UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES »LITESKO*
VARTOTOJU SKUNDU IR PRASYMU NAGRINEJIMO TVARKA

1. Uzdarosios akcinés bendrovés ,,LITESKO* bei jos filialy (toliau — Bendrové) Vartotojy skundy ir
praSymy nagrinéjimo tvarka reglamentuoja vartotojy skundy pateikimo, jy nagringjimo ir atsakymy
vartotojams teikimo tvarka, kai Bendrovei pateiktas skundas ar pra§ymas yra susij¢s su Bendrovés
vykdoma $ilumos tiekimo veikla ar su jos tickimu susijusiy paslaugy sektoriuje.

2. Sioje tvarkoje vartojamos sgvokos:

PareiSkéjas — juridinis ar fizinis asmuo, Silumos ir/ arba karsto vandens vartotojas, pateikes Bendrovei
skundg ar prasyma.

Skundas — pareiskéjo raSytinis kreipimasis j Bendrove, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo teisés ar
teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

PraSymas — su pareiSkéjo teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes kreipimasis 1 Bendrove, prasant
paslaugos — patikslinti duomenis, isduoti dokumentg, patvirtinantj tam tikrg faktg, nustatytgja tvarka
pateikti Bendrovés turimg informacija ir atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

Atsakymas — Bendrovés teikiamas isaiskinimas rastu, elektroniniu biidu ar zodziu dél iSnagrinéto skundo
ar prasSymo ir priimto sprendimo.

SKUNDU IR PRASYMU PATEIKIMAS

3. Prasymai ir skundai Bendrovei gali buti teikiami rastu (tiesiogiai pareiskéjui atvykus j Bendrove,
atsiuntus pastu ar per pasiuntinj), elektroniniu biidu ar Zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui atvykus j
Bendrove) darbo dienomis Bendroveés darbo valandomis:

Pavadinimas

Adresas

El. paStas

Telefonas

Bendrovés filialas ,,Birzy Siluma®

Rotusés g. 20A, Birzai

info@pbirzai.litesko.lt

(8 450) 32587

Bendrovés filialas ,, Kelmés $iluma“

A. Mackeviéiaus g. 10, Kelmé

info@kelme.litesko.lt

(8 427) 61256

Bendrovés filialas ,,Druskininky §iluma“

Pramonés g. 7, Druskininkai

info@drusininkai.lt

(8 313) 51670

Bendrovés filialas ,, Tel$iy $iluma“

Lygumy g. 69, TelSiai

info@telsiai.litesko.lt

(8 444) 78565

Bendrovés filialas ,,Marijampolés Siluma“

Gamykly g. 8, Marijampolé

info@marijampoles.litesko.lt

(8 343) 71796

UAB ,,Litesko*

info@litesko.lt

4. Elektroniniy btidu skundai ir praSymai taip pat gali buti teikiami ir per www.litesko.lt savitarnos
svetaing (skiltyje ,,PraneSimai‘), prisijungus su savo kliento kodu bei slaptazodZziu.

5. Bendrovés darbuotojai, gave pareiskéjy skundus ar prasymus kitais biidais nei nurodyta Sioje
tvarkoje, nedelsdami, bet ne véliau kaip kitg darbo dieng, privalo skundus ir praSymus perduoti registruoti
atsakingam uZ priémima.

6. Rastu pateiktame skunde ar praSyme turi biti nurodyta pakankamai informacijos, leidZiancios
identifikuoti pareiskéjo tapatybe, taip pat nurodytas elektroninis pasto adresas arba gyvenamosios vietos
adresas, kuriuo turi biiti pateiktas atsakymas.
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7. Skunde ar praSyme turi buti aiSkiai suformuotas pareiskéjo reikalavimas (praSymas). Jei yra bitina,
pridedami skunde ar praS§yme nurodytas aplinkybes pagrindziantys dokumentai.

8.  Bendrové turi teis¢ prasyti pareiskéjo pateikti papildomus dokumentus ar informacija, jei tokie
reikalingi pareiskéjo tapatybei ar skunde ir praSyme nurodytoms aplinkybéms nustatyti.

SKUNDU IR PRASYMU NAGRINEJIMAS BEI ATSAKYMU SIUNTIMAS

9. Bendrové nagrinéja skundus ir praSymus vadovaudamasi Lietuvos Respublikos energetikos
jstatymu, Silumos tkio jstatymu ir Kitais galiojanciais Lietuvos Respublikos jstatymais bei norminiais
aktais, galiojan¢iomis techninémis normomis ir standartais.

10. Nagrinéjami tokie rastu bei elektroniniu btidu pateikti skundai ir praSymai, kurie tvarkingai ir
iskaitomai paraSyti valstybine kalba.

11. Skundai ir prasymai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé (anoniminiai prasymai ir
skundai), nejskaitomi, Zeidziantys asmens garbg¢ ir oruma, su necenziriniais zodziais, reklaminio-
komercinio pobtidzio pan., Bendrovéje nenagrinéjami ir j juos neatsakoma.

12. Pareiskéjy skundai bei praSymai nagrinéjami ir atsakymas pareiskéjui teikiamas per 30 (trisdesimt)
kalendoriniy dieny nuo prasymo ar skundo gavimo dienos Bendrovéje, iSskyrus atvejus, kai Valstybés ar
savivaldybés institucijy persiystuose praSymuose/ skunduose nustatyta kita iSnagrinéjimo data. Jeigu
istatymai ar pojstatyminiai teisés aktai, Bendrovés vadovy sprendimai, Bendrovés teisés aktai numato
trumpesnius nei 30 kalendoriniy dieny praSymy, skundy nagrinéjimo ir atsakymy j juos parengimo
terminus, skundai ir praSymai nagrinéjami ir atsakymai j juos parengiami atitinkamuose dokumentuose
nurodytais terminais.

13. Atsakymai yra teikiami valstybine kalba ir tokiu pat biidu, kokiu skundas ar pra§ymas buvo gautas,
i8skyrus, kai pareiskéjas nurodo, kad atsakyma pageidauja gauti kitu badu.

14. Jeigu pareiskéjo keliami reikalavimai ir/ar klausimai néra susij¢ su Bendrovés vykdoma veikla
ir/arba neatitinka Bendrovés kompetencijos, Bendrové informuoja pareiSkéja, kad tokie skundai ar
praSymai Bendrovéje néra nagrin¢jami. Esant galimybei, pareiSkéjui nurodoma, kur kreiptis iSkilusiu
klausimu.

15. Pakartotiniai skundai ir prasymai nenagring¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy skundo ar praSymo pagrindg ir néra pagristy argumenty, kad Bendrovés atsakymas dél
ankstesnio skundo ar pra§ymo i$nagrinéjimo yra neteisingas.

ATSAKYMU APSKUNDIMAS

16. Jeigu Bendrové netenkina pareiskéjo skundo ar prasymo arba tenkina i$ dalies, atsakyme pareiskéjui
pateikiama informacija apie vartojimo gincy neteisminio sprendimo institucijg ar kita subjekta,
kompetentinga spresti ginca. Vartotojo kreipimasis i vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjekta
neatima vartotojo teisés kreiptis j teisma. Vartotojas turi teis¢ ginti savo teises ir kitais teisétais budais.

17. Vartotojy (pareiskejy) ir energetikos imoniy gincus ne teismo tvarka nagrinéja:

e Valstybiné energetikos reguliavimo taryba —dél energetikos objekty, jrenginiy ir apskaitos
priemoniy naudojimo, energijos tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo, energijos taupymo
paslaugy teikimo, dél energetikos jmoniy veiklos ar neveikimo tiekiant, skirstant, perduodant,
laikant energija, dél prisijungimo, mokéjimo uz suvartota energija ar paslaugas, valstybés
reguliuojamy kainy ir (ar) tarify taikymo, de¢l energijos ir energijos iStekliy tiekimo srauty
balansavimo, taip pat kitus vartotojy ir energetikos jmoniy gincus energetikos srityje.



e Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba — dél energijos pirkimo — pardavimo sutar¢iy ir naujy
buitiniy vartotojy jrenginiy prijungimo sutar¢iy nesaziningy salygy taikymo, taip pat buitiniy
vartotojy skundus dél energijos tiekéjy nesgziningos komercinés veiklos.

Buitiniy vartotojy ir energetikos jmoniy gincai nagrinéjami Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy
apsaugos jstatymo nustatyta tvarka. Kity (ne buitiniy) vartotojy ir energetikos jmoniy gincai nagrin¢jami
ne teismo tvarka pagal Valstybinés energetikos reguliavimo tarybos nustatytas gin¢y nagrinéjimo
taisykles.

ASMENS DUOMENUY APSAUGA

18. PareiSkéjams neteikiama informacija, susijusi su kity vartotojy asmens duomenimis, kaip nustatyta
Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatyme. Jei dél tokios informacijos kreipiasi pareiskéjo
atstovas, jis privalo pateikti atstovavima patvirtinantj dokumentg. Daugiau informacijos apie fiziniy
asmeny, kaip duomeny subjekty, teises bei jy jgyvendinimg rasite Bendrovés interneto svetainéje
https://www.litesko.lt/apie-mus/duomenu-apsauga
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