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AKCINES BENDROVES ,,KLAIPEDOS ENERGIJA“ ASMENU PRASYMU IR SKUNDU
NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

| SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny prasymy ir skundy nagrin¢jimo tvarkos aprasas (toliau — ApraSas) reglamentuoja
fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau - asmenys) praSymy ir skundy nagrin¢jimo AB ,,Klaipédos
energija“ (toliau - Bendrové¢) tvarka. Uz tinkamg darbo su asmeny prasymais ir skundais
organizavima, uz tai, kad praSymai ir skundai biity nagrin¢jami laiku ir kokybiSkai, atsako
Bendrovés skyriy vadovai, kuriy kompetencijai priklauso prasyme ar skunde pateikty
klausimy nagringjimas. PraSymai ir skundai nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos Respublikos
teisés aktais, Lietuvos Respublikos energetikos ministro 2010 m. spalio 25 d. jsakymu Nr. 1-
297 patvirtintomis Silumos tiekimo ir vartojimo taisyklémis, kitais norminiais teisés aktais ir
Aprasu. Bendrovéje nagrin€jami tokie rasytiniai praSymai ir skundai, kurie yra tvarkingai ir
iskaitomai parasyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasirasyti, nurodytas jo vardas,
pavardé ir tikslus gyvenamas adresas arba elektroninis pastas, kuriuo jis pageidauty gauti
atsakyma, taip pat telefono numeris (jeigu pareiSkéjas jj turi) ir mokétojo kodas, tokiam esant.
Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai grazinami pareiSkéjui, nurodant
grazinimo priezast]. PraSymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas, pavarde,
adresas arba pareiskéjo nepasirasyti, néra nagriné¢jami.

2. Aprase vartojamos sgvokos:

2.1. PraSymas - asmens kreipimasis rastu j Bendrove, generalinj direktoriy ar darbuotoja,
]galiotg priimti, nagrinéti praSymus ir skundus, nesusijes su pareisSkéjo teisiy ar teiséty
interesy pazeidimu, prasant priimti individualy administracinj akta, iSduoti dokumenta,
patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta, ar atlikti kitus administracinius veiksmus; iSdéstant
asmens norg, pageidavima, nuostatg tam tikru klausimu; pranesant apie Bendrovés veiklos
trikumus, darbuotojy piktnaudziavimg ar neteisétus veiksmus, kurie susije¢ su Zmoniy, o
ne konkretaus asmens, interesy ir teisiy pazeidimu, pateikiant pasiilymus pagerinti
Silumos tkio ar kitg, jskaitant ir nereguliuojamg, Bendrovés veiklos sritj; atkreipiant
démesj | tam tikrg padét] ir siiilant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo
veiklos.

2.2. Skundas - kreipimasis | Bendrove nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar teiséti
interesai, kile i§ Bendrovés reguliuojamos energetikos veiklos reikalavimy netinkamo
laikymosi ar nesilaikymo, ir prasant atlikti atitinkamg veiksma ar nutraukti atitinkamus
veiksmus.

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

2.4. 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.

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

2.6. Juridinis asmuo - savo pavadinimg turinti jmoné, jstaiga ar organizacija, kuri gali savo
vardu jgyti ir turéti teises bei pareigas, buti ieSkovu ar atsakovu teismo procese.
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3.

Asmeniui ir pareiSkéjui neteikiama privati informacija apie treCiuosius asmenis. Tokia
informacija yra saugoma Asmens duomeny teisinés apsaugos istatymo ir Bendrojo duomeny
apsaugos reglamento.

Il SKYRIUS

PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

10.

11.

12.

PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens Klienty aptarnavimo centre, Danés g. 8,
Klaipéda, atsiysti paprastu ar elektroniniu pasStu, ar gauti bet kuriame kitame Bendrovés
padalinyje, uzregistruojami Bendrovés dokumenty valdymo sistemos registre. Esant
popieriniam rasytiniam praSymui ar skundui, ant praSymo ar skundo dedamas registracijos
spaudas, jame jraSoma prasymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. Elektroniniam
dokumentui registracijos data, Nr. bei kt. registravimo duomenys suteikiami automatiSkai
pagal dokumenty valdymo sistemos veikimo principa.

Asmeniuli, jei jis to pageidauja, jteikiama prasymo ar skundo kopija, pazyméta registracijos
spaudu.

Uzregistruoti prasymai ar skundai per dokumenty valdymo sistema paskiriami vykdyti
Bendroveés skyriaus vadovui, kurio kompetencijai priklauso nagrinéjamas klausimas.

Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, dé¢l kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti
ilgiau kaip 20 (dvideSimt) darbo dieny nuo praSymo ar skundo Bendrovéje gavimo datos,
skyrius, gaves prasyma ar skundg pastu, ne véliau, kaip per 5 (penkias) darbo dienas nuo $iy
dokumenty gavimo datos apie tai informuoja pareiskéja rastu.

PraSymai ir skundai, kuriuose yra privacios informacijos, saugomos Asmens duomeny
teisinés apsaugos jstatymo ir Bendrojo duomeny apsaugos reglamento, persiunciami nagrinéti
kitoms institucijoms tik atsiklausus pareiskéjo. Siuo atveju 5 (penkiy) darbo dieny terminas
skai¢iuojamas nuo pareiSkéjo sutikimo persiysti praSyma gavimo datos. Jeigu per 10 (deSimt)
darbo dieny i8 pareiskéjo sutikimas negaunamas, praSymas ar skundas grazinamas pareiskéjui
(nurodoma graZinimo priezZastis).

Jeigu Bendroveé néra jgaliota spresti praSyme ar skunde iSdéstyty klausimy, praSymas ar
skundas ne véliau kaip per 5 (penkias) darbo dienas nuo jo gavimo Bendrovéje datos,
persiun¢iamas kompetentingai organizacijai ar institucijai ir apie tai praneSama pareiskejui.
Tuo atveju, kai néra organizacijos ar institucijos, kuri pagal savo kompetencijg turéty nagrinéti
praSymg ar skunda, praSymas ar skundas per 5 (penkias) darbo dienas nuo jo gavimo
Bendrovéje datos graZinamas pareiskéjui (nurodoma graZinimo prieZastis). Persiunciant
praSymus ir skundus, kuriuose yra privacios informacijos, laikomasi Apraso 9 punkte
nustatyty apribojimy.

Jeigu skundas gautas dél klientg aptarnavusio darbuotojo veiksmy ar konkretaus konflikto,
draudZiama jj pavesti nagrinéti Bendrovés darbuotojui, kurio veiksmai skundziami.

111 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS BEI SPRENDIMU [FORMINIMAS

PraSymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 20 (dvidesimt) darbo 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 20 (dvideSimt) darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos.
Bendrove¢je prasymai ir skundai nagrinéjami per galimg maksimaliai trumpiausig terming.

PraSymo ar skundo, adresuoto keliems Bendrovés skyriams ir priklausancio keliy skyriy ar
darbuotojy kompetencijai, nagrin€jimg organizuoja ir sprendimg prasyme ar skunde keliamu
klausimu priima pirmasis adresatas. Kiti bendrovés skyriai ar darbuotojai, pagal savo
kompetencijg, privalo pateikti pasitilymus dél praSymo ar skundo sprendimo ne véliau kaip
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

per 10 (desimt) darbo dieny nuo praSymo ar skundo gavimo Siuose skyriuose datos be atskiro
pirmojo adresato praSymo (reikalavimo).

Kartotiniai prasymai ir skundai nenagriné¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy prasymo pagrinda, ar nepateikiami papildomi dokumentai, jrodantys naujas
aplinkybes, kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio praSymo ar skundo i$nagriné¢jimo yra
neteisingas. Tuo atveju, per 5 (penkias) darbo dienas nuo kartotinio praSymo ar skundo
gavimo Bendrovéje datos pareiSkéjui praneSama, kad jo praSymas ar skundas nebus
nagrin¢jamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

Apie prasymo ar skundo iSnagrin€jimg ir priimtg sprendimg pareiskéjui turi biiti pranesta
registruotu ar paprastu laiSku, elektroniniu pastu arba atitinkamas dokumentas pareiskéjui
jteikiamas asmeniskai.

PraneSime apie nepatenkinta praSymag ar skundg turi biiti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, pagrjsti teisés akty nuostatomis.

IV SKYRIUS
SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS

Pareiskéjas, nesutinkantis su dél jo praSymo priimtu sprendimu, turi teis¢ paduoti praSyma ar
skunda, kuris privalo biiti iSnagrinétas Siuose nuostatuose ir jstatymuose nustatyta tvarka.
Jeigu Bendrové netenkina pareiskéjo reikalavimy arba juos tenkina i$ dalies, atsakyme
pareiSkéjui turi buti pateikta informacija apie vartojimo gincy neteisminio sprendimo
institucijg ar kitg subjekta, kompetentingg spresti ginca. Vartotojo kreipimasis j vartojimo
gin¢y neteisminio sprendimo subjekta neatimg vartotojo teisés kreiptis i teisma. Vartotojas
turi teis¢ ginti savo teises ir kitais, Aprase nenumatytais, teisétais budais.

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

V SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Uz prasymy ir skundy nagrin¢jimg bei sprendimy jforminimg atsakingi Bendroveés skyriy,
kuriems pavestas konkretaus praSymo ar skundo nagrin¢jimas, vadovai.

PareiSkéjy praSymy ir skundy registrai, iSnagrinéti skundai bei medZiaga, susijusi su jy
nagrin¢jimu, saugomi Bendrovéje 5 (penkis) metus.

Bendrovés vidaus auditorius periodiSkai atlieka pareiskéjy skundy ir medZiagos, susijusios su
Ju nagrin€jimu, tikrinima, siekdamas i$siaiSkinti:

21.1. ar skundai buvo i8spresti pakankamai kvalifikuotai;

21.2. ar buvo laikomasi skundy nagrinéjimo ir atsakymy pateikimo terminy;

21.3. ar buvo laikomasi Apraso nuostaty.
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