*“
direktoriaus 2016 m. balandzio 1 d. jsakymu Nr.3

UAB ,BIRSTONO SILUMA* VARTOTOJ U KREIPIM USI NAGRIN EJIMO
TVARKOS APRASAS

|. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. UAB ,Birstono Siluma“ (toliau — bendrové) vartotojy kreipimysi nagrinéjimo
tvarkos aprasas (toliau — aprasas) nustato vartotojy ir kity asmeny (toliau vadinama
- asmenys), mananciy, kad bendrove, vykdydama energetikos veiklg, pazeidé jy
teises ar teisétus interesus, susijusius su vartojimo sutartimi ,kreipimysi priemimo,
registravimo,nagrinéjimo, atsakymy priémimo bei pateikimo vartotojams tvarka.

2. Aprasu privalo vadovautis visi bendrovés darbuotojai. Apraso vykdymo kontrole
atlieka bendrovés direktoriaus pavaduotojas komercijai. UZ tinkamg kreipimuysi
priemima, nagrinéjimg ir kitus veiksmus p[agal aprasg atsako bendrovés darbuotojai,
kuriems pavesta nagrinéti kreipimusis.

3.Aptarnaujant asmenis, Sios tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés
aktai.

4. Sioje tvarkoje vartojamos savokos:

PareiSkéjas - asmuo, jteikes ar atsiuntes bendrovei (jos vadovui) rasytinj ar Zodinj
prasyma ar skunda.

PraSymas - asmens kreipimasis rastu ar ZzodzZiu j bendrove, ar jos darbuotojg (toliau-
darbuotojas), dirbantj pagal darbo sutartj ir jgaliotg priimti ir nagrinéti praSymus ir
skundus.

Privati informacija-informacija apie Zmogaus asmeninj ir jo Seimos gyvenimg, jo
sveikatg, tikéjima, rase, partisSkuma, teistuma, kita su asmens garbe ir orumu susijusi
ir pagal teisés aktus neskelbtina informacija apie Zmogaus privaty gyvenima.

Skundas - kreipimasis j bendrove nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar teiséti
interesai ir prasant juos apginti.



Rasytinis prasymas ar skundas — parasytas prasymas ar skundas gautas tiesiogiai is
asmens ar atsiystas pastu, faksu ar kitais elektroniniais informacijos perdavimo
kanalais.

Zodinis pradymas ar skundas — 7odZiu gautas prasymas ar skundas gautas tiesiogiai i$
asmens ar telefonu.

Il. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

5. Bendrovés darbuotojai, nagrinédami prasymus ir skundus, privalo vadovautis
pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo ir protingumo principais.

6. DraudZiama nenagrinéti prasymy ir skundy motyvuojant tuo, kad néra Sias
funkcijas vykdancio darbuotojo. Padalinio vadovas turi uztikrinti, kad darbuotojy
atostogy, komandiruociy, seminary metu ir kitais nebuvimo darbe atvejais buty
paskirti darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus.

7. Bendrovéje nagrinéjami tokie rasytiniai prasymai ir skundai, kurie tvarkingai ir
jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasirasyti, nurodytas jo
vardas, pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakymg, taip pat
telefonas (jeigu pareiSkéjas jj turi). Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti prasymai ir
skundai grazinami pareiskéjui, nurodant grazinimo priezast;.

8. Zodiniai ir anonominiai pradymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo
vardas ir pavarde, nenurodytas adresas arba pareiskéjo nepasirasyti neregistruojami
ir nenagrinéjami.

9. Asmeniui ir pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

10. Asmeny aptarnavimo bendrovéje laikas nustatomas vadovaujantis bendroveés
vidaus darbo tvarkos taisyklémis.

lIl. ASMENY APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS | BENDROVE

11. Atvyke j bendrove asmenys aptarnaujami bendrovés padaliniuose, pagal jy
kompetencijg, asmeniui rapimais klausimus.

12. Atvyke j bendrove asmenys prasymus ir skundus gali pateikti tiek rastu, tiek
7odZ%iu. Zodiniai prasymai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti ir
iSspresti tuoj pat, nepazeidziant asmens ir bendrovés interesy.



13. Asmeny aptarnavimo klausimas jy pageidavimu gali buti derinamas iS anksto
telefonu ar kita rysio priemone.

IV. PRASYMUY IR SKUNDY REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

14. Rasytiniai prasymai ir skundai, gauti tiesiogiai i$ asmens ar atsiysti pastu turi bati
uzregistruoti priimamajme. Ant prasymo ar skundo dedamas registracijos spaudas,
jame jrasoma prasymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. PraSymai ir
skundai perduodami bendrovés direktoriaus rezoliucijai.

15. Asmeniui pageidaujant, jteikiama prasymo ar skundo gavimo faktg patvirtinanti,
spaudu pazymeéta prasymo ar skundo kopija.

16. DraudZiama persiysti praSymus ir skundus spresti darbuotojams, kuriy veiksmai
skundziami.

17. Uzregistruotus prasymus ir skundus direktorius perduoda nagrinéti bendrovés
darbuotojams pagal kompetencija.

V. PRASYMUY IR SKUNDY NAGRINEJIMAS

18. Prasymas ar skundas turi bati iSnagrinétas ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo
jo gavimo bendrovéje datos. Prasymo ar skundo nagrinéjimo terminas gali bati
pratestas. Terming pratesti gali tik jj nustates direktorius, taciau jis neturi virsyti 30
kalendoriniy dieny. Ypatingais atvejais, kai nagrinéjimas yra komplikuotas ar
sudétingas, nagrinéjimo terminas gali virsyti 30 kalendoriniy dieny, apie tokj termino
pratesimg ir numatoma jvykdymo terming privaloma rastiskai informuoti vartotoja.

19. Vartotojy kreipimasi paslaugy tiekéjas nagrinéja neatlygintinai.

20. Kartotiniai prasymai ir skundai nenagrinéjami, 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 praneSama, kad jo prasymas ar skundas nebus
nagrinéjamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.



21. Prasymo ar skundo, kurj turi nagrinéti keli darbuotojai, nagrinéjimg organizuoja
ir atsakymg prasyme ar skunde keliamu klausimu ruoSia pirmasis nurodytas
direktoriaus rezoliucijoje.

VI. ATSAKYMY | PRASYMA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS ASMENIUI, ATSAKYMY
APSKUNDIMAS

22. | asmeny prasymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu budy, kokiu pateiktas
prasymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma kitu budu.

23. Rastiski atsakymai, siunciami pastu ar faksu, jteikami asmeniskai, registruojami.

24. Atsakymai, kuriuose yra privaCios informacijos, asmeniui siunciami tik
registruotu pastu.

25. PranesSime apie nepatenkintg prasyma ar skundg turi bati nurodyti prasymo ar
skundo nepatenkinimo motyvai, pagrjsti teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka
gali buti apskystas Sis sprendimas.

26. Jeigu per nustatytg prasymo ar skundo nagrinéjimo terming sprendimas néra
priimamas arba pareiskéjas, nesutinka su sprendimu dél iSnagrinéto skundo,
pareiskéjas gali kreiptis j teisma.




