PATVIRTINTA

AB ,,Panevézio energija“

Generalinio direktoriaus &
2025 m. vasario /f d. isakymu Nr.OU}’A

VARTOTOJU KREIPIMUSI NAGRINEJIMO
TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vartotojy kreipimysi nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau - Apragas) reglamentuoja fiziniy ir
juridiniy asmeny (toliau - Asmenys) praSymu, paklausimy ir skundy (toliau tekste — kreipimysi)
nagringjimo AB ,,PanevéZio energija“ (toliau - Bendrové) tvarka.

2. Kreipimaisi nagrinéjami vadovaujantis galiojangiais Lietuvos Respublikos istatymais,
Lietuvos Respublikos Energetikos Ministro 2010 m. spalio 25 d. jsakymu Nr. 1-297 patvirtintomis
Silumos tiekimo ir vartojimo taisyklémis (galiojancia redakcija), kitais norminiais aktais ir iuo Aprasu.

3. UZ tinkamg darbo su Asmeny kreipimaisis organizavima, t. y. kad kreipimaisi bity
nagrin¢jami laiku ir kokybiskai, atsako Bendrovés padaliniy vadovai, kuriy kompetencijai priklauso
kreipimesi pateikty pretenzijy nagrinéjimas.

4. Bendroveéje nagringjami tokie raSytiniai kreipimaisi kurie paragyti tvarkingai, jskaitomai,
valstybine (lietuviy) kalba, yra Asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavarde ir tikslus adresas, kuriuo
Jis pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefono (jeigu pareiskéjas ji nurod¢) numeris ir/ar elektroninio
pasto adresas.

5. Nejskaitomi, nesuprantamai i3deéstyti kreipimaisi grazinami Asmeniui tokiu pat badu, kokiu
buvo pateikti, nurodant graZinimo priezastj.

6. Kreipimaisi, kuriuose nenurodytas Asmens vardas, pavarde, adresas arba negalima
identifikuoti Asmens - nenagrinéjami. Jei neaiskaus Asmens kreipimasis atsiystas elektroniniu pastu, tai
galima tuo paciu elektroninio pasto adresu paprasyti patikslinti Asmens duomenis ir adresg.

7. Siame Aprase vartojamos sgvokos:

PraSymas — fizinio ar juridinio asmens kreipimasis rastu ar Zodziu j Bendrove, direktoriy ar
kita Bendrovés darbuotoja.

Paklausimas — fizinio ar juridinio asmens kreipimasis rastu, tikslu gauti iSaiSkinima.

Skundas - kreipimasis j 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 pa&iy aplinkybiy.

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

8. Asmenims neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

IL. KREIPIMUSI REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS

9. Kreipimusis, gautus tiesiogiai i§ Asmens, atsiystus pastu, elektroniniu pastu ar gautus bet
kuriame Bendrovés padalinyje, registruoja Kanceliarijos administratoré:

9.1. Kreipimaisi registruojami Bendrovés Dokumenty valdymo sistemoje (toliau - DVS).

9.2. Asmeny tiesiogiai j Bendrovés patalpas atnestus kreipimusis priima Klienty aptarnavimo
tarnyba arba atitinkamo Silumos tinkly rajono (toliau - STR) atsakingas darbuotojas, kurie kreipimusis
siunCia bendruoju Bendrovés elektroniniu pastu bendrove@pe.lt jy registravimui.

9.3. Atskirais atvejais (atsizvelgiant | kreipimosi pobidj ir svarba) STR virininkas sprendZia,
ar gautg kreipimasi perduoti registravimui j Bendrovés Kanceliarija, ar registruoti patiame STR. Bet
kokiu atveju kreipimasis turi bati uZregistruotas Bendroves DVS. STR registruojami kreipimaisi,



kuriuose i3deéstytas klausimas lie¢ia tik ta STR veiklg ir kurio sprendimo nereikia KAT ar kito
PanevéZyje esancio padalinio kompetencijos.

10. Asmeniui, jei jis to pageidauja, jteikiama kreipimosi kopija, pazyméta registracijos spaudu
su gavimo data ir numeriu arba kreipimasi priémusio atsakingo darbuotojo spaudu ir paragu bei gavimo
data. Gavus kreipimasi elektroniniu pastu, Asmuo informuojamas apie gavima (atsakant j jo laiskg tuo
paciu adresu), jei to pra§oma kreipimesi.

11. UZregistruoti kreipimaisi nukreipiami (DVS‘e - Pirminis nukreipimas) generaliniam
direktoriui, ji pavaduojantiam direktoriui, ar funkciniam direktoriui (pagal kreipimesi nurodyts
situacija).

12. Generalinis direktorius, pavaduojantis direktorius ar funkcinis direktorius DVS‘e kuria
pavedimg atsakingo uZz konkretaus kreipimosi nagringjima padalinio vadovui (,,Atsakingas
vykdytojas“), nurodydamas jvykdymo datg. Jei uz kreipimosi nagringj img atsakingi keli padaliniai — iy
padaliniy vadovai nurodomi skiltyje ,,Kiti vykdytojai.

13. Atsakingas vykdytojas, jei tai yra reikalinga, turi teise j kreipimosi nagrinéjimag jtraukti
kity tarnyby darbuotojus — nurodomi skiltyje ,,Kiti vykdytojai*.

14. Draudziama pavesti kreipimusis spresti darbuotojams, kuriy veiksmai skundiami.

III. KREIPIMUSI NAGRINEJIMAS IR JU SPRENDIMU JFORMINIMAS

I5. Kreipimasis turi bti i$nagrinétas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny nuo Jo gavimo
Bendrovéje datos, iSskyrus tuos atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba kreipimosi nagrinéjimas
susijes su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy
atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitesti ilgiau kaip 30 kalendoriniy dieny nuo kreipimosi gavimo
datos.

16. Jeigu atsakymo pateikimas asmeniui gali uZsitesti ilgiau, padalinys, gaves kreipimasi, ne
véliau kaip per 7 darbo dienas nuo iy dokumenty gavimo datos apie tai informuoja pareiskéjg rastu.

17. Kreipimosi, adresuoto keliems Bendrovés padaliniams ir priklausancio keliy padaliniy ar
darbuotojy kompetencijai, nagrinéjima organizuoja ir sprendima kreipimesi keliamu klausimu priima
Atsakingas vykdytojas.

18. Kiti bendrovés padaliniai pagal savo kompetencija privalo pateikti pasidilymus deél
kreipimosi sprendimo ne véliau kaip per 7 darbo dienas nuo kreipimosi gavimo Siuose padaliniuose datos
be atskiro Atsakingo vykdytojo pra§ymo (reikalavimo).

19. Kreipimaisi, persiysti valstybés politiky, Lietuvos Respublikos Seimo, Lietuvos
Respublikos Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, savivaldybiy turi biiti
i$nagrinéti per 30 darbo dieny nuo jy gavimo Bendrovéje datos, arba per kreipimesi nurodyta laikotarpj.
Valstybés politikai ir nurodytosios jstaigos, jei to reikalauja pati persiuntusi institucija, informuojamos
apie pra§ymo ar skundo nagrinéjimo eiga per jy nustatyta termina.

20. Kartotiniai kreipimaisi nenagrin¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran€iy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio
kreipimosi i8nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio kreipimosi
gavimo Bendrovéje datos Asmeniui pranesama, kad jo kreipimasis nebus nagrin€jamas ir nurodomos
prieZastys.

21. Jei i3analizavus pateikto kreipimosi turinj nustatyta, kad skunde minimi klausimai néra
susij¢ su Bendroves veikla, kreipimasis ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo gavimo Bendrovéje datos,
graZzinamas pareiSkéjui, rastu nurodant graZinimo prieZastj. Jei yra Zinoma, kokia institucija, jmoné ar
organizacija yra kompetentinga spresti kreipimesi iSdéstytus klausimus, atsakyme nurodomas tos
institucijos, jmonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas bei telefono numeris.

22. Jei i§ kreipimosi turinio matyti, kad reikia imtis skubiy veiksmuy, tokj kreipimasi reikia
nedelsiant persiysti pastato $ildymo ir karsto vandens sistemos priZitirétojui, bei nurodyti ir vartotojui

23. Kreipimaisi, kuriuose yra privagios informacijos (pvz. asmens kodas, asmens ar jo Seimos
nariy sveikatos duomenys ir kt.), persiuntiami nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus Asmens sutikima.

24. Sprendimas iSduoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta, jforminamas
dokumentu, atitinkangiu kreipimosi esme.



25. Sprendimai dél i$nagrinéty kreipimysi jforminami Siun&iamo rasto Sablone, kuriame turi
buiti motyvuotai atsakyta j visus Asmens keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo (ar bus)
imtasi ir kas atsakingas uZ jy jgyvendinima. Jei kreipimasis gautas elektroniniu pastu ir uZregistruotas
DVS, tai gali bati atsakoma irgi elektroniniu pastu, o atsakymo kopijg prisegti vykdant pavedimg prie
»mano ataskaita®.

26. Visi priimti sprendimai, pasira3yti atsakingy Bendrovés darbuotojy, registruojami DVS-‘e
Kanceliarijos modulyje - ,,ISsiysti dokumentai®, susiejant siun¢iamg dokumenta su gautu kreipimusi.

27. Apie kreipimosi iSnagrinéjima ir priimtg sprendima Asmeniui turi biiti pranesta tokiu paciu
budu, kaip gautas kreipimasis, arba sprendZiama atsakyma siysti registruotu ar paprastu laisku ar
atitinkamg dokumenta jteikti asmeniskai. Atsakymo siuntimo formos sprendima priima atsakymo
rengéjas, esant reikalui tariasi su funkciniu direktoriumi.

28. PraneSime apie netenkinamg kreipimasi turi buti nurodyti kreipimosi netenkinimo
motyvai, pagrjsti teisés akty nuostatomis.

29. Atsakingas uZ atsakymo parengima darbuotojas, privalo DVS‘e gautame Pavedime
pazyméti apie jvykdyma, nurodant sprendimo registravimo datg ir numer;j.

IV. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU KREIPIMUSI APSKUNDIMAS

30. Jeigu Bendrové netenkina Asmens reikalavimy arba juos tenkina i§ dalies, atsakyme
pareiSkejui turi biiti pateikta informacija apie gindy neteisminio sprendimo institucija (Valstybine
energetikos reguliavimo taryba (VERT)) ar kit subjekta, kompetentinga spresti ginca.

31. Kiekvienas Asmuo turi teisg jstatymy nustatyta tvarka kreiptis j teisma, kad biity apginta
paZeista ar gin¢ijama jo teisé arba jstatymy saugomas interesas.

V. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

32. I8nagrinéti Asmeny kreipimaisi bei medziaga, susijusi su jy nagringjimu, saugomi pagal
Bendrovéje nustatytus terminus.
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