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KLIENTAMS AKTUALI KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMO TVARKOS

INFORMACIJA

1. SAVOKOS, APIBREZIMAI IR SUTRUMPINIMAI

Bendrové AB ,Energijos skirstymo operatorius®

Tvarka rengiamy atsakymy j klienty skundus nagrinéjimo tvarka

Skundas kliento kreipimasis j Bendrove (tiesiogiai arba per valstybés
institucijas), kuriame Klientas nurodo, kad, jo manymu, yra
pazeistos jo teisés ar teiséti interesai ir praso imtis veiksmuy,
kuriais jo teisiy ar teiséty interesy pazeidimai blty pasalinti
arba jo teises ir teiseti interesai buty apginti.

Dokumenty Bendrovés Dokumenty valdymo sistema ,DocLogix”

valdymo Sistema

Klientas Bendroveés klientas

Rengéjas Atsakymo | skundg rengéjas — ESO Klienty kreipiniy
koordinatorius, rengiantis atsakymus j Bendrovés klienty
skundus

Atsakymas atsakymas j Kliento Skunda

2. BENDROSIOS NUOSTATOS

2.1 Klientas skundg gali pateikti e. pastu arba paprastu pastu, jteikdamas fiziskai.

2.2 Priskirtas atsakingas Klienty kreipiniy koordinatorius priima, nagrinéja ir atsako j

visus, visuose Bendrovés padaliniuose gautus Skundus.

2.3 Gauti anoniminiai Skundai registruojami ir iSnagrinéjami vadovaujantis Bendrovés

Skundy nagrinéjimo tvarkos taisyklémis, taciau atsakymai j juos nerengiami.

2.4 Nagrinéjami lietuviy, angly ir rusy kalbomis pateikti Skundai, taciau visi pateikiami

valstybine lietuviy kalba.

2.5 Atsakymai pateikiami valstybine lietuviy kalba Kliento pageidaujama forma

(Zodziu, rastu) ir badu (registruotu pastu, el. pastu).

2.6 Apie gautg ir pradétg nagrinéti skundg, Klientas informuojamas per 8 darbo

valandas nuo Bendrovéje gauto skundo datos.
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2.7 Jeigu skundo sprendimo terminas ilgesnis nei 10 darbo dieny, Bendrovés Klientas,
kurio skundas yra nagrinéjamas, Klientas informuojamas apie tai skambuciu arba

e. pastu, pateikiant numatoma nagrinéjimo pratesimo terming.

3. SKUNDY GAVIMAS, NAGRINEJIMAS, ATSAKYMY PATEIKIMAS

3.1. Skundai gali bati jteikiami Bendrovés darbuotojams tiesiogiai, atsiunciami
pastu, elektroniniu bidu. Skundas gali bati pateikiamas laisva forma.

3.2. Kai Kliento Skundg pateikia Kliento atstovas, jis privalo pateikti ir
atstovavimg patvirtinantj dokumentg. Nepateikus tokio dokumento atsakoma Klientui,
0 ne jo atstovui.

3.3. Kai Klientas skundzia situacijg, kuri jau buvo iSnagrinéta pagal Sig Tvarka
ir / ar Klienty kreipiniy aptarnavimo ir valdymo tvarkg ir nurodo papildomas aplinkybes,
turinCias jtakg Skundo nagrinéjimui, Skundas priimamas ir atliekami Tvarkoje numatyti
Skundy registravimo, nagrinéjimo ir Atsakymo pateikimo veiksmai. Jei Klientas
nesutinka su pateiktu Atsakymu, nepateikdamas papildomy jrodymy ir
nenurodydamas objektyviy aplinkybiy, kurios turety jtakg pakartotinai svarstant
Skunda, Kliento skundas registruojamas Bendrovés Dokumenty valdymo sistemoje,
vadovaujantis Bendrovés skundy registravimo tvarka ir Klientui pateikiamas iSsamus
atsakymas apie priimto sprendimo pagrjstuma.

3.4. Uzregistravus Skundg, ne véliau kaip per 1 darbo dieng, Rengéjas arba
Rengéjo pavedimu kitas darbuotojas, Klientg informuoja (zodziu arba rastu) apie tai,
kad jo Skundas yra gautas ir uzregistruotas, apie numatomus nagrinéjimo ir atsakymo
pateikimo terminus, nurodomi kontaktai, kuriais galima kreiptis dél Skundo eigos,
pasiteiraujama, ar Klientas turi Skunde nenurodyty klausimy ar pasitlymy.

3.5. Jeigu Skunde iSdéstyti klausimai néra susije su Bendroves veikla, Skundas
ne veéliau kaip per 5 darbo dienas nuo gavimo Bendrovéje datos (nejskaitant gavimo
dienos) grazinamas Klientui, Atsakyme nurodant grgzinimo priezast. Jeigu yra
Zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti Skunde
iSdéstytus klausimus, Atsakyme nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos
pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas bei telefono numeris.

3.6. Jei iSnagrinéjus surinktg medziagg nustatoma, jog Skundo nagrinéjimui
bdtina papildoma informacija, kurios negalima surinkti naudojantis Bendrovés
turimomis informacinémis sistemomis, Rengéjas rastu arba el. pastu informuoja
Klientg apie reikiamos informacijos pateikimg, bei nurodo, jog Kliento Skundo

nagrinéjimas sustabdomas iki nurodytos informacijos gavimo.
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4. SKUNDY NAGRINEJIMO IR ATSAKYMUY | JUOS RENGIMO TERMINAI

4.1. Skundas turi bati iSnagrinétas ir Atsakymas j jj parengtas per vidutinidkai
14 kalendoriniy dieny terming, taciau ne veliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo
Skundo gavimo Bendrovéje, nejskaitant Skundo gavimo dienos, iSskyrus atvejus, kai
kompetentinga valstybés ar kita institucija, persiuntusi Skundg ar teisés aktai nustato
kit Skundo Atsakymo pateikimo datg, arba tada, kai Bendrovés vadovas savo
rezoliucija nurodo kitg (trumpesnj) Atsakymo pateikimo ir parengimo terming. Jei
jstatymai ar pojstatyminiai teisés aktai, Kliento su Bendrove sudarytos sutartys,
Bendrovés vadovy sprendimai, teisés aktai numato trumpesnius nei 30 kalendoriniy
dieny Skundy nagrinéjimo ir Atsakymy j juos pateikimo ir parengimo terminus, Skundai
turi bdti iSnagrinéti ir Atsakymai | juos parengti ir pateikti Siuose dokumentuose
nurodytais terminais.

4.2. Jei Skundas del pagristy priezasCiy neiSnagrinéjamas ir Atsakymas
Klientui arba valstybés ar kitai institucijai, persiuntusiai Kliento Skunda,
neparengiamas 4.1 punkte nustatytu terminu, Klientas arba valstybés ar kita institucija
nedelsiant, bet ne véliau nei iki 4.1 punkte nurodyto termino pabaigos, apie tai
informuojami rastu arba el. pastu, nurodant vélavimo priezastis ir planuojamg Skundo

nagrinéjimo uzbaigimo ir Atsakymo pateikimo datg.
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