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AKCINES BENDROVES , LIFOSA“

ELEKTROS ENERGIJOS VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROJI DALIS

Elektros energijos vartotojy (toliau — Vartotojy) praymy ir skundy nagrinéjimo tvarka (toliau —
Tvarka) parengta atsizvelgiant | Bendrovés pastangas ir siekius Vartotojy skundus spresti
vadovaujantis ekonomiskumo, operatyvumo ir aliy susitarimo principy pagrindu, pasinaudojant
Istatymo suteikta ne teismine skundy ir ginéiy i$nagrinéjimo tvarka.

Tvarkos tikslas - reglamentuoti Vartotojy pragymy ir skundy nagringjima bei atsakymy ir
informacijos teikimg Bendrovés viduje. Aptarnaujant Vartotojus §i Tvarka taikoma ta apimtimi,
kiek Siy klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés
aktai.

Vartotojy praSymai ir skundai nagrinéjami vadovaujantis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo,
sgZiningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliskumo, bendradarbiavimo ir kitais principais.

Tvarkos jgyvendinimo kontrole uZtikrina Bendrovés generalinis direktorius arba jo isakymu
paskirtas atsakingas asmuo. UZ tinkama darba su pareidkéjy praSymais ir skundais, u? tai, kad
praSymai ir skundai bity nagrinéjami kokybiSkai ir laiku, atsako Bendroveés vadovas (arba jo
paskirtas atsakingas darbuotojas) ir Bendrovés darbuotojai, kuriems pavesta nagrinéti §iuos
pras§ymus ir skundus.

Vartotojy praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka yra vieSai skelbiama AB ,Lifosa“ interneto
svetaingje. Vartotojy ar jy atstovy prafymu Tvarka pateikiama suinteresuotam asmeniui apmokéjus
jos pateikimo i$laidas.

PraSymy ir skundy nagrin¢jimo procese Vartotojui néra teikiama privati/konfidenciali informacija
apie kitus Vartotojus ar tre¢iuosius asmenis.

IL. SAVOKOS

Pareiskéjas - Bendroves gaminamos ir/arba tiekiamos elektros energijos Vartotojas, su $ia veikla
susijgs treCiasis (fizinis arba juridinis) asmuo ar asmeny grupe, pateike Bendrovei praSyma arba
skunda.

Prasymas - pareiskéjo kreipimasis rastu | Bendrove (Bendrovés vadova arba jo jgaliota darbuotoja

priimti bei nagrinéti praSymus ir skundus dél elektros energijos tiekimo). Prasymas gali bati susijes

su:

- praSymu priimti ir (arba) iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta,

- praSymu suteikti informacija arba paaiSkinimus, ar atlikti kitus veiksmus,

- pranesimu apie Bendroveés ir jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavima;

- pateikimu sialymy del teikiamy paslaugy kokybés, atkreipiamas démesys i esama ar galimg
problemg ir pan.

2.3. Skundas - pareiSkéjo kreipimasis rastu | Bendrove (Bendrovés vadova ar jo igaliota darbuotojg

priimti bei nagrinéti praSymus ir skundus) nurodant, kad yra paZeistos pareiskéjo teisés ar teiséti
interesai. Skundas gali biiti susijes su:
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netinkama Bendrovés paslaugy kokybe, netinkamu Bendrovés Vartotojy aptarnavimu,
netinkamu Bendrovés darbuotojo elgesiu,

neiSnagrinétu Vartotojo pradymu ar skundu, taip pat per ilgai nagrinéjamu praSymu ar skundu,
nesuprantamai, neaiskiai ir /ar nei$samiai pateikta informacija, taip pat klaidinga informacija,
korespondencijos, siystos pareigkéjui, negavimu, kiti skundai.

Anoniminis skundas - skundas, pagal kurj néra galimybés identifikuoti pareiSkejo arba
pareiskejas nurodo reikalavima islaikyti konfidencialuma.

Atsakymas - pareiSkéjui Bendrovés teikiama rastu informacija apie priimta sprendimg dél pateikto
praSymo ar skundo arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti pradyma ar skunda.

IIL. PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS, JU ISNAGRINEJIMO TVARKA IR
ATSAKYMU PATEIKIMAS

PraSymy ir skundy gavimas. Reikalavimai pra$ymui ir skundui.

PraSymai ir skundai Bendrovei pateikiami ratu:
Bendrovés Biuro administravimo skyriuje,

per pasto jstaigas,

faksu (8-347) 66 166,

elektroniniu pastu info@]lifosa.com.

Pareiskejas arba jo atstovas, atstovaujantis pareiskéja jstatymy nustatytais pagrindais, privalo
pateikti tvarkingai ir jskaitomai para3yta skundg kuriame privalo biiti nurodyta:

pareiSkéjo vardas, pavardé ar jmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavardeé;

skundo pateikimo data;

tikslus pareiSkéjo arba jo atstovo adresas, kuriuo norima gauti atsakyma

pareiskejo arba jo atstovo kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, elektroninio paSto adresas ar
kita turima kontaktiné informacija;

praSymo arba skundo esmé (motyvuotas, tikslus ir ai¥kus pragymas, Bendrovés ar konkreciy jos
atstovy skundziamy veiksmy apraS§ymas ir t.t.);

pridedamy dokumenty sgrasas;

pareiSkéjo arba jo atstovo parasas;

pareidkéjo atstovas papildomai turi pateikti dokumentus, suteikian&ius jam teise atstovauti
pareiskéja.

Bendrové nepriima ir nenagrinéja pra§ymy ir skundy, kuriuose:

nenurodytas pareiSkéjo vardas, pavardé ir/ar néra pareiskéjo arba jo atstovo paraso,

nenurodytas adresas, kuriuo norima gauti atsakyma ar kiti kontaktiniai duomenys,

nejskaitomai arba nesuprantamai i§déstytas turinys,

turinys iSdéstytas ne valstybine kalba,

pateikiama garbe ir orumg Zeminanti ar ZeidZianti informacija, pateikiami anoniminiai
paklausimai.

Registruojami ir nagrinéjami tik auks¢iau idéstytus reikalavimus atitinkantys pradymai ir
skundai. Neatitinkantys reikalavimy praS§ymai ir skundai grgZinami pareiskéjui (jei tai
imanoma), nurodant jy trokumus.

Atsizvelgdamas | praSymo ar skundo turinj, Bendrovés vadovas ar jo jgaliotas asmuo gali
iSimties tvarka priimti nagrinéti ir neatitinkantj reikalavimy praSymg ar skundg.

Tuo atveju, kai pradymas ar skundas adresuojamas kelioms institucijoms (jstaigoms,
organizacijoms|) ir pirmuoju adresatu nurodyta Bendrové, tuomet praSymo ar skundo
nagringjima organizuoja ir sprendima priima Bendrové. Jeigu Bendrové néra pirmasis adresatas,
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darbuotojas, kuriam pavesta dalyvauti pra§ymo ar skundo nagrin¢jime, ne véliau kaip per 10
darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos, pateikia pasiiilymus dél pra§ymo
ar skundo nagrinéjimo pirmajam adresatui.

PraSymy ir skundy registravimas ir perdavimas nagrinéti.

Visi praSymai ir skundai registruojami kompiuteringje dokumenty registravimo sistemoje juy
gavimo dieng Bendrovéje nustatyta tvarka. Jei radytinis praSymas arba skundas gaunamas po
Bendroves darbo valandy, jis registruojamas sekanéig darbo diena.

Pareiskéjui pageidaujant, jam gali bt jteikiama registracijos spaudu paZyméta pra§ymo ar
skundo kopija.

UZregistruoti praSymai ir skundai perduodami nagrinéti Bendrovés vadovo nurodytam
darbuotojui.

DraudZiama pavesti nagrinéti pradymus ir skundus tiems Bendroveés darbuotojams, kuriy
veiksmai skundZiami.

PraSymy ir skundy nagrinéjimo terminai, tvarka, atsakymy parengimas

PraSymas ar skundas turi biti i3nagrinétas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo jo
gavimo bendrovéje datos, i§skyrus atvejus, kai teisés aktuose nustatyta kitaip. Jeigu praSymo ar
skundo nagrinéjimas yra susijes su eksperty jtraukimu, komisijos ar darbo grupés sudarymu,
tuomet praSymo ar skundo i¥nagringjimo terminas nustatomas ne ilgiau nei 60 kalendoriniy
dieny nuo jo gavimo bendrovéje datos.

PraSymy ir skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai pradymas ar
skundas buvo gautas/pateiktas Bendrovei.

Padedamas nagrinéti pra§yma arba skunda, atsakingas darbuotojas turi informuoti suinteresuotus
ir susijusius darbuotojus bei padalinius apie gauta skunda.

Vartotojy praSymai ir skundai nagrinéjami atliekant $iuos veiksmus:

analizuojant ir nagrinéjant pateikto pra§ymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento esme,
vertinant ir analizuojant Bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su nagrinéjamu
klausimu,

esant reikalui, jpareigojant Bendrovés darbuotoja, kurio veiksmai skundZiami, pateikti
paaiSkinimus ZodZiu ar rastu,

prasant pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateikta pragyma ar skundg arba pateikti papildomus
dokumentus, ir/ar reikalui esant, papraant pareis§kéjo duoti Zodinius paaidkinimus,

pasitelkiant Bendrovés specialista klausimams, kuriy i$sprendimui reikia specialiy tam tikros
stities Ziniy (pvz.: teisiniy, inZineriniy, ekonominiy, finansiniy ir pan.).

Jei i8analizavus pateikto pra§ymo ar skundo turinj nustatyta, kad skunde minimi klausimai néra
susij¢ su Bendrovés veikla, pra§ymas arba skundas ne véliau per 5 darbo dienas nuo gavimo
bendrovéje datos, graZinamas pareiskéjui, rastu nurodant graZinimo prieZastj. Jei yra Zinoma,
kokia institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti pra§yme arba skunde
iddestytus klausimus, atsakyme nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos pavadinimas
(Jei Zinoma, adresas bei telefono numeris).

ISnagrin¢jus skunda, jis laikomas pagristu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo paZeistos
pareiSkéjo teises ir/ar teiséti interesai ir tai yra tiesiogiai susije su Bendroves veikla, t.y. jei
Bendrovés veikla tiesiogiai jtakojo pareiskéjo teises ir/ar teisétus interesus.
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Skundas laikomas nepagristu, jei tyrimo metu nustatoma, kad pareiSkéjo teisés ir/ar teiséti
interesai nebuvo paZeisti arba buvo paZeisti, bet paZeidimas nesusijes su Bendroves veikla
(veikimu ar neveikimu).

ISnagringjes praSymg ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz pra§ymo ar skundo nagrinéjima,
parengia pareiSkéjui atsakymo projekta dviem egzemplioriais. Atsakyme turi biti atsakyta j
pareiSkejo praSymus, klausimus, skundus ir nurodyta, kokiy priemoniy buvo (bus) imtasi, jei
skundas pagrijstas.

Atsakingas uz pra§ymo ar skundo nagrinéjimg darbuotojas, atsakymo projekta (jei Bendroveés
vadovo rezoliucijoje buvo numatyti keli atsakingi asmenys, po suderinimo su jais) pateikia
pasiraSyti Bendrovés vadovui ar jo jgaliotam asmeniui.

PasiraSytas atsakymas registruojamas kompiuterinéje dokumenty registravimo sistemoje.
Atsakymo originalas iSsiuntiamas Vartotojui, o atsakyma rengusio darbuotojo ir suderinusiy
darbuotojy vizuotas dokumento egzempliorius jdedamas atitinkamg byla.

Atsakymg rengiantis darbuotojas privalo uZtikrinti, kad atsakymuose nebuty atskleista
informacija, sudaranti Bendrovés konfidencialig informacija ar nesusijusi su nagrinéjamu
pra§ymu ar skundu privati informacija apie kitus Vartotojus ar treiuosius asmenis.

Dokumentas apie iSnagrinéty praSyma ar skunda ir priimta sprendima pareiskéjui jteikiamas
asmeniskai arba siunc¢iamas laisku, arba, jeigu yra pareiskéjo pra§ymas — elektroniniu pastu.
Jeigu asmeniui atitinkamas dokumentas jteikiamas asmeniskai, asmuo pasiraSo (vardas, pavardé,
paraSas, gavimo data) ant egzemplioriaus, kuris lieka Bendrovéje.

PraneSime apie nepatenkintg praSyma ar skunda turi bati nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai.

Kartotiniai pra§ymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranciy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas dél
ankstesnio praSymo ar skundo i3nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praSymo ar skundo gavimo bendrovéje datos parei8kéjui i§siunciamas priminimas,
kad tuo klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas (kartu
i§siun¢iama ir anksciau idsiysto atsakymo kopija).




