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ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO INSTRUKCIJA
I.  BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Si Instrukcija reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau - asmenys) pra§ymy ir
skundy nagriné¢jimo AB ,,Klaipédos energija“ (toliau Bendrové) tvarka.

Uz tinkamg darbo su asmeny praSymais ir skundais organizavima, uz tai, kad praSymai ir skundai
bty nagrinéjami laiku ir kokybiskai, atsako Bendrovés tarnyby, skyriy ir centry vadovai, kuriy
kompetencijai priklauso prasyme ar skunde pateikty klausimy nagriné¢jimas. PraSymai ir skundai
nagrin¢jami vadovaujantis jstatymais, LR Energetikos Ministro 2010 m. spalio 25d. jsakymu Nr. 1-
297 patvirtintomis Silumos tiekimo ir vartojimo taisyklémis, kitais norminiais aktais ir $ia
instrukcija. AB “Klaipédos energija” nagrinéjami tokie rasytiniai pra§ymai ir skundai, kurie yra
tvarkingai ir jskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasirasyti, nurodytas jo
vardas, pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefono numeris
(jeigu pareiSkéjas jj turi). Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti prasymai ir skundai grazinami
pareisSkéjui, nurodant grazinimo priezastj. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo
vardas, pavardé, adresas arba pareiskéjo nepasirasyti, paprastai nenagrinéjami.

2. Sioje Instrukcijoje vartojamos savokos:

PraSymas - asmens kreipimasis rastu ar zodziu j Bendrove direktoriy ar darbuotoja, igaliota
priimti, nagrinéti praSymus ir skundus, nesusijes su pareiskéjo teisiy ar teis€ty interesy pazeidimu,
prasant priimti individualy administracinj akta, iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj
fakta, ar atlikti kitus administracinius veiksmus; iSdéstant asmens norg, pageidavima, nuostatg tam
tikru klausimu; pranesant apie Bendrovés veiklos trukumus, darbuotojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, kurie susij¢ su zmoniy, o ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu,
pateikiant pasitilymus ka nors pagerinti Silumos iikio ar kitoje srityje; atkreipiant démesj  tam tikra
padétj ir sitilant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.

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

Kartotinis praSymas ir skundas - antras ar paskesnis asmens pateiktas praSymas ar skundas
tuo paciu klausimu ir dél ty paciy aplinkybiy.

Privati informacija - informacija apie zmogaus asmeninj ir jo Seimos gyvenima, kitg su asmens
garbe ir orumu susijusi ir pagal teisés aktus neskelbtina informacija apie privaty zmogaus
gyvenima.

Fizinis asmuo - tai Lietuvos Respublikos pilietis, uzsienietis, asmuo be pilietybés.

Juridinis asmuo - savo pavadinimg turinti jmoné, jstaiga ar organizacija, kuri gali savo vardu
gyt ir turéti teises bei pareigas, biiti ieSkovu ar atsakovu teisme.

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

II. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

4. PraSymus ir skundus, gautus tiesiogiai i§ asmens, atsiystus pastu, faksu ar gautus bet
kuriame kitame Bendrovés padalinyje, uzregistruoja sekretoré referenté (Danés 8, Klaipéda), arba
Bendry reikaly skyriaus sekretoré (Silutés pl. 26, Klaipéda), arba Gargzdy Silumos tinkly rajono
skoly valdymo vadybininkeé (P.Cvirkos g. 15, Gargzdai) dokumenty valdymo sistemos ,,Doclogix‘
registre R -14 (Vartotojy skundai, praSymai). Ant praSymo ar skundo dedamas registracijos
spaudas, jame jraSoma prasymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris.

5. Asmeniui, jei jis to pageidauja, jteikiama praSymo ar skundo kopija, pazymeéta registracijos
spaudu.
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6. Uzregistruotus praSymus ar skundus sekretoré — referenté pateikia generaliniam direktoriui,
Bendry reikaly skyriaus sekretoré — Silumos tickimo tarnybos arba Klienty aptarnavimo centro
vadovui, Gargzdy Silumos tinkly rajono skoly valdymo vadybininké — Gargzdy Silumos tinkly
virSininkui. Jie ant gauty ir uZregistruoty praSymy ar skundy pirmojo lapo uzraso rezoliucija:
nurodo padalinio, kuriam pavedamas skundo nagrin¢jimas, vadovo ar kompetentingo darbuotojo
pirmaja vardo raidg ir pavarde, data, pavedimo turinj bei pasiraso.

7. PraSymg ar skunda su vadovo rezoliucija Bendroves sekretorés, vykdancios praSymy ir
skundy registracija, skenuoja, talpina dokumenty valdymo sistemoje ,,Doclogix* ir vadovaudamosi
rezoliucijoje pateikta informacija formuoja uzduotj atsakingiems darbuotojams. Pra§ymo ar skundo
originalg sekretorés jsega ] atitinkama byla, o kopija perduoda atsakyma ruoSianciam darbuotojui.
Atsakingiems darbuotojams jvykdzius uzduotj sekretorés ,,Doclogix‘ sistemoje jrasiusios atsakymo
datg ir numerj, pazymi, kad uzduotis jvykdyta. Sekretorés, atsakingiems darbuotojams nejvykdzius
uzduoties, rastu pateikia 6 punkte nurodytiems vadovams informacija apie vykdymo terminy
pazeidimus.

8. Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu
ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitgsti
ilgiau kaip 30 dieny nuo prasymo ar skundo Bendrovéje gavimo datos, tarnyba, gavusi pra§yma ar
skunda pasStu, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo Siy dokumenty gavimo datos apie tai
informuoja pareiskéja rastu.

9. PraSymai ir skundai, kuriuose yra privacios informacijos, persiuniami nagrinéti kitoms
institucijoms tik atsiklausus pareiskéjo. Siuo atveju 5 darbo dieny terminas skaiiuojamas nuo
pareiSkéjo sutikimo persiysti praSymag gavimo datos. Jeigu per 10 darbo dieny i§ pareiskéjo
sutikimas negaunamas, praSymas ar skundas grgzinamas pareiskéjui (nurodoma grazinimo
priezastis).

10. Jeigu Bendrové néra jgaliota spresti praSyme ar skunde iSdéstyty klausimy, prasymas ar
skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo jo gavimo Bendrovéje datos persiunciamas
kompetentingai organizacijai ar institucijai ir apie tai praneSama pareiSkéjui. Tuo atveju, kai néra
organizacijos ar institucijos, kuri pagal savo kompetencijg turéty nagrinéti praSymag ar skunda,
prasymas ar skundas per 5 darbo dienas nuo jo gavimo Bendrovéje datos grazinamas pareiskéjui
(nurodoma grazinimo priezastis). Persiunciant praSymus ir skundus, kuriuose yra privacios
informacijos, laikomasi Sios instrukcijos 12 punkte nustatyty apribojimy.

11. Draudziama persiysti praSymus ir skundus spresti Bendrovés padaliniams ar darbuotojams,
kuriy veiksmai skundziami.

III. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS IR JU SPRENDIMU JFORMINIMAS

12. PraS§ymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo jo
gavimo bendrovéje datos, iSskyrus tuos atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba praSymo ar
skundo nagrin¢jimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis
organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 30
dieny nuo prasymo ar skundo gavimo tarnyboje datos.

13. Nevalstybine kalba gauti praSymai ir skundai nagrin¢jami bendra tvarka. Pareiskéjui
atsakoma valstybine kalba.

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

15. PrasSymai ir skundai, persiysti valstybés politiky, Lietuvos Respublikos Seimo, Respublikos
Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, turi biti iSnagrinéti per 30 darbo
dieny nuo jy gavimo Bendrovéje datos. Valstybés politikai ir nurodytosios jstaigos, jei to reikalauja
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pati persiuntusi institucija, informuojamos apie prasSymo ar skundo nagrinéjimo eiga per jy nustatyta
terming.

16. Kartotiniai prasymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy 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.

17. Sprendimas iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikrg juridin} faktg, jforminamas
dokumentu, atitinkan¢iu praSymo esmeg.

18. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymy, kuriuose iSdéstytos pareiSkéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais praneSama apie Bendrovés veiklos trukumus, ar darbuotojy piktnaudziavimg ar
neteisétus veiksmus, susijusius su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens interesy ir
teisiy pazeidimu, taip pat sprendimai dél prasSymy, kuriuose pateikiami pasiiilymai kg nors gerinti
bendrovés paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys ] tam tikrg biikle ir sitiloma ka
nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos rastu,
kuriame turi biiti motyvuotai atsakyta ] visus pareiSkéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy
priemoniy buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uz jy jgyvendinima.

19. Apie praSymo ar skundo iSnagrinéjima ir priimtg sprendimg pareiskéjui turi biiti pranesta
registruotu ar paprastu laisku arba atitinkamas dokumentas pareiskéjui jteikiamas asmeniskai.

20. PraneSime apie nepatenkintg prasyma ar skundg turi buti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis.

IV. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

21. PareiSkeéjas, nesutinkantis su dél jo praSymo priimtu sprendimu, turi teis¢ paduoti praSyma
ar skunda, kuris privalo biiti iSnagrinétas Siuose nuostatuose ir jstatymuose nustatyta tvarka.

22. Kiekvienas asmuo turi teis¢ istatymy nustatyta tvarka kreiptis i teisma, kad buty apginta
pazeista ar gincijama jo teis¢€ arba jstatymy saugomas interesas.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

23. Uz prasymy ir skundy nagrin€jimg bei sprendimy jforminimg atsakingi Bendrovés tarnybuy,
skyriy ir centry vadovai.

24. Bendrovés tarnybos, skyriaus ar centro vadovo vizuotg atsakymo dokumento egzemplioriy
kartu su skundu bei nagrinéjimo dokumentais sekretor¢ jsega j atitinkama byla.

25. Pareiskeéjy praSymy ir skundy registrai, iSnagrinéti skundai bei medziaga, susijusi su jy
nagrinéjimu, saugomi Bendrovéje 5 (penkis) metus.

26. Bendrovés vidaus auditorius periodiskai atlieka pareiskéjy skundy ir medziagos, susijusios
su jy nagrin¢jimu, tikrinima, siekdamas issiaiskinti:

29.1 ar skundai buvo i$spresti pakankamai kvalifikuotai;

29.2 ar buvo laikomasi skundy nagrinéjimo ir atsakymy pateikimo terminy;

29.3 ar buvo laikomasi §ios instrukcijos nuostaty.

Klienty aptarnavimo grupés vadovas Gediminas Kirlys



