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VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
TVARKA

L. TVARKOS PASKIRTIS IR PAGRINDINES $STOJE TVARKOJE VARTOJAMOS
SAVOKOS

1. Sitvarka reglamentuoja vartotojy aptarnavimo ir asmeny pra§ymy, pareikimy ir skundy
nagringjima bei atsakymy ir informacijos teikima, interesanty aptarnavima telefonu ar jiems
apsilankius UAB ,,Kazly Riidos silumos tinklai* (toliau- Bendrove).

2. Pagrindinés $ioje tvarkoje vartojamos sgvokos:

Pareiskéjas - Bendrovés teikiamy paslaugy vartotojas, tre¢iasis asmuo (fizinis arba juridinis)
ar asmeny grupé, pateikg Bendrovei prasyma arba skunda.

Kreipimasis - pareiSkéjo kreipimasis radtu ar ZodZiu j bendrove su Pradymu arba Skundu.

PraSymas - pareiSkéjo kreipimasis radtu ar ZodZiu i bendrove per Bendrovés vadova,
bendroves padalinio ar skyriaus vadova, darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutart ir igaliota priimti
bei nagrineti praSymus ir skundus. Pragymas nesusijes su pareiskéjo teisiy ar teisety interesy
pazeidimu. '

Juo praSoma:

> priimti ir (arba) i§duoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta,

. suteikti informacija arba paaikinimus,
atlikti kitus veiksmus,

o iSdestomas vartotojo noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu,

*  praneSama apie bendrovés ir jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy
piktnaudziavima;

o  pateikiami pasitilymai kg nors pagerinti paslaugy teikimo ar kitose srityse,

. atkreipiamas démesys j tam tikrg padét] ir sitloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti
ar susilaikyti nuo veiklos,

° kita.

Skundas - pareiskejo kreipimasis j Bendrove per Bendrovés vadova ar darbuotoja nurodant,
kad yra paZeistos pareiSkéjo teisés ar teiséti interesai, ir pragant juos apginti. Skundas gali biiti
Susijgs su:

° netinkama Bendrovés paslaugy kokybe, netinkamu Bendrovés klienty aptarnavimu,

o netinkamu Bendrovés darbuotojo elgesiu,

*  neiSnagrinétu vartotojo praSymu ir/arba per ilgai nagrinéjamu pragymu,

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

e  klaidingai suprasta informacija (informacija, nurodyta Bendrovés siunéiamuose
mokeéjimo pranedimuose, laiskuose ir/ar Bendrovés isduodamuose dokumentuose, Zodziu perduota

. informacija ir pan.),

. korespondencijos, siystos pareiskéjui, negavimu,

. kita.



Anoniminis skundas - skundas, pagal kurj néra galimybés identifikuoti pareiSkejo arba
pareiSkejas nurodo reikalavima i§laikyti konfidencialuma.

Ragytinis praSymas arba skundas - praSymas arba skundas, atsiystas Bendrovei pastu,
clektroniniu pastu arba tiesiogiai pateiktas rastu Bendrovéje.

Zodinis prasymas arba skundas - prafymas arba skundas, pateiktas Zodziu, parei§kéjui
atvykus | Bendrove arba paskambinus telefonu. -

Atsakymas - Bendroves teikiamas parei$kéjui pareiskéjo klausimo i3aigkinimas, informavimas
apie priimtg sprendimg arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skunda, Zod#iu arba rastu.

II. BENDROSIOS NUOSTATOS

3. UZ praSymy priémimo ir jy nagringjimo tvarkos laikymasi Bendroveje atsako Bendroveés
direktorius. Atsizvelgdamas j $ios tvarkos reikalavimus, direktorius nustato interesanty priémimo,
praSymy tvarkymo, apskaitos, saugojimo, naudojimo, ataskaity sudarymo konkregias procediiras.
Visi Bendroves darbuotojai, kuriems pagal pareigas, suteikus jgaliojimus ar funkcijas tenka dirbti su
vartotojais bei nagrinéti vartotojy pra¥ymus, savo veikloje vadovaujasi §ia tvarka.

4. Priimant ir nagrinéjant pradyma, vartotojui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis,
i$skyrus atvejus, kai Sic asmenys neprieStarauja, kad biity teikiama tokia informacija.

5. Bendrovéje apsilankiusiems vartotojams sudaromos sglygos rastu pareiksti savo nuomong apie
Bendroves ar jos padaliniy darbg ir i§déstyti savo pageidavimus bei pasitlymus.

6.  Vartotojus ar jy praSymus priima Bendrovés atsiskaitymo skyriaus darbuotojai pagal jiems
suteiktus jgaliojimus ar funkcijas Bendrovéje darbo dienomis darbo valandomis - I-IV nuo 8.00 val.
iki 17.00 val. (12.00-12.45 piety pertrauka), V nuo 8.00 val. iki 15.45 val. (12.00-12.45 piety
pertrauka)

IIL. VARTOTOJU APTARNAVIMAS

7. Vartotojy aptarnavimas — tai jy isklausimas, pra§ymo esmeés isaiskinimas, informacijos apie
klausimy sprendimo procediirg suteikimas, nagrinéti ir spresti riipimais klausimus kompetentingy
Bendroves darbuotojy pavardziy, telefony, darbo laiko nurodymas bei kitokios pageidaujamos viesai
skelbtinos informacijos suteikimas vartotojams.

8. Bendrovés darbuotojai turi laikytis tokiy taisykly:

8.1.  atidZiai i8klausyti interesantg, jei reikia, paprasyti patikslinti praSymo esme;

8.2.  aiSkiai ir tiksliai ( be komentary ir interpretacijy), mandagiai atsakyti j klausimus, jei
interesantas papraSo - dar karta paaidkinti bei pakartoti atsakyma. Atsakant j klausimus, kalbéti
paprastai, suprantamai, risliai, stengtis nevartoti specifiniy techniniy ar kitokiy terminy, posakiy,
kurie gali sukelti klientui neaiskumo, neskaidrumo jspadj;

83.  atsakyti i§ karto j paklausima, jeigu reikia laiko i§samiam atsakymui parengti, pateikti
tikslig informacijg apie klausimo sprendimo procediiras.

IV. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS

9. RaSytinj praSyma ir skunda galima pateikti:

o asmeniSkai kreipiantis | bendrove, adresu, S. Daukanto g. 19-416, LT - 69430, Kazly
Ruda

e atsiunciant laika pastu adresu: S. Daukanto g. 19-416, LT - 69430, Kazly Riida

® atsiunéiant elektroniniu pastu: info@krenergija.lt

. skambinant telefonu 8 602 7 52 22
10.  Anoniminiai praSymai ir skundai néra nagrinéjami. Neaidkds, nesuprantami, nekorektidki
praSymai ir skundai graZinami pareiskéjui (jei tai jmanoma).




1. Neaiskis, nesuprantami, nekorektiski pragymai ir skundai i§imties tvarka gali biiti nagrinéjami
tais atvejais, kai siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar Bendrovés interesai, sprendimg nagrinéti
skundg priima Bendrovés vadovas, atsiZzvelgdamas j prasymo ar skundo turin;.

12, Jeigu asmuo pradyma ar skunda adresuoja kelioms institucijoms, o pirmuoju adresatu nurodyta
Bendrove tuo atveju nagrinéjimg organizuoja ir sprendimg prayme ar skunde keliamu klausimu
priima Bendrove. Jeigu Bendrové néra pirmasis adresatas, darbuotojas, kuriam pavesta dalyvauti
prasymo ar skundo nagringjime, ne véliau kaip per 15 darbo dieny nuo pragymo ar skundo gavimo
Bendroveje datos, pateikia pasitilymus dél pradymo ar skundo nagrinéjimo pirmajam adresatui.

13. Visi raSytiniai praSymai ir skundai registruojami gauty rasty registre, ju gavimo diena,
Bendrovéje nustatyta tvarka. Ant pra§ymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma
praSymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. Jei radytinis pragymas arba skundas
gaunamas elektroniniu pastu, jis atspausdinamas ir registruojamas bendra tvarka kaip ir visi gauti
raSytiniai praSymai ir skundai. Jei praSymas ar skundas gaunamas telefoniniu skambudiu,
registruojamas el. laikmenoje.

14.  PareiSkejui pageidaujant, jam gali biti jteikiama spaudu pazyméta praSymo ar skundo kopija.
15, UfZregistruoti praSymai ir skundai pateikiami bendrovés direktoriui. Bendrovés vadovas
susipazjsta su pra§ymuy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagringjancius bendroves darbuotojus,
rezoliucijoje nurodydama iki kada turi biiti iSnagrinétas praymas ar skundas. Skirdamas nagrinéti
prasyma ar skunda, bendrovés vadovas nustatyta tvarka ra%o rezoliucijg.

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

V. PRASYMU IR SKUNDY NAGRINEJIMAS VYKDYMO TERMINAI

17. PraSymai ar skundai turi buti i$nagrinéti ir j juos atsakyta ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo
ju gavimo Bendrovéje.
18.  PraSymo ar skundo nagringjimo terminas gali biiti pratestas tik i§imtinais atvejais argumentuotu
vykdytojo praSymu. Terming pratesti gali tik jj nustates direktorius, tadiau jis neturi virsyti 20 darbo
dieny. Ypatingais atvejais, kai nagringjimas yra komplikuotas ar sudétingas, nagrinéjimo terminas
gali virSyti 20 darbo dieny, apie tokj termino pratgsima ir numatomg jvykdymo terming privaloma
raStiSkai informuoti vartotoja.
19. Vykdytojas vadovui pateikia reikiamg informacija ir dokumentus nagrinéjimo termino
pratgsimui.
20. PraSymas ar skundas laikomas inagrinétu, jei atsakyta i visus pateiktus klausimus pagal
Bendrovés kompetencija. '
21, Apie praSymo ar skundo i8nagrinéjimo rezultatus turi biiti rastu pranesta vartotojui. Atsakyme,
kuris atspausdinamas Bendroves blanke, turi biiti nurodyta: atsakymo data, numeris, praSymo ar
skundo | kurj atsakoma, data ir numeris, adresatas ar adresatai, asmens pasiraSancio atsakyma
pareigos, vardas, pavardé¢ ir paradas.
22.  Nepatenkinus vartotojo praSymo ar skundo, turi biti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi norminiy akty nuostatomis. I$nagrinéti praSymai ar skundai ir visi
su jais susij¢ dokumentai saugomi viename aplanke.
23.  Deryboms nepavykus, i8kilus ginéams ar atsiradus skundams galima kreiptis j institucijas,
kurios nagrinéja skundus ar ginéus iSankstine privaloma skundy ir ginéy nagrinéjimo ne teisme
tvarka:

s Valstybiné energetikos reguliavimo taryba, Verkiy g. 25C-1, LT-08223, Vilnius, tel.
8 800 20500, el. p. info@vert.lt, internetiné svetainé www.vert.lt — dél energetikos jmoniy veiklos
ar neveikimo tiekiant, skirstant, perduodant energija, dél prisijungimo, energijos tiekimo kainy ir
tarify taikymo, dél pastate suvartotos ilumos paskirstymo (i3dalinimo) vartotojams.



° Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, Vilniaus g. 25, LT-01402, Vilnius, tel,
(8 5) 2626751, el. p. tarnyba@vvtat.lt, interneting svetainé www.vartotojoteises.lt — dél energijos
pirkimo-pardavimo sutar¢iy ir naujy buitiniy vartotojy jrenginiy prijungimo sutaréiy nesaZiningy
salygy taikymo, dél energijos tiekéjy nesaZiningos komercinés veiklos.
24.  Sitvarka jsigalioja nuo 2019-12-05,



