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UAB ,,RASEINIU §ILUMOS TINKLAI*
VARTOTOJU KREIPIMUSI NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. UAB ,Raseciniy Silumos tinklai“ (toliau — Bendrové) vartotojy kreipimysi
nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) nustato vartotojy, manancéiy, kad Bendrové,
vykdydama energetikos veikla, pazeidé jy teises ar teisétus interesus, susSijusius su vartojimo
sutartimi, kreipimysi priémimo, registravimo, nagrinéjimo, atsakymy priémimo bei pateikimo
vartotojams tvarka.

2.  Aprasas parengtas vadovaujantis Lietuvos Respublikos energetikos jstatymu,
Lietuvos Respublikos Silumos tkio jstatymu, kitais teisés aktais. ApraSe naudojamos sgvokos
atitinka Siuose jstatymuose apibréztas savokas, jei nenurodyta kitaip.

3. Aprasu privalo vadovautis visi Bendrovés darbuotojai. Apraso vykdymo kontrole
atlieka Bendrovés Vyr. inzinierius Povilas Judickis. UZ tinkamg kreipimysi priémima, nagrinéjima
ir kitus veiksmus pagal ApraSa atsako Bendrovés darbuotojai, kuriems pavesta nagrinéti
Kreipimusis.

4.  Darbuotojai, nagrinédami Kreipimusis, privalo vadovautis pagarbos zmogaus
teiséms, teisingumo, s3gziningumo, protingumo, objektyvumo, neSaliSkumo, operatyvumo ir kitais
principais.

5. Aprasas viesai skelbiamas Bendrovés interneto tinklapyje. Jei bendrovéje yra paskirti

darbuotojai, jgalioti nagrinéti kreipimusis ir Bendrovés vardu teikti atsakymus, jy vardai ir
pavardés, telefono numeriai, darbo vieta ir laikas taip pat pateikiami Bendrovés interneto tinklapyje.
Aprasas turi biiti pateikiamas susipazinti Bendrovés patalpose kiekvienam suinteresuotam asmeniui.
6.  Aprasas netaikomas vartotojy ar treCiyjy asmeny Kreipimamsi, nesusijusiems su jy
teisiy ar teisé€ty interesy pagal vartojimo sutart] pazeidimu.
7. Vartotojy kreipimaisi nagrin¢jami neatlygintinai.

Il. REIKALAVIMAI KREIPIMAMSI IR JU GAVIMAS

8.  Kreipimasis turi buti pateiktas Bendrovei rastu, t. y. atsiystas paStu, faksu,
elektroniniu pastu arba tiesiogiai pateiktas raStu Bendrovéje.

9.  Zodiniai arba anoniminiai kreipimaisi neregistruojami ir nenagrinéjami pagal
Apra8a. Jeigu vartotojas kreipiasi Zodziu, taciau yra pagrindo manyti, kad gali biiti pazeistos jo
teisés ar teiséti interesai, susij¢ su vartojimo sutartimi, kreipimasi iSklausg¢s darbuotojas privalo
pasitlyti vartotojui kreiptis raStu ir pateikti susipazinti §j Aprasa.

10. Vartotojas privalo pateikti jskaitomai valstybine kalba surasyta kreipimasi, kuriame
turi bati nurodyta:

10.1. vartotojo vardas, pavardé/jmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavardé;

10.2. tikslus adresas ir forma, kuria norima gauti atsakyma;

10.3. kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, elektroninio pasSto adresas ar kita
kontaktiné informacija;

10.4. pateikimo data;

10.5. kreipimosi esmé (teisiy ar teiséty interesy pazeidimo apraSymas, Bendrovés ar
konkreéiy jos atstovy skundziamy veiksmy aprasymas, motyvuotas ir aiskus reikalavimas ir pan.);

10.6. pridedamy dokumenty sarasas;

10.7. vartotojo parasas.



11. Bendrové nepriima ir nenagrinéja kreipimysi, kuriuose néra vartotojo paraso,
nenurodytas vardas, pavardé ar adresas, kuriuo norima gauti atsakymg, nejskaitomai arba
nesuprantamai iSdéstytas turinys arba turinys iSdéstytas ne valstybine kalba.

12. Registruojami ir nagrinéjami tik aukSciau iSdéstytus reikalavimus atitinkantys
kreipimaisi. Neatitinkantys reikalavimy kreipimaisi grazinami vartotojui (jei tai jmanoma),
nurodant trikumus ir prasant juos iStaisyti.

III. KREIPIMUSI REGISTRAVIMAS IR PERDAVIMAS NAGRINETI

13. Visi raSytiniai kreipimaisi turi buti Zurnale arba jj atitinkancioje kompiuteringje
dokumenty registravimo sistemoje (toliau - Registracijos zurnalas) jy gavimo dieng Bendrové¢je
nustatyta tvarka. Ant kreipimosi dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma gavimo data ir
registracijos numeris. Jei kreipimasis gaunamas elektroniniu pastu, jis atspausdinamas ir
registruojamas bendra tvarka.

14. Registracijos zurnale jrasomi kreipimasi identifikuojantys duomenys: vartotojo
vardas ir pavarde¢, tikslus adresas, gavimo data, registracijos numeris, trumpas turinys.

15. Vartotojui pageidaujant jam jteikiama spaudu pazyméta kreipimosi kopija.

16. Vokai i$saugomi ir prie kreipimysi pridedami tik tais atvejais, kai tik i§ jy galima
nustatyti siuntéjo pavarde, adresa, iSsiuntimo ar gavimo data, taip pat kitais biitinais atvejais, kai
vokas reikalingas kaip jrodymas, kada buvo gautas/i$siystas kreipimasis.

17.  Uzregistruoti kreipimaisi pateikiami Bendrovés direktoriui. Direktorius susipazjsta
su kreipimosi turiniu ir paskiria jj nagrinéjantj Bendrovés darbuotojg arba jsakymu sudaro komisijg
(toliau — Vykdytojas), rezoliucijoje nurodydamas, iki kada turi baiti iSnagrinétas Kreipimasis.

18. Kreipimasis su direktoriaus rezoliucija grazinamas rastinés administratoriui-
kompiuterininkui, kuris perraso rezoliucijg j Registracijos Zurnalg. Po to kreipimasi su pridedamais
dokumentais administratorius pasiraSytinai perduoda nagrinéti Vykdytojui. Jei rezoliucijoje
nurodyti keli vykdytojai, uz kreipimosi nagrinéjima atsakingas tas Vykdytojas, kuris rezoliucijoje
nurodytas pirmasis. Kiti Vykdytojai taip pat atsakingi uz pavedimo jvykdymag nustatytu laiku.
Atsakingam Vykdytojui jie turi pateikti biiting medziaga ir atitinkamus sitilymus.

IV. KREIPIMUSI NAGRINEJIMAS

19. Prie$ pradédamas nagrinéti kreipimasi Vykdytojas turi informuoti su kreipimusi
susijusius darbuotojus bei padalinius apie gauta kreipimasi.

20. Nagrinéjimo metu draudziama bet kokiu biidu keisti Silumos ir (arba) karSto vandens
tiekimo sistemos dalis, jskaitant apskaitos prietaisus, Silumos paskirstymo metodus ir (arba)
paskirstymui naudojamus parametrus ir kitus kreipimesi minimus paslaugos elementus. Draudimas
taikomas iki visiSko Kreipimosi istyrimo, jei Bendrovés vadovas nenusprendzia Kkitaip, kad
uztikrinty saugy paslaugos tiekimg vartotojams.

21. Vartotojy kreipimaisi nagrinéjami atliekant §iuos veiksmus:

21.1. i8 kreipimosi turinio nustatoma reikalavimy esmé;

21.2. jvertinami Bendrovés turimi duomenys, susije su nagrinéjamu klausimu;

21.3. prireikus prasoma su kreipimesi nurodyta informacija susijusiy Bendrovés
darbuotojy pateikti paaiSkinimus ZodZiu ar rastu,

21.4. prireikus prasoma vartotojo rastu papildyti ar patikslinti pateiktg kreipimgsi arba
pateikti papildomus dokumentus ar Zodinius paaiSkinimus;

21.5. prireikus pasitelkiamas Bendrovés specialistas (ekspertas) klausimams, kuriy
i$sprendimui reikia specialiy tam tikros srities Ziniy (pvz.: teisiniy, inzineriniy, ekonominiy ir pan.).

22. Jei paaiskéja, kad nagrinéjimui butina papildoma informacija, kurios negalima
surinkti naudojantis Bendrovés informacinémis bazémis arba bendrovés turimais dokumentais ir
iSkyla poreikis gauti i§ vartotojo papildomus dokumentus arba patikslinti pateiktg kreipimasi, toks



praSymas rastu nedelsiant, bet ne véliau kaip per 3 darbo dienas iSsiunc¢iamas vartotojui, 0
kreipimosi nagrinéjimas sustabdomas iki nurodytos informacijos gavimo.

23. ISnagringjes kreipimasi Vykdytojas sprendzia dél kreipimosi pagristumo:

23.1. vartotojo reikalavimai tenkinami (ar i§ dalies tenkinami), jei nagrinéjimo metu
nustatoma, kad buvo pazeistos vartotojo teisés ir/ar teiséti interesai, susij¢ su vartojimo sutartimi;

23.2. vartotojo reikalavimai netenkinami, jei nagrinéjimo metu nustatoma, kad vartotojo
teisés ir/ar teiséti interesai nebuvo pazeisti.

V. ATSAKYMU VARTOTOJAMS RENGIMAS IR PATEIKIMAS

24. Sprendimas dél vartotojo kreipimosi (toliau — Atsakymas) jforminamas rastu dviem
egzemplioriais. Atsakyme turi bati nurodyta:

24.1. vartotojg ir kreipimasi identifikuojantys duomenys;

24.2. vartotojo reikalavimy esmé (glaustai);

24.3. ar vartotojo reikalavimai tenkinami/tenkinami i§ dalies/netenkinami,

24.4. sprendimo motyvai, priklausomai nuo jy turinio, pagristi teisés akty nuostatomis;

24.5. informacija apie vartojimo gincy neteisminio sprendimo institucijg ar kita subjekta,
kompetentinga spresti ginca (tuo atveju, jeigu Bendrove netenkina vartotojo reikalavimy arba juos
tenkina i§ dalies).

25.  Atsakymo projekta rengia Vykdytojas.

26. Vykdytojas privalo uztikrinti, kad Atsakyme nebuty atskleista informacija, sudaranti
Bendrovés konfidencialig informacijg ar nesusijusi su nagrinéjamu kreipimusi privati informacija
apie kitus vartotojus ar treciuosius asmenis.

27. Atsakingas vykdytojas Atsakymo projekta pateikia suderinti visiems Bendrovés
direktoriaus rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams.

28.  Suderintas Atsakymas teikiamas pasirasyti Bendrovés direktoriui.

29. Pasirasytas Atsakymas registruojamas siun¢iamyjy dokumenty registracijos Zurnale
ir tvarkomas pagal dokumenty tvarkymo Bendrovéje taisykles. UZ atsakymo iSsiuntima atsakingas
administratorius-kompiuterininkas.

30. Atsakymas vartotojui pateikiamas ta pacia forma, kaip buvo pateiktas kreipimasis,
jeigu vartotojas nepraSo kitaip. Jeigu Atsakymas jteikiamas asmeniSkai, vartotojas pasiraSo ir
nurodo gavimo datg ant egzemplioriaus, kuris lieka Bendroveje. UZ atsakymo jteikima atsakingas
administratorius-kompiuterininkas.

31. To paties vartotojo kreipimaisi tuo paciu klausimu nenagriné¢jami, jeigu
nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios kreipimosi pagrindg, ar nepateikiami papildomi
argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio Atsakymo pagristumu. Kai pakartotinis kreipimasis
nenagrin¢jamas, Bendrové per 5 darbo dienas nuo pakartotinio kreipimosi gavimo praneSa
vartotojui, kodél jo kreipimasis nenagrin¢jamas, ir pakartotinai nurodo ankstesnio Atsakymo
apskundimo tvarka.

VI. KREIPIMUSI NAGRINEJIMO IR ATSAKYMU PATEIKIMO TERMINAI

32. Kreipimosi nagrinéjimo terminas pradedamas skaiCiuoti nuo tos dienos, kai
Bendrové ji gauna.

33. Bendrové privalo iSnagrinéti vartotojo kreipimagsi ir jam motyvuotai atsakyti kuo
greiCiau, taciau bet kokiu atveju ne véliau kaip per 30 dieny nuo kreipimosi gavimo dienos.

34. I8siuntus Atsakyma vartotojui, kreipimosi nagringjimas laikomas uzbaigtu.




