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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES ,,DRUSKININKU BUTU UKIS*
VARTOTOJU KREIPIMUSI (GINCU) NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Uzdarosios akcinés bendrovés ,,Druskininky buty ukis“ (toliau — Bendroveé)
vartotojy kreipimysi (gincy) nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — tvarka) reglamentuoja
vartotojy krepimysi nagrin¢jimo bei atsakymy ir informacijos teikimo tvarka.

2. Tvarka parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos energetikos jstatymu,
Silumos tikio jstatymu ir kitais galiojanciais Lietuvos Respublikos jstatymais bei norminiais
aktais, galiojan€iomis techninémis normomis ir standartais.

3. Sia tvarka privalo vadovautis visi Bendrovés darbuotojai, dalyvaujantys pra§ymy ir
skundy valdymo procese.

4. Sioje tvarkoje naudojamos savokos:

4.1.PareiSkéjas — Bendrovés teikiamy paslaugy vartotojas, pateikgs Bendrovei
praSyma ar skunda.

4.2.PraSymas — pareiSk¢jo kreipimasis rastu ] Bendrove, pateikiant praSymag
tiesiogiai, atsiunciant pastu ar elektroniniu pastu.

4.3.Skundas — pareiskéjo kreipimasis j Bendrove, kuriame asmuo nurodo, jog jo
manymu, yra pazeistos jo teis€s ar teiséti interesai ir praSoma juos apginti.

4.4. Anoniminis praSymas arba skundas — praSymas arba skundas, pagal kurj néra
galimybés 1identifikuoti pareiskéjo (arba pareiSkéjas nurodo reikalavimg iSlaikyti
konfidencialuma).

4.5. Atsakymas — zodziu, rastu ar elektroniniu biidu iSreikStas Bendrovés atsakymas j
pareiskéjo kreipimasi.

5. Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami asmenis, privalo vadovautis pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo,
operatyvumo ir Kitais principais, taip pat Bendrovés direktoriaus patvirtintu darbuotojy
komunikavimo elektroniniu pastu tvarkos aprasu bei klienty aptarnavimo standartu.
Pareiskéjams neteikiama kity asmeny duomenis sudaranti informacija, i$skyrus atvejus, kai
Pareiskeéjai turi teisinj pagrindg tokig informacijg gauti.

6. Anoniminiai prasymai bei skundai Bendrovéje nenagrin¢jami.

7. Vartotojy kreipimysi (giny) nagrin€jimo tvarka vieSai skelbiama Bendrovés
interneto svetainéje www.dbukis.lt.

8. Tarp vartotojy ir karSto vandens tiekéjo ar pastaty Sildymo ir karSto vandens

v e —

nustatyta tvarka.


http://www.dbukis.lt/

II. PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS IR NAGRINEJIMAS

9. RaSytiniai praSymai ar skundai gali biiti pateikiami pareiskéjui patogiausiu biidu -
atvykstant ;| Bendrove asmeniSkai arba siunciant praSyma ar skundg pastu, adresu Ligoninés
g. 12, Druskininkai, elektroniniu pastu admin@dbukis.It. Elektroniniu pastu gauti skundai
ar praSymai nagrin¢jami tik jei galima identifikuoti skundg teikiantjj; asmenj, t.y. tokiais
atvejais, kai:

9.1.praSymas ar skundas gautas i§ elektroninio paSto adreso, kuris susietas su
konkreciu asmeniu Bendrovés informacingje sistemoje;

9.2.praSymas ar skundas yra pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu parasu.

10. PareiSkéjas arba jo atstovas, atstovaujantis pareiSkéjg jstatymy nustatytais
pagrindais, privalo pateikti rastiSkg tvarkingai ir jskaitomai paraSytg valstybine kalba arba
turéti jstatymy nustatyta tvarka patvirtintg vertimg 1 valstybine kalba, praSymg arba skunda,
kuriame privalo biiti nurodyta:

10.1. pareiskéjo vardas, pavardé/jmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavardé,
adresas (deklaruota/gyvenamoji vieta);

10.2. skundo ar prasymo pateikimo data;

10.3. tikslus pareiskéjo adresas, kuriuo norima gauti atsakyma;

10.4. pareiskéjo kontaktinio telefono numeris, elektroninio pasto adresas ar kita
turima kontaktin¢ informacija;

10.5. skundas ar praSymas turi bati su iSdéstytais aiSkiais reikalavimais (praSymais),
nurodytomis iSsamiomis aplinkybémis, pagrindzianciais dokumentais (jei tokie yra). Jei
skunde ar prasyme iSdéstytos aplinkybés yra susijusios su konkrecia bendrovés ir skundg ar
praSymg pateikusio asmens sudaryta sutartimi, turéty biti nurodyta sutarties pavadinimas,
data ir numeris;

10.6. pridedamy dokumenty sarasas;

10.7. pareisSkéjo parasas;

10.8. jei skundg ar praSyma pateikia jgaliotas atstovas — pridedamas atstovavimo teise
patvirtinantis dokumentas.

11. Bendrové nepriima ir nenagrin¢ja praSymy arba skundy, kurie neatitinka 10 p.
nurodyty reikalavimy.

12. Visi priimti ir nagrinétini raSytiniai ar gaunami Bendrovés elektroniniu pastu:
admin@dbukis.It praSymai ir skundai, atitinkantys Sioje Tvarkoje nustatytas salygas
registruojami bendra tvarka. Skundas ar praSymas, gautas elektroninémis rySio
priemonémis, privalo biiti pasiraSytas kvalifikuotu el. parasu, ar skenuotas ir pasiraSytas
pareiskejo ar jo jgalioto asmens.

13. UzZregistruoti praSymai ir skundai pateikiami Bendroveés direktoriui. Direktorius
susipaZjsta su praSymy ar skundy turiniu ir rezoliucija paskiria juos nagrinéti jgaliotam
Bendrovés darbuotojui (-jams).



14. Jei rezoliucijoje nurodyti keli vykdytojai, uz praSymo ar skundo nagrinéjima
atsakingas tas vykdytojas, kuris rezoliucijoje nurodytas pagrindiniu. Kiti vykdytojai turi
pateikti biiting medziagg ir atitinkamus sitilymus.

15. Bendrovéje priimami ir zodiniai praSymai ir skundai. Jei Zodinj praSyma arba
skundg gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti atsakyma 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.

16. Jei Zodin] prasymg arba skunda nagrin¢janciam darbuotojui prie§ pateikiant
atsakyma reikia surinkti papildomg informacijg, darbuotojas vartotoja informuoja apie
tolesne klausimo sprendimo bendrovéje procediirg ir tiksliai nurodo kito kontakto telefonu
ar kita komunikacijos priemone laikg. Surinkus papildoma informacijg darbuotojas
susisiekia su vartotoju ir pateikia paaiSkinimg arba informuoja apie priimtg sprendima.
Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikuli,
atsakingas darbuotojas apie tai privalo jspéti pareiskeja.

17. Jei vartotojui pateiktas paaiskinimas arba pasiiilytas sprendimas yra priimtinas,
zodinis praSymas arba skundas laikomas iSsprestu.

18. Jeigu pareiske¢jo keliami reikalavimai ir/ar klausimai néra susij¢ su Bendrovés
vykdoma veikla ir/arba neatitinka Bendrovés kompetencijos, Bendrové informuoja
pareiSkeja, kad tokie skundai ar praSymai Bendrovéje néra nagrin¢jami. Esant galimybei,
pareiSkejui nurodoma, kur kreiptis iSkilusiu klausimu.

19. Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti praSymus ar skundus tiems Bendrovés
darbuotojams, kuriy veiksmai yra skundziami. Tokie skundai yra perduodami nagrinéti
neSalisSkai kitiems bendroveés darbuotojams.

20. Kiti darbuotojy susirasinéjimai el. paStu, uzklausos ar praSymai, Kkurie
nereikalauja i§samaus atsakymo ir juos galima atlikti 1§ kart, néra registruojami.

ITII. PRASYMO AR SKUNDO NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMO PATEIKIMAS

21. Prasymo ar skundo nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos,
kai Bendroveé uzregistruoja praSyma ar skunda.

22. PraSymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy
dieny nuo jo gavimo Bendrové¢;je.

23. Jeigu praSymo ar skundo nagrinéjimas yra susijes su Bendrovés specialisty ar
pasitelkty eksperty jtraukimu, komisijos ar darbo grupés sudarymu, posédzio susaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pareiskéjui rengimas gali
uztrukti ilgiau nei 30 dieny, nuo gavimo dienos, ne veliau kaip per 10 kalendoriniy dieny,
Bendroveé apie tai informuoja pareiskéja raStu, praneSime nurodydama skundo ar prasymo
gavimo datg, registracijos numerj, praSymo nagrin¢jancio darbuotojo vardg ir pavarde,



pareigas, tarnybinio telefono numerj, aplinkybes, dél kuriy skundo ar praSymo nagrinéjimas
gali uzsitesti.

24. Skundas ar praSymas nagrinéjamas vadovaujantis teisingumo, s3ziningumo,
nesaliSkumo ir protingumo principais, visapusiskai patikrinant nurodytas aplinkybes.

25. Atsakymai yra teikiami valstybine kalba ir tokiu pat biidu, kokiu skundas ar
praSymas buvo gautas, i1Sskyrus, kai pareiSkéjas nurodo, kad atsakyma pageidauja gauti kitu
budu.

26. Pakartotinai Bendrovéje gauti to paties pareiskéjo skundai ar prasymai dél to
paties dalyko, nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, néra argumenty,
jog Bendrovés atsakymas ir priimtas sprendimas dél ankstesnio pareiskéjui skundo ar
praSymo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tokiu atveju, per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos, pateikiamas priminimas pareiskéjui, kuriame
nurodoma, kad minétas klausimas Bendrovéje jau buvo iSnagrinétas ir pareiSkéjui
atsakymas buvo pateiktas.

IV. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

27. Bendrovés pateiktas atsakymas gali buti skundziamas teisés akty nustatyta
tvarka.



