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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES ,, JONAVOS SILUMOS TINKLAI“
VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. Bendrosios nuostatos

1. Si Tvarka reglamentuoja vartotojy praSymy ir skundy nagrinéjima bei atsakymy ir informacijos
teikimg uzdarojoje akcingje bendrovéje ,Jonavos $ilumos tinklai“ (toliau — Bendrove), kai
Bendrovei pateiktas skundas ar praSymas susij¢s su Bendrovés vykdoma energetine veikla.

2. Aptarnaujant vartotojus, Sios Tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar kiti teisés aktai.

3 Sioje Tvarkoje vartojamos sgvokos:

PareiSkéjas — juridinis ar fizinis asmuo, $ilumos ir/arba kar§to vandens vartotojas, pateikes
Bendrovei skundg ar prasyma.

PraSymas - su pareidkéjo teisiy ar teiséty interesy paZeidimu nesusijes kreipimasis j Bendrove,
prasant paslaugos - patikslinti duomenis, i¥duoti dokumenta, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta,
nustatyta tvarka pateikti Bendrovés turima informacija ir atlikti kitus teisés aktuose nustatytus
veiksmus.

Skundas - pareiSkejo raSytinis kreipimasis | Bendrove, kuriame nurodoma, kad yra paZeistos
pareiSkéjo teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

Atsakymas — Bendrovés teikiamas iSaiskinimas rastu, elektroniniu biidu ar ZodZiu dél i¥nagrinéto
skundo ar prasymo ir priimto sprendimo.

4. Bendroves darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, nagrinédami praSymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, saZiningumo, protingumo, objektyvumo,
tikslumo, teisétumo, nesaliskumo, operatyvumo, bendradarbiavimo ir kitais principais.

5. Si Tvarka skelbiama Bendrovés interneto svetaingje. Taip pat su Sia Tvarka galima susipaZinti
atvykus | Bendrove (kreiptis | Bendrovés administratoriy) ar vartotojui paprasius atsiysti ja el pastu
ar pastu.

I1. PraSymy ir skundy pateikimas

6. PraSymai ir skundai Bendrovei gali buti pateikiami rastu (tiesiogiai pareiskéjui atvykus j
Bendrove, atsiuntus paStu ar per pasiuntinj, per jmonés pasto dézute, esancia Klaipédos g. 8, Jonava
prie centrinio j€jimo), elektroniniu biidu (atsiuntus el.pastu) ar ZodZiu (telefonu ar tiesiogiai
asmeniui atvykus j Bendrove) darbo dienomis Bendrovés darbo valandomis:

Pavadinimas Adresas El pastas Telefonas
UAB ,,Jonavos Silumos Klaipédos g. 8, info(@jonavosst.lt (8 349)77120
tinklai* LT 55169, Jonava




7. PareiSkéjas, manantis, kad Bendrove, vykdydama energetikos veikla, paZeidé jo teises ar
teisétus interesus, susijusius su vartojimo sutartimi, pirmiausia privalo rastu kreiptis j Bendrove ir
nurodyti savo reikalavimus.

8. Bendroves darbuotojai, gave pareiskéjy skundus ar praSymus kitais budais nei nurodyta ioje
Tvarkoje, nedelsdami, bet ne véliau kaip kita darbo dieng, privalo skundus ir praSymus perduoti
registruoti Bendroveés atsakingam darbuotojui.

9. RaStu pateikiamas prasymas ir (ar) skundas turi bati:

9.1. paraSytas tvarkingai ir jskaitomai, i§déstomas suprantamai ir aiSkiai, jame nevartojami
necenziriniai ZodZiai, garbe¢ ir orumg Zeidziantys apibtidinimai;

9.2. paraSytas valstybine kalba (toliau — lietuviy kalba). Jei praSymas ir (ar) skundas bei
papildomi dokumentai parasyti uzsienio kalba, Bendrové turi teis¢ nepriimti ne lietuviy kalba
paraSyto praSymo ir (ar) skundo. Jei toks praSymas ir (ar) skundas priimamas, Bendrové
pasilieka teise reikalauti kartu pateikti vertimg j lietuviy kalba;

9.3. pateikta pakankamai informacijos, kad bty galima identifikuoti pareiskéjo tapatybe, taip
pat nurodytas elektroninis paSto adresas arba adresas, kuriuo asmuo pageidauja gauti
Bendrovés atsakyma;

9.4. pasiraSytas asmens parasu,

9.5. aiskiai suformuluotas pareiskéjo reikalavimas ar praSymas. Jei yra biitina, pridedami
skunde ar praSyme nurodytas aplinkybes pagrindZiantys dokumentai.

10. Bendrové turi teis¢ papraSyti pareiSkéjo pateikti papildomus dokumentus ar informacijg, jei
tokie reikalingi pareiSkéjo tapatybei ar skunde ir pra§yme nurodytoms aplinkybéms nustatyti.

11. Jei kiti teisés aktai nenumato kitaip, kai asmuo kreipiasi dél asmens duomeny teikimo ar kitos
informacijos, kuri pagal savo esm¢ gali buti suteikta tik nustatytos tapatybés asmeniui, turi biti
patvirtinta jo asmens tapatybé. Asmens tapatybé, priklausomai nuo kreipimosi biido, gali biti
nustatyta taip:

12.1. kai praSymas ir (ar) skundas pateikiamas atvykus i Bendrove, — pateikiant galiojantj
asmens tapatybe patvirtinantj dokumenta;

12.2. kai praSymas ir (ar) skundas siunc¢iamas pastu, — pridedant asmens tapatybe patvirtinanéio
dokumento kopija;

12.3. kai praSymas ir (ar) skundas siunéiamas elektroniniu pastu - dokumentas turi buti
pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu arba jis turi buti suformuotas elektroninémis
priemonémis, kurios leidZia uztikrinti teksto vientisuma ir nepakei¢iamuma.
13. Zodiniai prasymai Bendrovéje priimami tais atvejais, kai juos galima iSspresti tg pacig darbo
dieng, praSymo neregistruojant ir neforminant atitinkamy dokumenty. Jeigu | Zodziu pateikts
asmens praSymg negalima atsakyti ta pacia darbo diena, asmeniui turi biti sudaroma galimybé
iSdéstyti praSyma rastu.
14. Atstovaujamo asmens vardu j Bendrove kreipdamasis asmens atstovas praSyme ar skunde turi
nurodyti savo varda ir pavarde, adresg ir kitus kontaktinius duomenis, kuriais asmens atstovas
pageidauja gauti atsakyma, taip pat atstovaujamo asmens varda ir pavarde bei asmens koda (jeigu
kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimag ir jmonés kodg (jeigu kreipiamasi juridinio
asmens vardu) ir pateikti atstovavima patvirtinantj dokumentg ar teisés akty nustatyta tvarka
patvirtintg kopija.



15. Visi raSytiniai praSymai ir skundai turi buti uzregistruoti Bendrovés dokumenty valdymo
sistemoje (DVS) jy gavimo dieng, Bendrovéje nustatyta tvarka.

16. PraSymus ir (ar) skundus gavus tiesiogiai i§ asmens, asmeniui pageidaujant, ant prasymo ar
skundo kopijos dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma praSymo ar skundo gavimo data ir
registracijos numeris.

17. PraSymus ir (ar) skundus gavus pastu arba elektroninémis priemonémis, asmens pageidavimu,
ta pacig ar artimiausia darbo dieng, asmuo praSyme ar skunde nurodytu adresu arba elektroninio
pasSto adresu raStu informuojamas, kad praSymas ar skundas yra gautas ir registruotas, nurodant
dokumento gavimo datg ir registracijos numerj.

18. Jei praSymas ir (ar) skundas atsiystas j Bendroves darbuotojo (kuriam nesuteikta teise
registruoti Bendrovéje gautus praSymus ir skundus) jam darbui suteikt elektroninj pasta,
Bendrovés darbuotojas, gaves asmens praSyma ir (ar) skunda, turi nedelsdamas persiysti jj j
oficialig Bendrovés pasto dézute info@jonavosst.lt.

19. Uzregistruoti praSymai ir skundai pateikiami Bendrovés vadovui. Bendrovés vadovas
susipazjsta su praSymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagrinéti konkretiems Bendrovés
darbuotojams pagal kompetencija.

II1. Prasymuy ir skundy nagrinéjimas bei atsakymy siuntimas

20. Bendrove nagrinéja skundus ir praS§ymus vadovaudamasi Lietuvos Respublikos energetikos
jstatymu, Silumos tkio jstatymu ir kitais galiojanciais Lietuvos Respublikos jstatymais bei
norminiais aktais, galiojan¢iomis techninémis normomis ir standartais.

21. PraSymai ir (ar) skundai, kuriuose nenurodytas parei$kéjo vardas ir pavardeé, adresas arba
juridinio asmens pavadinimas, juridinio asmens kodas, adresas (anoniminiai pra§ymai ar skundai),
yra registruojami dokumenty valdymo sistemoje (DVS), tadiau nenagrinéjami, iSskyrus ypatingus
atvejus, kai yra siekiama, kad nenukentéty asmeny ar kiti svarbus interesai.

22. PraSymai ir (ar) skundai, kurie yra asmens nepasiraSyti arba pateikti ne lietuviy kalba arba yra
netvarkingi, nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti, juose vartojami necenziriniai ZodZiai, garbe ir
orumg Zeidziantys apibiidinimai — nenagrinéjami ir per 5 darbo dienas grgZinami
pareiSkéjui nurodytu adresu, jvardijant grazinimo prieZastj. Bendrové pasilieka prasSymo ir (ar)
skundo kopija.

23. Jei i8analizavus pateikto pra§ymo ar skundo turinj nustatyta, kad skunde minimi klausimai néra
susij¢ su Bendrovés veikla, praSymas arba skundas ne véliau per 5 darbo dienas nuo gavimo
Bendroveje datos, grazinamas pareiskéjui, rastu nurodant grazinimo prieZastj. Jei yra zinoma, kokia
institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti praSyme arba skunde isdéstytus
klausimus, atsakyme nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei
zinoma, adresas bei telefono numeris.

24. I8nagrin€jes praSymg ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz pra§ymo ar skundo nagrinéjima,
parengia pareiSkéjui atsakymo projekta, suderina per dokumenty valdymo sistemg (DVS) su
Bendrovés vadovo rezoliucijoje nurodytais darbuotojais ir tik po to pateikia pasiraSyti Bendrovés
vadovui.

25. PareiSkéjy skundai bei praSymai nagrinéjami ir atsakymas pareiSkéjui teikiamas per 30
(trisdesimt) kalendoriniy dieny nuo prasymo ar skundo gavimo dienos Bendrovéje, i§skyrus atvejus,
kai Valstybés ar savivaldybés institucijy persiystuose praSymuose/skunduose nustatyta kita
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iSnagrin¢jimo data. Jeigu jstatymai ar pojstatyminiai teisés aktai, Bendroves vadovy sprendimai,
Bendrovés teisés aktai numato trumpesnius nei 30 kalendoriniy dieny pragymy, skundy nagrinéjimo
ir atsakymy | juos parengimo terminus, skundai ir praSymai nagrinéjami ir atsakymai i juos
parengiami atitinkamuose dokumentuose nurodytais terminais.

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

27. Atsakymg rengiantis darbuotojas privalo uZtikrinti, kad atsakymuose nebiity atskleista
informacija, sudaranti Bendrovés konfidencialig informacija ar nesusijusi su nagrinéjamu prasymu
ar skundu, privati informacija apie kitus vartotojus ar tre¢iuosius asmenis, i§skyrus Tvarkos 32
punkte numatytas iSimtis.

28. Pakartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaran¢iy skundo ar praSymo pagrinda, ir néra pagristy argumenty, kad Bendrovés atsakymas dél
ankstesnio praSymo ar skundo i$nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos pareiskéjui iSsiunciamas atsakymas, kad tuo
klausimu atsakymas jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas, nebent paaiskéty
naujos jvykio aplinkybes (iSsiunCiamas rastiskas priminimas bei anksciau i$siysto atsakymo kopija).

IV. Atsakymy apskundimas

29. Jei Bendrové netenkina pareiskéjo reikalavimy ar tenkina i§ dalies, atsakyme pareiskéjui turi
biti pateikta informacija apie vartojimo gin€y neteisminio sprendimo institucijg ar kitg subjekta,
kompetentingg spresti ginca. Vartotojo kreipimasis i vartojimo gindy neteisminio sprendimo
subjekta neatima vartotojo teisés kreiptis i teisma. Vartotojas turi teise ginti savo teises ir kitais
teisétais budais.

30. Vartotojy ir Silumos ir (ar) kar§to vandens tiekéjy, pastato Sildymo ir kar§to vandens sistemos
priziarétojy (eksploatuotojy) gincai nagrin¢jami Lietuvos Respublikos energetikos jstatyme
nustatyta tvarka.

31. Asmeny skundus dél Silumos ir karSto vandens tiekimo organizavimo, dél daugiabucdiy namy
Sildymo ir karSto vandens sistemy prieziliros tarify nustatymo, dél bendrojo naudojimo objekty
administratoriy jgaliojimy, administruojant pastato bendrojo naudojimo objektus ir jgyvendinant
kitas teises, susijusias su bendrojo naudojimo objekty valdymu ir naudojimu, nagrinéja
savivaldybés vykdomoji institucija. Kitus asmeny skundus nagrinéja Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba ir Valstybiné energetikos reguliavimo taryba Lietuvos Respublikos energetikos
istatyme nustatyta tvarka.

V. Asmens duomeny apsauga

32. 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 dokumenta. Daugiau informacijos
apie fiziniy asmeny, kaip duomeny subjekty, teises bei jy jgyvendinima skelbiama Bendrovés
interneto svetaingje hitps://www.jonavosst.It/administracine-informacija/asmens-duomenu-apsauga




