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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES IGNALINOS BUTU UKIO
PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny prasSymy ir skundy nagrin¢jimo tvarkos aprasas (toliau — Tvarkos apraSas) nustato asmeny
aptarnavimo Uzdarojoje akcinéje bendrovéje Ignalinos buty tikis (toliau — Bendrové) taisykles, asmeny
prasymy ir skundy priémimo, registravimo, nagrinéjimo ir atsakymy j juos teikimo tvarka.

1.2. Nagrinéjant praSymus ir skundus, teikiant atsakymus j juos, $i tvarka taikoma tiek, kiek ty
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar kiti teisés aktai.

1.3. Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, nagrinédami praSymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo, protingumo, taip pat objektyvumo,
nesaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais.

1.4. Vartotojy prasymy ir skundy nagrin¢jimo Tvarkos aprasas viesai skelbiamas Bendrovés
internetiniame tinklalapyje www.ibu.It.

1.5. Vartotojy prasymy ir skundy nagringjimo Tvarkos apraso jgyvendinimo kontrol¢ uZztikrina
Bendrovés vadovas. Uz tinkamg darbg su Pareiskéjy prasSymais ir skundais, uz tai, kad praSymai ir
skundai biity nagrinéjami kokybiskai ir laiku, atsako Bendrovés vadovas ir Bendrovés darbuotojai,
dirbantys pagal darbo sutartis, kuriems pavesta nagrinéti §iuos praSymus ir skundus.

1.6. Draudziama atsisakyti aptarnauti PareiSkéjus, nagrinéti praS§ymus ir skundus, motyvuojant tuo,
kad néra Sias funkcijas vykdancio Bendrovés darbuotojo. Bendrovés vadovas turi uztikrinti, kad
darbuotojy atostogy, komandiruociy, ligos metu ar kitais nebuvimo darbo vietoje atvejais biity paskirti
kiti atsakingi darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus.

1.7. Bendrovéje nagrinéjami tokie raSytiniai prasymai ir skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai
parasyti valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavarde, gyvenamoji
vieta (jeigu pareiskéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu pareiskéjas —
juridinis asmuo) ir duomenys rySiui palaikyti. Jeigu su praSymu ar skundu kreipiasi pareiskéjo atstovas,
nurodomas atstovo vardas, pavard¢, gyvenamoji vieta, atstovavimg liudijantis dokumentas ir
pareiSkéjas, kurio vardu jis kreipiasi. Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai
grazinami pareiskéjui, nurodant graZinimo prieZast;.

1.8. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu btidu, turi biiti pasiraSyti elektroniniu parasu
ir sudaryti taip, kad skundg ar pra§yma gavusi Bendroveé galéty identifikuoti praSyma ar skunda teikiantj
asmenj, suprasti praSymo ar skundo turinj. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu bidu ir
pasirasyti elektroniniu parasu, nagriné¢jami taip pat kaip raSytiniai praSymai ir skundai. Atsakymai j Siuos
prasymus ar skundus pateikiami asmeniui elektroniniu pastu pra§yme ar skunde nurodytu adresu arba
Jteikiami.

1.9. PraSymai ir skundai su kuriais tas pats PareiSkéjas kreipiasi j Bendrove tuo paciu klausimu,
nenagrin¢jami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios prasymo ir skundo pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis praSymas ir skundas nenagrin¢jamas, Bendrové per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje pranesa Pareiskéjui, kodél jo prasymas ar skundas
nenagrinéjamas.

1.10. Prasymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiSkéjo vardas ir pavardé, gyvenamoji vieta
(jeigu pareiSkéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu pareiskéjas —
juridinis asmuo), arba kurie pareiskéjo nepasirasyti, Bendrovés vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu
paliekami nenagrinéti.

1.11. Jokia informacija apie Bendrovés esamus klienty (fizinius ir/ar juridinius asmenis) jy
duomenys, informacija susijusi su skoly ir jsiskolinimy valdymu ir administravimu yra bendrovés
konfidenciali informacija ir tretiesiems asmenims neteikiama, isskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy
numatytais atvejais, jei tokig informacijg privaloma pateikti.
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1.12. Tvarkos aprase vartojamos sgvokos:

1.12.1 PareiSkéjas — asmuo (fizinis ar juridinis asmuo), kuris kreipiasi | Bendrove rastu,
elektroniniu buidu ar Zodziu j Bendrove su praSymu ar skundu.

1.12.2. PraSymas - PareisSkéjo kreipimasis rastu, zodziu ar elektroniniu budu j Bendrovg ir praSymo
turinys nesusijes su Pareiskéjo teisiy ar teiséty interesy pazeidimu. Juo gali biiti prasoma: priimti ir
(arba) i8duoti dokumenta, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, suteikti informacijg arba paaiSkinimus,
atlikti kitus veiksmus, iSdéstomas vartotojo noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu,
praneSama apie Bendrovés ir jos padaliniy veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavima; pateikiami
pasitlymai ka nors pagerinti paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys i tam tikra padétj
ir sitiloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, kita.

1.12.3 Skundas - Pareiskéjo kreipimasis j Bendrove nurodant, kad yra paZeistos Pareiskéjo teisés ar
teiséti interesai, susij¢ su Bendrovés teikiamomis paslaugomis, ir praSant juos apginti. Skundas gali biiti
susijes su: netinkama Bendrovés paslaugy kokybe, netinkamu Bendrovés klienty aptarnavimu,
netinkamu Bendrovés darbuotojo elgesiu, neiSnagrinétu vartotojo praSymu ir/arba per ilgai nagrinéjamu
prasymu, neaiskia, neiSsamia, nesuprantama forma Pareiskéjui pateikta informacija, klaidingai suprasta
informacija (informacija, nurodyta Bendrovés siunciamose saskaitose, laiSkuose ir/ar Bendrovés
iSduodamuose dokumentuose, Zodziu perduota informacija ir pan.), korespondencijos, siystos
Pareiskéjui, negavimu, kita.

1.12.4. RaSytinis prasSymas ar skundas — praSymas arba skundas, atsiystas Bendrovei pastu,
faksu, elektroniniu pastu arba tiesiogiai pateiktas Bendrovéje.

1.1.5. Zodinis prasymas ar skundas — pra§ymas arba skundas, pateiktas ZzodZiu, pareiskéjui atvykus
1 Bendrove arba paskambinus telefonu.

1.12.6 Informacija — zinios ir duomenys, kuriomis disponuoja Bendrové.

1.12.7. Privati informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato Lietuvos
Respublikos Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas, informacija apie asmenj ir jo Seimos
gyvenima, su fizinio asmens garbe ir orumu susijusi informacija.

1.12.8. Asmens duomenys - informacija apie fizinj asmenj, kurio tapatybé nustatyta arba kurio
tapatybe galima nustatyti.

1.12.9. Duomeny subjektas - asmuo, kuriam priklauso asmens duomenys.

1.12.10. Duomeny subjekto sutikimas - laisva valia duotas, konkretus ir nedviprasmiSkas tinkamai
informuoto duomeny subjekto valios iSreiSkimas pareiskimu arba vienareikSmiais veiksmais, kuriais jis
sutinka, kad biity tvarkomi su juo susij¢ asmens duomenys.

1.12.11. Prasymo ar skundo nagrinéjimas — Bendrovés darbuotojy veikla, apimanti Pareiskéjo
praSymo ar skundo priémima, jregistravimg, esmés nustatyma, atsakymo parengimg ir iSsiuntima
(iteikimg) Pareiskéjui.

1.12.12. PraSymai ir skundai ZodZiu — priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir
i§spresti nedelsiant, nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, treCiyjy asmeny ir Bendrovés interesy. Jei
prasymo ar skundo zodZiu negalima iSnagrinéti ir i§spresti tuoj pat, pasitiloma asmeniui jj iSdéstyti ir
pateikti Bendrovei rastu, paaiSkinama kokiu biidu asmuo gali pateikti rasytinj praSyma ar skunda.

1.12.13. Atsakymas - atsizvelgiant | praS§ymo ar skundo turinj, zodziu, rastu ar elektroniniu biidu
Bendroves teikiamas PareiSkéjui PareiSkéjo klausimo iSaiSkinimas, informavimas apie priimta
sprendima arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skunda.

Il. ZODINIU PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS,
NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

2. Zodinis prasymas gali biti isdéstomas Bendrovés bistingje adresu: Turisty g. 9, LT-30105
Ignalina, Bendrovés padaliniuose pagal jy kompetencija spresti asmeniui ripimus klausimus.

2.1.Priimami tik tie Zodiniai prasymai, kuriuos galima i$spresti tuojau pat, nepazeidziant Pareiskéjo,
kuris kreipiasi, kity Asmeny ar Bendroves interesy. Prireikus Pareiskéjui sudaroma galimybé isdéstyti
praSymg ar skunda raStu.



2.2. Zodinj prayma arba skunda gaves darbuotojas, pagal pateikto prasymo ar skundo turinj,
patikrina ar asmens nurodyti faktai teisingi. Jei su asmeniu bendraujan¢iam darbuotojui pakanka
kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakyma jis suteikia informacija kokius dokumentus (pazyma,
pareiSkima, kitus dokumentus) ir kokiu biidu (asmeniskai ar pastu) reikia pateikti, kad klausimas biity
iSnagrinétas ir iSsprestas arba priima sprendimag ir atlieka visus biitinus veiksmus reikalingus iSspresti
klausimg dél kurio kreipiamasi.

2.3. Jei zodinj praSymg arba skundg gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti
atsakymg arba jis neturi jgaliojimy teikti atsakymus, susisiekiama su jgaliotu priimti bei nagrinéti
praSymus ir skundus darbuotoju, iSsiaiSkinama tolesné problemos sprendimo eiga ir apie tai
informuojamas vartotojas.

2.4. Jei zodin] praSyma arba skundg nagrin¢janciam darbuotojui prie§ pateikiant atsakyma reikia
surinkti papildomg informacijg, darbuotojas PareiSkéjg informuoja apie tolesne klausimo sprendimo
Bendrovéje procedira ir tiksliai nurodo kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos priemone laika.
Surinkus papildoma informacijg darbuotojas susisiekia su pareiSkéju ir pateikia paaiSkinimg arba
informuoja apie priimtg sprendimg. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam
aptarnavimo laikui, atsakingas darbuotojas apie tai privalo jspéti Pareiskéja.

2.5. Jei vartotojui pateiktas paaiSkinimas arba pasitilytas sprendimas yra priimtinas, zodinis
prasSymas arba skundas laikomas iSsprestu.

2.6. Jei pateiktas paaiSkinimas/pasitilytas sprendimas yra nepriimtinas Pareiskéjui, darbuotojas turi
pasitlyti PareiSkéjui pateikti praSymga ar skundag rastu. Pareiskéjui pasitiloma kreipimasi rastu jforminti
ir tais atvejais kai zodinio praSymo arba skundo negalima iSnagrinéti ir i§spresti tuoj pat, nepazeidziant
nei Pareiskéjo, nei Bendrovés interesy, o Pareiskéjo netenkina numatomi Zodinio prasymo arba skundo
nagrinéjimo terminai arba pati procedura.

2.7. Jei vartotojas kreipiasi 1 Bendrove dél klausimo, kuris néra susijes su Bendrovés veikla,
Bendrové nesprendzia tokio klausimo. Jei yra Zinoma, kokia institucija, jimoné ar organizacija atsakinga
uz tokiy klausimy sprendimg Bendrovés darbuotojas paaiskina tai Pareiskéjui ir nurodo tos organizacijos
pavadinimag ir, jei zinoma, adresg bei telefono numer;j.

111. RASYTINIU PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS, REGISTRAVIMAS,
NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

3. Ragytiniai prasymai ir skundai pateikiami:

3.1.tiesiogiai, Pareiskéjui apsilankius Bendrovés bistinéje, adresu: Turisty g. 9, LT-30105 Ignalina;

3.2.atsiunciant pastu, adresu: Turisty g. 9, LT-30105 Ignalina;

3.3.atsiunciant faksu (8 386 52 171)

3.4.atsiunciant laiska elektroniniu pastu adresu: info@ibu.lt.

3.2. Pareiskéjas arba jo atstovas, atstovaujantis Pareiskéjg jstatymy nustatytais pagrindais, privalo
pateikti rastiska tvarkingai ir jskaitomai valstybine kalba parasyta skunda, ir Pareiskéjo ar jo atstovo
pasirasyti, kuriame privalo biiti nurodyta:

3.2.1.Pareiskéjo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba jmonés
pavadinimas, kodas, buveinés adresas, atstovo vardas, pavardé (jeigu kreipiasi juridinis asmuo),
atstovavimo atveju — atstovo varda ir pavardg bei atstovavimo pagrinda;

3.2.2. prasymo ar skundo pateikimo data;

3.2.3. tikslus Pareiskéjo adresas, kuriuo norima gauti atsakyma,

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

3.2.5. prasymo arba skundo esmé (motyvuotas, tikslus ir aiSkus reikalavimas, taip pat konkrecios
Pareiskéjo teisés ir/ar teiséti interesai, susij¢ su Bendrovés tiekiamomis paslaugomis ir kokiu biidu buvo
pazeisti);

3.2.6. pridedamy dokumenty sarasas (prie praSymo turi biiti pridedamos su juo susijusiy dokumenty
kopijos);

3.2.7. Pareiskeéjo parasas;
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3.2.8. asmuo, praSydamas gauti informacijg apie save, i§skyrus Lietuvos Respublikos jstatymy
nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama, jis turi pateikti asmens tapatybe patvirtinantj
dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtinti asmens tapatybe.

3.2.9. atstovas, atstovaujantis paraiskéjg jstatymy nustatytais pagrindais papildomai turi pateikti
dokumentus suteikiancius jam teis¢ atstovauti Pareiskéja.

3.3. Bendrové nepriima ir nenagrinéja praSymy ir skundy, kuriuose:

3.3.1. nenurodyta Pareiskéjo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta, kontaktinis telefonas arba

elektroninio pasto adresas,

3.3.2. néra Pareiskejo paraso,

3.3.3. nenurodytas adresas, kuriuo norima gauti atsakyma

3.3.4. nejskaitomai arba nesuprantamai iSdéstytas turinys,

3.3.5. turinys iSdéstytas nevalstybine kalba.

3.3.6. Nepateikiamas teisés akty nustatyta tvarka patvirtintas jgaliojimas atstovauti asmenj, kurj

pareisSkéjas teigia atstovaujantis.

3.4. Registruojami ir nagrinéjami tik auksciau iSdéstytus reikalavimus atitinkantys prasymai ir
skundai. Neatitinkantys reikalavimy prasymai ir skundai grgzinami Pareiskéjui (jei tai jmanoma),
nurodant trikumus ir prasant juos istaisyti ar papildyti pateikta informacija.

3.5. Neatitinkantys reikalavimy praSymai ir skundai iSimties tvarka gali biiti nagrin¢jami tais
atvejais, kai siekiant, kad nenukentéty PareiSkéjo ar Bendrovés interesai, sprendimg nagrinéti skunda
priima Bendrovés vadovas, atsizvelgdamas | praSymo ar skundo turinj ir perduodami nagrinéti
rezoliucijose nurodytiems darbuotojams.

3.6. Jeigu asmuo prasyma ar skunda adresuoja kelioms institucijoms, o pirmuoju adresatu nurodyta
Bendrové tuo atveju nagrinéjimg organizuoja ir sprendimg praSyme ar skunde keliamu klausimu priima
Bendrové. Jeigu Bendrové néra pirmasis adresatas, darbuotojas, kuriam pavesta dalyvauti praSymo ar
skundo nagrinéjime, ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos,
pateikia pasitlymus dél praSymo ar skundo nagrinéjimo pirmajam adresatui.

3.7. PareiSkéjo praSymas ar skundas, pateiktas elektroniniu biidu turi buti sudarytas taip, kad praSyma
ar skunda gavusi bendrové galéty nustatyti praSyma ar skundg sudariusj asmenj, suprasti praSymo ar
skundo turinj. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu biidu nagring¢jami taip pat kaip
raSytiniai praSymai ir skundai. Atsakymai j Siuos praSymus ir skundus pateikiami asmeniui taip pat
elektroniniu pastu, jeigu PareiSkéjas nepageidauja kitaip .

3.8. Visi raSytiniai praSymai ir skundai gauti tiesiogiai i§ asmens, atsiysti pastu ar elektroniniu pastu,
turi biuti uzregistruoti Bendrovéje jy gavimo dieng. PraSymus ir skundus Bendrovéje registruoja
Bendrovés sekretoré Dokumenty valdymo sistemoje ,,KONTORA®. PraSymus ir skundus, gautus
telefonu dél gedimy, kuriuos teisés akty nustatyta tvarka jgalioja spresti Bendrove, registruoja uz
konkrecias veiklos sritis atsakingi darbuotojai.

3.9. Registruojant prasyma ar skunda, registruojami (jraSomi) pra§yma ar skundg teikiantj asmenj
identifikuojantys duomenys: gauta praSyma ar skunda raSiusio Pareiskéjo vardas ir pavarde, tikslus
adresas, praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numeris.

3.10. PareiSkéjui pageidaujant, jam gali biiti jteikiama spaudu paZyméta praSymo ar skundo kopija.

3.11. Vokai i$saugomi ir prie praSymy ar skundy pridedami tik tais atvejais, kai tik i§ jy galima
nustatyti siuntéjo pavardg, adresa, iSsiuntimo ar gavimo data, taip pat kitais biitinais atvejais, kai vokas
reikalingas kaip jrodymas kada buvo gautas/iSsiystas praSymas ar skundas.

3.12. Uzregistruoti prasymai ir skundai su Bendrovés vadovo ar jj pavaduojancio asmens rezoliucija,
perduodami nagrinéti Bendrovés padaliniams, darbuotojams pagal kompetencija.

3.13. PraSymai ir skundai su pridedamais dokumentais ar priedais, Bendroves sekretoré, pasirasytinai
perduoda nagrinéti Bendrovés vadovo nurodytiems arba jgaliotiems darbuotojams. Jei rezoliucijoje
nurodyti keli vykdytojai, uz praSymo ar skundo nagrin¢jimg atsakingas tas vykdytojas, kuris
rezoliucijoje nurodytas pirmasis. Kiti vykdytojai taip pat atsakingi uz pavedimo jvykdyma nustatytu
laiku. Atsakingam vykdytojui jie turi pateikti biiting medZiagg ir atitinkamus sidilymus.

3.14. Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti praSymus ir skundus tiems Bendrovés darbuotojams,
kuriy veiksmai skundziami.



3.15. Atsakingas vykdytojas, prie§ pradédamas nagrinéti praSyma arba skunda, turi informuoti
suinteresuotus ir susijusius darbuotojus bei padalinius apie gautg skunda.

3.16.Vartotojy prasymai ir skundai nagrinéjami atliekant Siuos veiksmus:

3.16.1. analizuojant ir nagrinéjant pateikto praS§ymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento
esme,

3.16.2. vertinant ir analizuojant Bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrin¢jamu klausimu,

3.16.3 .reikalui esant, papraSant Bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti
paaiskinimus ZodZiu ar rastu,

3.16.4. paprasant PareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateikta praSyma ar skundg arba pateikti
papildomus dokumentus, ir (arba) reikalui esant, paprasant PareiSkéjo duoti Zodinius paaiSkinimus,

3.16.5. pasitelkiant Bendrovés specialistg (ekspertg) klausimams, kuriy i§sprendimui reikia specialiy
tam tikros srities ziniy (pvz.: teisiniy, inZineriniy, ekonominiy, finansiniy ir pan.).

3.17. Jei iSanalizavus pateikto praSymo ar skundo turinj nustatyta, kad skunde minimi klausimai néra
susije su Bendrovés veikla, praSymas arba skundas ne véliau per 5 darbo dienas nuo gavimo Bendrovéje
datos, grazinamas PareiSkéjui, rastu nurodant grazinimo priezastj. Jei yra Zinoma, kokia institucija,
jmon¢ ar organizacija yra kompetentinga spresti praSyme arba skunde iSdéstytus klausimus, atsakyme
nurodomas tos institucijos, imonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas bei telefono
numeris.

3.18. Jei tyrimo metu paaiSkéja, kad nagrinéjimui butina papildoma informacija, kurios negalima
surinkti naudojantis Bendrovés informacinémis bazémis arba Bendrovés turimais dokumentais ir iSkyla
poreikis gauti i§ Pareiskéjo papildomus dokumentus arba patikslinti pateikta praSyma ar skunda, toks
prasSymas rastu iSsiunc¢iamas PareiSkéjui, ne véliau nei per 3 darbo dienas nuo tokio poreikio atsiradimo
dienos, o skundo (prasymo) nagrinéjimas sustabdomas iki nurodytos informacijos gavimo.

3.19. Jei tyrimo metu iskyla poreikis susitikti su Pareiskéju ir gauti zodinius paaiSkinimus, jis turi
biti priimtas Bendrovéje jam tinkamu metu, i$ anksto suderinus priémimo laikg.

3.20. Isnagringjus skunda, jis laikomas pagristu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo pazeistos
Pareiskejo teisés ir (arba) teiséti interesai ir to priezastis yra susijusi su Bendrovés veikla.

3.21. Skundas laikomas nepagrjstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad Pareiskéjo teisés ir (arba) teiséti
interesai nebuvo paZeisti arba buvo pazeisti, bet paZeidimas nesusij¢s su Bendrovés veikimu ar
neveikimu.

3.22. I8nagringj¢s praSyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo nagrinéjima,
parengia Pareiskéjui atsakyma. Atsakymas rengimas dviem egzemplioriais. Atsakyme turi biiti atsakyta
1 visus Pareiskéjo praSymus, klausimus, skundus ir nurodyta kokiy priemoniy buvo (bus) imtasi.

3.23. Pasirasytas atsakymas registruojamas Dokumenty valdymo sistemoje ,,Kontora“. Atsakymo
originalas iSsiunc¢iamas klientui, o atsakymag rengusio darbuotojo ir suderinusiy darbuotojy vizuotas
dokumento egzempliorius jdedamas } atitinkama byla.

3.24. Sprendimai dél iSnagrinéty prasSymy ar skundy, kuriuose iSdéstytos Pareiskéjo nuostatos tam
tikru klausimu ir kuriais praneSama apie Bendrovés veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavimg ar
netinkama elgesj, neteisétus veiksmus, susijusius su konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu, taip
pat sprendimai dé¢l prasymy, kuriuose pateikiami pasiiilymai kg nors pagerinti Bendrovés paslaugy
teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys j tam tikrg padét; ir sitiloma kg nors patobulinti, pakeisti,
nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos rasStu, kuriame turi biiti motyvuotai
atsakyta j visus Pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus) imtasi, kokie
pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas atsakingas uz jy jgyvendinima, taip pat nurodyta, kur ir kokia tvarka
Sis sprendimas gali biiti apskystas.

3.25. Atsakymg rengiantis darbuotojas privalo uZztikrinti, kad atsakymuose nebiity atskleista
informacija, sudaranti Bendrovés konfidencialig informacijg ar nesusijusi su nagrinéjamu praSymu ar
skundu privati informacija apie kitus vartotojus ar trecCiuosius asmenis.

3.26. Dokumentas apie iSnagrinéta praSyma ar skunda ir priimtg sprendima Pareiskéjui pateikiamas
ta pacia forma, kuria buvo pateiktas skundas, iSskyrus jei pareiSkéjas skunde paprasé, jog atsakymas
biity pateiktas kita forma.



3.27. PraneSime apie nepatenkintg praSyma ar skundg turi buti nurodyti praSymo ar skundo
nepatenkinimo motyvai, priklausomai nuo motyvy turinio, pagrijsti teisés akty nuostatomis.

3.28. PraSymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dé¢l jame iSkelty klausimy priimamas
sprendimas ir Parei$kéjui iSsiuné¢iamas atsakymas.

IV. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
IR ATSAKYMU I JUOS PATEIKIMO TERMINAI

4. PraSymy ir skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Bendrové
gauna prasyma ar skunda.

4.1. Prasymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas kuo greiciau, taciau ne véliau kaip per 30 kalendoriniy
dieny nuo jo gavimo Bendrovéje datos, iSskyrus atvejus, kai teisés aktuose nustatyta kitaip.

4.2. Jeigu praSymo ar skundo nagrinéjimas yra susijes su komisijos ar darbo grupés sudarymu,
posédzio susaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dé¢l kuriy atsakymo klientui rengimas gali
uzsitesti ilgiau kaip 30 dieny nuo prasymo ar skundo Bendrovéje gavimo datos, ne véliau kaip per 10
darbo dieny nuo Siy dokumenty gavimo datos apie tai turi biiti informuojamas Pareiskéjas rastu,
praneSime nurodant praSymo ar skundo gavimo datg, registracijos numerj, praSyma nagrin¢jancio
darbuotojo varda ir pavarde, pareigas, tarnybinio telefono numerj. Siame punkte nurodytais atvejais
praSymas ar skundas turi biti iSnagrinétas ne véliau kaip per 60 kalendoriniy dieny nuo jo gavimo
Bendrovéje datos.

4.3. Jeigu pareiskéjas praso informacijos, kuri yra kitoje jstaigoje, praSymas persiun¢iamas kitai
kompetentingai jstaigai ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo gavimo Bendrovéje ir apie tai
per 3 darbo dienas nuo praSymo persiuntimo informuojamas pareiSkéjas. PraSymy ir skundy terminus
kontroliuoja Bendrovés sekretoré.

4.4. Uz praSymy ir skundy iSnagrin¢jima nustatytais terminais atsako asmuo, kuriam praSymas ar
skundas buvo nukreiptas nagrinéti.

V. APTARNAVIMAS TELEFONU

5. Bendrovéje, siekiant uztikrinti operatyvy ir kvalifikuota, Pareiskéjui ripimo klausimo, pagal
Bendrovés kompetencija, iSnagringjima, informacija teikiama telefonu, Bendrovés nurodytais
kontaktiniais telefonai, nurodytais Bendrovés internetinéje svetainéje, adresu: www.ignalinosbutuukis.It

5.1. Asmeny aptarnavimo telefonu funkcijg atlieka visy Bendrovés padaliniy darbuotojai. Atskiri
darbuotojai, atsakingi uz aptarnavimg telefonu, neskiriami.

5.2. Asmens duomenis sudaranti informacija telefonu gali buti teikiama tik paciam duomeny
subjektui (t. y. asmeniui, kurio asmens duomenys teikiami) arba jo tinkamai jgaliotam asmeniui (kai yra
duomeny subjekto sutikimas dél tokio informacijos teikimo btdo).

5.3. Bendrovés darbuotojas pries teikdamas informacija turi identifikuoti Pareiskéja - pasiteirauti
skambinanciojo vardo ir pavardés, mokétojo kodo bei objekto, kuris yra komunaliniy paslaugy sutarties
dalykas (namo, buto, patalpos) adreso.

5.4. Sutikrindama informacijg apie vardus, pavardes, mokétojo kodus, telefony numerius ar teises
teikti asmens duomenis sudarancig informacijg tretiesiems asmenims Bendrové remiasi su klientais
sudarytomis sutartimis, jy pakeitimais ir papildymais, asmeny pateiktais prasymais bei kitais raSytiniais
ar elektronine forma turimais dokumentais.

5.5. PareiSk¢jas laikomas tinkamai identifikuotu, kai jo pateikti duomenys sutampa su Bendrovés
turimais duomenimis apie ta3 duomeny subjekta, kurio asmens duomeny teiraujamasi.

5.6. Kuomet Pareiskéjas praso informacijos apie kitg subjekta, Bendrovés darbuotojas turi nustatyti
kad Pareiskéjo pateikta informacija sutampa su bendrovés valdoma informacija apie ta duomeny
subjekta, kurio asmens duomeny teiraujamasi ir jsitikinama, jog skambinantysis asmuo yra tinkamai
jgaliotas §ig informacija gauti.

5.7. Bendrovés darbuotojui nustacius Pareiskéjo teikiamy duomeny neatitikimg su Bendrovés
turimais duomenimis, arba nustatoma, kad Pareiskéjas néra tinkamai jgaliotas gauti prasoma
informacijg, asmens duomenis sudaranti informacija telefonu neteikiama.



5.8. Tais atvejais, jei duomeny neatitikimy néra nustatoma, ta¢iau Darbuotojas turi pagristy abejoniy
dél Pareiskéjo tapatybés, Darbuotojas turi teis¢ asmens duomenis sudarancios informacijos telefonu
neteikti ir Pareiskéjui pasitlyti atvykti | Bendrove.

5.9. Bendrovés darbuotojas, aptarnaujantis telefonu privalo gebéti trumpai ir suprantamai, iSaiskinti
ripima klausima, jeigu jis tuo klausimu kompetentingas.

5.10. Jei jis néra kompetentingas suteikti informacijos ripimu klausimu, turi sujungti su
kompetentingu darbuotoju arba nurodyti jo kontaktinius duomenis.

5.11. Jei Bendrové nekompetentinga spresti Pareiskéjui rapimo klausimo, nurodyti, j kokig
institucijg Pareiskéjas gali kreiptis, nurodant institucijos adresg ir kontaktinius duomenis (jei tai yra
zinoma).

5.12. Bendrovés darbuotojas, aptarnaujantis Pareiskéjus telefonu, privalo laikytis $iy taisykliy:

5.12.1 pasisveikinti, prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas Bendrovés pavadinimg, savo
pareigas ir vardg ir pavarde;

5.12.2 atidziai iSklausyti asmenyj, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmg;

5.12.3 aiskiai ir tiksliai atsakyti | skambinanciojo klausimus;

5.12.4 pasistengti i$ karto atsakyti j klausima, prireikus ilgesnio laiko i§samiam atsakymui parengti,
paprasyti pateikti skambinanciojo telefono numer;j ir pilnai iSnagrinéjus klausimg tuojau pat
perskambinti, bet ne véliau kaip per vieng valanda, jeigu su skambinan¢iuoju nebuvo sutarta
Kitaip;

5.12.5 ramiai kalbéti, mandagiai atsisveikinti.

V1. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

6. ISnagrinéti praSymai arba skundai ir atsakymai bei su jais susijusi papildoma medziaga dedami
] bylas pagal dokumentacijos plang.

6.1. Sia tvarka privalo vadovautis visi Bendrovés darbuotojai laikydamiesi asmens duomeny
tvarkymo reikalavimy, uztikrinant tvarkomy duomeny konfidencialuma, vadovaujantis galiojanciais
Europos Sajungos, Lietuvos Respublikos ir jmonés vidaus teisés aktais.

6.2. Si Tvarka perzitirima, ir esant poreikiui, atnaujinama ne re¢iau kaip viena karta per dvejus
kalendorinius metus.

6.3. Tvarka jsigalioja nuo jos patvirtinimo dienos.




