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VARTOTOJU KREIPIMUSI NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vartotoju kreipimusi nagrinéjimo tvarkos aprasSas (toliau — Aprasas) reglamentuoja fiziniy ir
juridiniy asmeny (toliau — Asmenys) prasymy ir (ar) skundy nagrin¢jimo, UAB Tauragés Silumos
tinklai (toliau — Bendrové) tvarka.

2. Bendrové, nagrinédama prasymus ar skundus vadovaujasi Lietuvos Respublikos vartotoju teisiu
apsaugos istatymu, Lietuvos Respublikos energetikos istatymu, Lietuvos Respublikos Silumos tikio
istatymu, kitais teisé€s aktais, reglamentuojanciais Bendrovés ir vartotojy tarpusavio santykius.

3. Siame Aprase vartojamos savokos:

3.1. Pareiskéjas — fizinis ar juridinis asmuo, pateikes Bendrovei prasyma ar skunda.

3.2. PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijgs kreipimasis { Bendrove.
3.3. Skundas — asmens kreipimasis i Bendrove¢ nurodant, kad yra paZeistos jO teisés ar teiséti
interesai, ir praSoma juos apginti.

IL. PRASYMU AR SKUNDU PRIEMIMAS IR PERDAVIMAS NAGRINETI

4. Asmeny praSymai gali biiti pateikiami ZodZiu (elektroniniais rySiais ar tiesiogiai asmeniui ar jo
atstovui atvykus 1 Bendrovg) ir raStu (tiesiogiai asmeniui ar jo atstovui atvykus 1 Bendrovg,
atsiuntus praSyma pastu arba elektroniniais rysiais).

5. Asmeny praSymai, pateikti ZodZiu, | kuriuos galima atsakyti nedelsiant, nepazeidZiant asmens,
kuris kreipiasi, kity asmeny ar Bendrovés interesy, Bendrovéje neregistruojami, jeigu Bendroves
vadovas ar jo igaliotas asmuo nenusprendzia kitaip. [ tokius praSymus turi bti atsakoma nedelsiant.
Jeigu 1 Zodziu pateikta asmens praSyma negalima atsakyti nedelsiant, asmeniui turi biiti sudaroma
galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

6. Jeigu praSyma zodziu teikianCio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi akivaizdziy
nusikaltimo, baudZiamojo nusiZengimo ar administraciniy teisés pazeidimy poZymiy, arba asmens
praSymas grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais, arba bendraujant su asmeniu
nepavyksta iSsiaiSkinti praSymo turinio, Bendrovés darbuotojas turi teisg tokio asmens neaptarnauti.
7. Asmeny praSymai Zodziu gali biiti pateikiami prasyma teikianciajam ir ji aptarnaujanciam
darbuotojui suprantama kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Bendrovéje néra
darbuotojo, suprantancio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos sutrikimo
asmuo negali suprantamai reik$ti minc¢iy, jam kreipiantis zodziu { institucija turi dalyvauti asmuo,
gebantis iSversti praSyma | valstybing kalba (vertéjas). Verté¢ja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi |
Bendrove, savo iniciatyva, jeigu Bendrové nenustato Kkitaip.

8. Prasymai ir skundai priimami Bendrovés darbo valandomis.

9. Prasymas ar skundas laikomas pateiktu jo gavimo Bendrove¢je diena.

10. Asmeny praSymai rastu turi bati:

10.1. parasyti valstybine kalba arba turéti istatymuy nustatyta tvarka patvirtinta vertima i valstybing
kalba;

10.2. parasyti iskaitomai.

11. Asmeny praSymuose rastu turi biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé¢ arba pavadinimas,
adresas, telefono numeris arba kiti kontaktiniai duomenys, pagal kuriuos asmuo pageidauja gauti
atsakyma.



12. Prasyma ar skunda pasiraso pareiSkéjas ar jo atstovas. Prie pareiskéjo atstovo paduodamo
prasymo ar skundo turi biiti pridedamas teisés akty nustatyta tvarka iformintas jgaliojimas ar kitas
dokumentas, patvirtinantis atstovo jgaliojimus. PareiSkéjas, kuris kreipiasi { Bendrove su prasymu
ar skundu turi pateikti buto ar kity patalpy nuosavybés arba kita valdymo teis¢ patvirtinancio
dokumento kopija, kai pareiskéjo keliami reikalavimai susij¢ su jam nuosavybés teise priklausanciu
patalpu valdymu ar naudojimusi jomis.

13. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas, pavarde, adresas arba pareiskéjo
nepasirasyti, gali biiti nenagrin¢jami - tokiu atveju sprendima dél praSymo ar skundo nenagrinéjimo
priima Bendrovés direktorius.

14. Neijskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai grazinami pareiSkéjui, nurodant
grazinimo priezasti.

15. Prasymai ir skundai gauti tiesiogiai, atsiysti pastu, elektroniniu pastu ar faksu yra registruojami
Gauty rasty registre ir jiems suteikiamas numeris. Ant gauto dokumento dedamas registracijos
spaudas, jame jraSoma praSymo gavimo data ir registracijos numeris. Prasymus ir skundus
registruoja Bendry reikaly grupés vadové arba ja pavaduojantis darbuotojas.

16. Bendrovés darbuotojai, gave praSyma ar skunda elektroniniu pastu, ne véliau kaip kita darbo
dieng privalo ji perduoti registruoti Bendrovés bendry reikaly grupés vadovei.

17. Asmeniui, jei jis to pageidauja, jteikiama pra§ymo ar skundo kopija, pazyméta registracijos
spaudu.

18. Uzregistruoti praSymai ar skundai pateikiami Bendrovés direktoriui arba jo jgaliotam asmeniui,
Kuris ant gauty ir uzregistruoty prasymuy ar skundy pirmojo lapo uzraso rezoliucija: nurodo
padalinio, kuriam pavedamas skundo nagrin¢jimas, vadovo ar kompetentingo darbuotojo pirmaja
vardo raid¢ ir pavarde, data, pavedimo turinj bei pasiraso.

11l. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS IR JU SPRENDIMU [JFORMINIMAS

19. PraSymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo gavimo
Bendrovéje dienos. Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susijgs su komisijos sudarymu, posédzio
suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali
uzsitesti ilgiau kaip 30 kalendoriniy dieny, Bendrovés vadovas ar jo igaliotas asmuo turi teisg
pratesti §i terming dar iki 20 kalendoriniy dieny. Pratgsus nustatyta termina, Bendrové nedelsdama
1§siuncia asmeniui prane$ima rastu ir nurodo pra§ymo nagrinéjimo pratgsimo prieZastis.

20. Jeigu asmens praSymui i$nagrinéti biitina papildoma informacija, kuria privalo pateikti praSyma
atsiuntgs asmuo, ir Bendrové tokiy duomeny pati gauti negali, per 5 darbo dienas nuo pras§ymo
uzregistravimo ji kreipiasi | asmeni rastu, praSydama pateikti papildoma informacija, ir pranesa, kad
praSymo nagrin¢jimas stabdomas, iki bus pateikta papildoma informacija. Kai per Bendroveés
nustatyta terming, kuris negali biti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, papildoma informacija
negaunama, praSymas nenagrin¢jamas, dokumenty originalai graZinami asmeniui ir nurodoma
grazinimo priezastis.

21. PraSymo ar skundo, adresuoto keliems Bendrovés padaliniams ir priklausancio keliy padaliniy
ar darbuotojy kompetencijai, nagrin¢jima organizuoja ir sprendima praSyme ar skunde keliamu
klausimu priima pirmasis adresatas. Kiti Bendrovés padaliniai pagal savo kompetencija privalo
pateikti pasitilymus dél praSymo ar skundo sprendimo ne véliau kaip per 10 kalendoriniy dieny nuo
prasymo ar skundo gavimo Siuose padaliniuose datos be atskiro pirmojo adresato praSymo.

22. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny prasymus dél to, kad néra Sia funkcija atliekancio
Bendrovés darbuotojo.

23. Darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami negalima pavesti nagrinéti pateikto skundo.

24. Bendroveés darbuotojas iSnagrinéja pareiskéjo praSyma ar skunda, jvertina pareiskéjo praSyme ar
skunde nurodytas aplinkybes, pateiktus jrodymus bei pareiskéjo reikalavimo pagristuma ir raStu



paruosSia iSsamy atsakyma, kuris teikiamas derinti Bendrovés direktoriui ir kitiems Bendrovés
darbuotojams pagal kompetencija.

25. | asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas prasymas, jeigu
asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu budu.

26. Atsakymai | praSymus ar skundus, gauti elektroniniu pastu, pateikiami pareiskéjo elektroniniu
pastu, o pareiskéjo pageidavimu — siunciami paStu prasyme ar skunde nurodytu adresu arba
iteikiami asmeniskai. Atsakymas, siunCiamas elektroniniu pastu, turi biiti pasiraSytas Bendrovés
direktoriaus arba jo jgalioto asmens, kuriam yra pavesta priimti sprendima dél prasymo ar skundo
nagriné€jimo.

27. Asmeny praSymai nagrin¢jami pagal Bendroves kompetencija. Jeigu Bendrove, nejgaliota
spresti jame iSdéstytu klausimy, ji ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo pra§ymo uzregistravimo
dienos iSsiuncia praSyma kompetentingai institucijai, kartu pranesa apie tai asmeniui, paaiskina jo
praSymo persiuntimo prieZastis. Tuo atveju, kai néra organizacijos ar institucijos, kuri pagal savo
kompetencija turéty nagrinéti praSyma ar skunda, praSymas ar skundas per 5 darbo dienas nuo jo
gavimo Bendrovéje dienos grazinamas pareiskéjui (nurodoma grazinimo priezastis).

28. Asmeny praSymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis,
persiunciami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus asmens rasytini sutikima.

29. Prasymas, su kuriuo tas pats asmuo per vienus metus kreipiasi { Bendrove tuo paciu klausimu,
kuri Bendrové jau iSnagringjo ir pateiké atsakyma, arba jeigu paaiSkéja, kad tuo paciu klausimu
sprendima yra priémes teismas, pakartotinai nenagriné¢jamas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés,
sudaran¢ios praSymo pagrinda, ar nepateikiami papildomi argumentai, leidziantys abejoti
ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai pakartotinis praSymas nenagriné¢jamas, Bendrové per 5 darbo
dienas nuo pakartotinio praS§ymo uzregistravimo pranesa asmeniui nenagrin€jimo priezastis.

30. Sprendimas iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridini fakta, iforminamas dokumentu
atitinkanciu praSymo esmg.

31. Sprendimas dél isnagrinéty praSymy ar skundy iforminamas laisvos formos rastu, kuriame
motyvuotai atsakoma i visus pareiSkéjo keliamus klausimus.

32. PraneSime apie nepatenkinta praSyma ar skunda turi biiti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis.

33. Atsakymai | gauta praSyma ar skunda registruojami Siun¢iamy raSty registre, nurodant
atsakymo data ir stun¢iamo raStu numeri.

IV. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

34. Pareiskéjas, nesutinkantis su dél jo praSymo ar skundo priimtu sprendimu, turi teis¢ paduoti
pakartotini praSyma ar skunda, kuris privalo buti iSnagrinétas Siame Aprase nustatyta tvarka.

35. Jeigu Bendrové netenkina pareiskéjo reikalavimy arba juos tenkina i§ dalies, atsakyme
pareiskéjui turi buti pateikta apskundimo tvarka ir institucijos (-u), kuriai (-ioms) gali biti paduotas
skundas, pavadinimas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj (-iuos) gali bati pateiktas
skundas.

36. Kiekvienas asmuo turi teisg istatymu nustatyta tvarka kreiptis | teisma, kad buty apgintos jo
teisés ar jstatymy saugomi interesai.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

37. Pareiskéjuy praSymuy ir skundy registrai, iSnagrinéti skundai bei medziaga, susijusi su ju
nagrinéjimu, segami { atitinkamas bylas ir saugomi laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro isleisty
teisés akty, reikalavimuy.



