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generalinio direktoriaus

jisakymu Nr. ' ! V-9

VARTOTOJU KREIPIMUSI NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. 8i Tvarka nustato, kaip turi bati tiriami jmonés vartotojy kreipimaisi, taip pat persiysti
nagrinéti kity institucijy pra§ymai ir skundai dél energijos pirkimo-pardavimo sutaréiy vykdymo,
energijos tiekimo-vartojimo reZimo, energijos jrenginiy ir apskaitos priemoniy gedimy,
cksploatavimo, energijos kokybés reikalavimy, energijos apskaitos ir mokéjimo uZ suvartotg
energija paZzeidimy, avarijy, energijos tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo.

2. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

Asmuo — fizinis asmuo ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, kitas subjektas, neturintis
juridinio asmens teisiy (komisija, visuotinis nariy susirinkimas, nuolatinis pasitarimas).

Atsakymas — atsizvelgiant ] pra§ymo turinj, ZodZiu ar ra$tu suteikiama paslauga, jteikiama
prafomo administracinio akto kopija, nuoralas ar i3rafas, jmonés priimamas sprendimas dél
pareiskéjo skunde keliamo klausimo, i§déstoma jmonés nuomoné apie asmens kritika, pasiiilymus
ar pageidavimus.

Buitinis vartotojas — fizinis asmuo, perkantis $ilumg ir (ar) kar§ta vandenj, geriamojo
vandens tiekimo ir (arba) nuoteky tvarkymo paslaugas ne verslo, bet asmeninéms, $eimos ar namy
tikio reikméms pagal energetiniy istekliy ir (ar) geriamojo vandens ir nuoteky paslaugy vartojimo
pirkimo — pardavimo sutartis.

Energija — Silumos energija, karitas vanduo, $altas vanduo ir nuoteky tvarkymo paslauga.

Energijos tiekimas - pristatymas ir/ar pardavimas vartotojams.

Imoné — uzdaroji akciné bendrové ,,Visagino energija“.

Kreipimgsis — vartotojo imonei pateiktas raSytinis ar Zodinis pra§ymas ar skundas.

Oficialus jmonés elektroninio pasfto adresas — jmonés interneto svetainés pradZios
tinklalapyje, nurodytas elektroninio paSto adresas, priimamojo ar kitas specialiai asmenims
aptarnauti skirtas adresas elektroniniy ry$iy tinkle.

Pareifkéjas — asmuo, pateikes jmonei pra§ymg ar skundg.



PraSymas — asmens kreipimasis ZodZziu, radtu ar elektroninémis ry%io priemonémis j
jmong, nesusijes su parei§kéjo teisiy ar teiséty interesy paZeidimu, praSant iSduoti dokuments,
patvirtinantj tam tikrg juridinj fakta, ar atlikti kitus veiksmus; iSdéstant asmens nora, pageidavima,
nuostatg tam tikru klausimu; prane§ant apie jmonés veiklos trukumus.

Privati informacija — informacija apie Zmogaus asmeninj ir jo $eimos gyvenima, jo
sveikata, tikéjima, rase, partiSkuma, teistuma, kita su asmens garbe ir orumu susijusi ir pagal teisés
aktus neskelbtina informacija apie Zmogaus privaty gyvenima.

Skundas — radytinis buitinio vartotojo ar vartotojo kreipimasis j imong, kuriame nurodoma,
kad yra pazZeistos jo teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

Vartotojas — juridinis ar fizinis asmuo, kurio naudojami §ilumos jrenginiai nustatyta tvarka
prijungti prie imonés §ilumos perdavimo tinkly ar pastaty $ildymo ir kar$to vandens sistemy, ir (ar)
teisés akty nustatyta tvarka prijunges nuosavybés teise ar bendrosios dalinés nuosavybés teise
priklausanéias ar kitaip valdomas ir (arba) naudojamas geriamojo vandens tiekimo ir (ar) nuoteky
i§leidimo komunikacijas, geriamojo vandens naudojimo ir (arba) nuoteky tvarkymo jrenginius prie
imonés nuosavybés teise priklausandios ar kitaip valdomos ir (arba) naudojamos geriamojo
vandens tiekimo ir (arba) nuoteky tvarkymo infrastrukturos.

3. Kitos Tvarkoje vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip nurodyta Lietuvos
Respublikos energetikos jstatyme, Lietuvos Respublikos geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky
tvarkymo jstatyme, Lietuvos vartotoju teisiy apsaugos jstatyme, Lietuvos Respublikos Silumos
tikio jstatyme bei kituose teisés aktuose.

II. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

4. Pra¥ymai ir skundai nagrinéjami vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007-
08-22 nutarimu Nr. 875 patvirtintomis ,,Asmeny pra§ymy nagrinéjimo ir ju aptarnavimo vieSojo
administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklemis®
(Valstybés Zinios, 2007, Nr. 94-3779; nauja redakcija patvirtinta Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2015-08-26 nutarimu Nr. 913 (TAR, 2015, Nr. 2015-13239)). Zodiniai pradymai ir
skundai priimami tik tais atvejais, kai juos galima i$nagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepaZzeidZiant
asmens ir jmonés interesy.

5. Nagrinéjami tokie pra§ymai ir skundai, kuriuose nurodytas konkretus skundZiamas
veiksmas, pareiskéjo reikalavimas, kurie tvarkingai ir jskaitomai paradyti valstybine (lietuviy)
kalba, parciskéjo pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavarde ir tikslus adresas, kuriuo jis pageidauty

gauti atsakymg, telefono numeris. Prie skundo pridedami turimi dokumentai, susij¢ su skundo



nagrinéjimu. Nejskaitomi, nesuprantamai i$déstyti praSymai ir skundai graZinami pareiSkéjui,
nurodant graZinimo prieZastj.

6. Pradymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé, gyvenamoji
vieta (jeigu pareikéjas — fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu
pareiskéjas — juridinis asmuo) arba kurie pareiskéjo nepasiradyti, nepateikti pareiSkéjo duomenys
(anoniminiai), jmonés generalinio direktoriaus sprendimu neregistruojami ir nenagrinéjami.

7. Nevalstybine kalba gauti prafymai ir skundai nagrinéjami bendra tvarka.] lictuviy kalbg
gautg kreipimgsi i3ver&ia jmoné. Pareiskéjui atsakoma valstybine kalba.

8. Asmeniui ir parei¥kéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

9. Imoné turi teise kreiptis | pareiskéja dél papildomos informacijos, reikalingos tyrimui
(jei tokia informacija disponuoja pareiskéjas), pateikimo ir jg gauti.

10. Kai | jmone kreipiasi fizinio ar juridinio asmens jgaliotas asmuo, prie praSymo ar
skundo turi biiti pridétas dokumentas, patvirtinantis jo tokius jgaliojimus. Batina nurodyti jgalioto
asmens varda, pavarde, adresa, telefong bei asmens, kurio vardu jis kreipési, varda, pavardg,

adresa.

IIL. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JUU PERDAVIMAS NAGRINETI

11. Gauti praSymai ir skundai bei pridedami dokumentai (jei jie pridedami) jmongje
registruojami atitinkamuose urnaluose. Pragymai ir skundaj priimami darbo dienomis visa darbo
dienos laika.

12. Asmeny pra$ymai rastu, atsiysti jmonei elektroniniais ry§iais, turi biiti pasirasyti saugiu
elektroniniu paradu, sukurtu saugia paraio formavimo jranga ir patvirtintu galiojan¢iu sertifikatu,
arba suformuoti elektroninémis priemonémis, kurios leidZia uZtikrinti teksto vientisumg ir
nepakeidiamuma, i¥skyrus atvejus, kai nepaZeidZiant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar
jmongs interesy, i asmeny pra§ymus galima atsakyti nedelsiant.

13. Asmuo, pra§ymg teikiantis jmonei elektroniniu pastu, turi ji i8siysti oficialu jmonés
elektronio pasto adresu.

14. Praymo ir skundo nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo jo gavimo jmon¢je
dienos.

15. Prasymo ar skundo priémimo faktas pareiskéjui gali buti patvirtinamas ZodZiu,
nurodant gauto dokumento registravimo datg ir numerj, arba rastu, nurodant ant antrojo praymo ar

skundo egzemplioriaus (kopijos) pareiskimo jregistravimo data, numer.



IV. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

16. Pradymas ar skundas turi bti i$nagrinétas ir parei$kéjui atsakyta radtu ne véliau kaip
per 30 diemy nuo jo gavimo dienos. Jeigu pra§ymo ar skundo nagrinejimas susij¢s su komisijos
sudarymu, posédZio suSaukimu ar kitomis organizacinémis priemonemis, dél kuriy atsakymo
pateikimas gali uZsitesti ilgiau kaip 30 diemy nuo pra§ymo ar skundo gavimo jmonéje datos, jmoné
ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo prafymo ar skundo gavimo datos apie tai informuoja
pareiskéjg rastu. Esant reikalui pra§ymo ar skundo nagrinéjimui sudaroma komisija. Dél komisijos
reikalingumo ir jos sudéties sprendimg priima jmonés generalinis direktorius, atsiZvelgdamas i
pradymo ar skundo turinj, interesanty ar skunda tirian¢iy pareigfiny sitilymus. ] komisija skiriami
suinteresuoty padaliniy atstovai ir esant reikalui gali buti kvie€iami kiti specialistai. Dalyvauti
komisijos darbe gali biiti kvietiamas ir pareifkéjas arba jo atstovas. Komisija, iStyrusi pra¥yma ar
skunda, visg tyrimo medZiagg bei pateiktas i§vadas ir pasitilymus jformina aktu ar protokolu, kurj
pasiraso visi komisijos nariai. Komisijos narys, nesutinkantis su tyrimo i§vadomis, savo atskirg
nuomong iSdésto akto gale arba ant atskiro lapo. Tyrimo akto pagrindu jmoné¢ (komisijos
pirmininkas) paruosia atsakyma pareiskéjui.

17. Pra§ymo ar skundo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausanfio keliy institucijy
kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja ir sprendimg praSyme ar skunde keliamu klausimu priima
pirmasis adresatas. Kitos institucijos pagal savo kompetencija privalo pateikti pasidlymus dél
pra§ymo ar skundo sprendimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo prasymo ar skundo gavimo
fiose institucijose datos be atskiro pirmojo adresato praSymo (reikalavimo).

18. Jei praymg ar skunda jmonés vadovas paveda nagrinéti keliems vykdytojams, uz
pavedimo vykdyma, savalaikj sprendima atsako vykdytojas, pavedime nurodytas pirmuoju. Kiti
vykdytojai yra vienodai su juo atsakingi uZ pavedimo jvykdyma nustatytu laiku ir pirmuoju
nurodytam vykdytojui turi pateikti visa su prafymu ar skundu susijusig medZiagg bei atitinkamus
pasitlymus.

19. Pradymai ir skundai, persiysti valstybés politiky, Lictuvos Respublikos Seimo,
Respublikos Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, turi buti i$nagrinéti
per 30 darbo dieny nuo jy gavimo institucijoje datos. Valstybés politikai ir nurodytosios jstaigos
informuojamos apie prasymo ar skundo nagrinéjimo eigg per ju nustatyta terming.

20. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagringjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaranéiy pra§ymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad jmonés sprendimas

dél ankstesnio pra§ymo ar skundo i$nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo



kartotinio praSymo ar skundo gavimo jmonéje datos pareiskéjui praneSama, kad jo praSymas ar
skundas nebus nagrinéjamas, nurodomos prieZastys ir apskundimo tvarka.

21. Tiriant pra§ymg ar skundg vietoje, esant reikalui, gali biiti kvie¢iamas parei¥kéjas, kity
suinteresuoty padaliniy atstovai, bei Saliy susitarimu nepriklausomi ekspertai, kuriy paslaugas
apmoka gin¢g pralaiméjusi Salis.

22. Prasymas ar skundas laikomas iSnagrinétu, jei atsakyta i visus jame nurodytus
klausimus, pagrindZiant norminiy teisés akty nuostatomis. Tyrimo vykdytojai atsako uZ savo
sprendimus.

23. Atsakymas turi biiti jformintas jmonés firminiame blanke su atitinkamais rekvizitais. |
radtu pateikta pra$ymg ar skundg turi bati atsakoma rastu, jj i§siuniant registruotu arba paprastu
laisku, arba atsakymas pareiSkéjui jteikiamas asmeniSkai pasiralant. Atsakyme informacija turi
buti tiksli ir iSsami.

24. Atsakyme apie nepatenkint pra$yma ar skunda turi biti nurodyti jo motyvai, pagristi
teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali biiti apskystas §is sprendimas.

25. Sprendimai dél i$nagrinéty pra§ymy, kuriuose i§déstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais prane$ama apie jmonés veiklos trilkumus, jos darbuotojy piktnaudZiavimg ar
neteisétus veiksmus, susijusius su valstybés ar daugelio Zmoniy, o ne konkretaus asmens interesy
ir teisiy paZeidimu, taip pat sprendimai dél praSymuy, kuriuose pateikiami pasiulymai ka nors
gerinti jmonés veiklos srityse, atkreipiamas démesys | tam tikrag bukle ir sililoma ka nors
patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos rastu, kuriame
turi bati motyvuotai atsakyta j visus pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy

buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas uZ jy jgyvendinima.

V. VARTOTOJU APTARNAVIMAS ZODZIU ELEKTRONINIAIS RYSIAIS

26. Jmonés darbuotojy, aptarnaujanéiy asmenis ZodZiu elektroniniais ry$iais, uzdavinys
suteikti asmens prafoma informacija, susijusia su jam riipimo klausimo nagtinéjimu. Darbuotojas
turi trumpai ir suprantamai:

- paaiskinti, ar jmoné kompetentinga nagrinéti pradymg asmeniui ripimu klausimu;

- pagigkinti galimus dokumenty pateikimo biidus ir tai, kokius dokumentus reikéty pateikti,
kad prasymas biity iSnagrinétas;

- nurodyti institucija (jos adresa ir elektroniniy ry$iy kontaktus), i kurig asmuo turéty
kreiptis, jeigu pra¥yma gavusi jmoné nekompetentinga nagrinéti jo prasyma;



- pateikti kitg asmens pageidaujamg informacija, kuria disponucja jmoné ir kurig asmuo
turi teise gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy
ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka.

27. Jeigu elektroniniais ry¥iais ZodZiu aptarnaujamas asmuo jZeidinéja jj aptarnaujantj
jmonés darbuotoja, jam grasina arba asmens elgesys kelia pagristy jtarimy, kad asmuo yra
apsvaiges nuo alkoholio, narkotiniy, psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens
nejmanoma tinkamai aptarnauti, darbuotojas jspéja tokj asmeni, kad pokalbis gali buti nutrauktas,
ir prireikus nutraukia pokalbj.

28. Aptarnandamas asmenj elektroniniais ry$iais ZodZiu, darbuotojas turi laikytis
reikalavimy:

- prisistatyti asmeniui, pasakyti institucijos pavadinima ir pavarde;

- i3klausyti, prireikus papra¥yti pladiau paaiskinti pra¥yma,

- ai¥kiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

- pasistengti i§ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
nurodyti, kada bus asmeniui atsakyta, arba pasitlyti perduoti atsakyma kita rySio priemone;

- ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

29. Uz vartotojy aptarnavimg jmonéje elektroniniais rysiais atsakingi Komercijos tarnyba ir

InZinieriniy tinkly baro budintis personalas.

VI. GINCU SPRENDIMAS NE TEISMO TVARKA

30. Vartotojas, manantis, kad jmoné, vykdydama energetikos veikla, tickdama geriamajj
vandenj ir tvarkydama buitines nuotekas, paZeidé jo teises ir teisétus interesus, susijusias su
vartojimo sutartimi, pirmiausia privalo rastu kreiptis  jimong ir nurodyti savo reikalavimus. Imoné
privalo i¥nagrineti vartotojo kreipimasi ir jam motyvuotai atsakyti ne véliau kaip per 30 dieny nuo
kreipimosi gavimo dienos.

31. Jeign imoné¢ netenkina vartotojo reikalavimy arba juos tenkina i§ dalies, atsakyme
vartotojui turi bti pateikta informacija apie vartojimo ginéy neteisminio sprendimo institucijg ar
kita subjekts, kompetentinga spresti gingg. Vartotojo kreipimasis i vartojimo gindy neteisminio
sprendimo subjektg neatima vartotojo teisés kreiptis i teisma.

32. Vartotojy ir jmonés ginéus dél Silumos ir kar§to vandens tiekimo ne teismo tvarka
nagrinéja:

Valstybiné energetikos rcguliavimo tarnyba (toliau VERT) — dél energetikos objekty,

jrenginiy ir apskaitos priemoniy naudojimo, energijos tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar



ribojimo, dél jmoneés veiklos ar neveikimo tiekiant, skirstant, perduodant, laikant energija, dél
prisijungimo, apmokéjimo uZ suvartota energijg ar paslaugas, valstybés reguliojamy kainy ir (ar)
tarify taikymo, dél energijos ir energijos itekliy tiekimo srauty balansavimo, taip pat kitus
vartotojy ir jmonés ginCus energetikos srityje;

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba (toliau — Tarnyba) kitus buitiniy vartojy ir
imonés ginéus.

33. Vartotojy ir jmonés i§ sutartiniy santykiy kylan¢ius ginus dél geriamojo vandens
tiekimo ir buitiniy nuoteky tvarkymo ne teismo tvarka nagrinéja:

Valstybiné energetikos reguliavimo tarnyba - dél geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky
tvarkymo paslaugy kainy, paviriniy nuoteky tvarkymo paslaugy kainy, nuoteky transportavimo
paslaugy kainy, laikino atjungimo nuo (prijungimo prie) geriamojo vandens tiekimo tinkly
paslaugy kainy ir jy taikymo;

Kitus buitinio vartotojo ir jmonés gintus ne teismo tvarka sprendZia Valstybiné vartotojy
teisiy apsaugos tarnyba.

34. VERT ir Tarnybos sprendimai, priimti i$nagrinéjus vartotojy ir jmonés ginlus,
jsigalioja ir yra privalomi vykdyti, jeigu né viena i§ gin¢o 3alis per 30 dieny nuo VERT ar
Tarnybos sprendimo dél gindo priémimo nepareigkia ieskinio bendrosios kompetencijos teisme
Lietuvos Respublikos civilinio proceso kodekso nustatyta tvarka, praSydama nagrinéti gincg iS
esmés. Kreipimasis  bendrosios kompetencijos teismg po Inspekcijos, Komisijos ar Tarnybos
sprendimo priémimo nelaikomas $io sprendimo apskundimu.

35. VERT ar Tarnybos procediiriniai sprendimai, priimti nagrinéjant vartotojo ir jmonés
ginda, tarp ju ir sprendimai atsisakyti nagrinéti ginda, sustabdyti ar nutraukti gino nagrinéjima,
uZkertantys kelig toliau nagrinéti ginda, per 7 dienas nuo sprendimo jteikimo suinteresuotam

asmeniui dienos gali biiti skundZiami bendrosios kompetencijos teismui.

VII. SKUNDU NAGRINEJIMAS

36. Vartotojy skundus nagrinéja:

Valstybiné energetikos reguliavimo tarnyba — vartotojy skundus dél energetikos objekty,
jrenginiy ir apskaitos priemoniy techninés saugos, eksploatavimo, energijos kokybeés reikalavimy,
dél prisijungimo prie energetikos objekty ar jrenginiy, atsijungimo nuo jy techniniy salygy, dél
jmonés atlickamo energijos tiekimo, skirstymo, perdavimo, laikymo ar neveikimo, dél teisés
energetikos jmonéms pasinaudoti tinklais ar (ir) sistemomis nesuteikimo ir kity teisés aktuose

nustatyty reguliuojamos energetikos veiklos reikalavimy laikymosi;



Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba — vartotojy skundus dél vartotojams tiekiamo
geriamojo vandens saugos ir kokybés reikalavimy nesilaikymo;

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba - kitus buitiniy vartotojy skundus dél
energijos pirkimo — pardavimo sutar&iy ir naujy buitiniy vartotojy prijungimo sutar€iy nesgZiningy
salygy taikymo, dél energijos tiekéjy nesaZiningos komercinés veiklos, dél geriamojo vandens
tiekimo ir (arba) nuoteky tvarkymo sutardiy nesaZiningy salygy taikymo, geriamojo vandens
apskaitos, vandentiekio avarijy, geriamojo vandens tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo ir
saskaity pateikimo;

Visagino savivaldybés institucijos — vartotojy skundus del Silumos ir karSto vandens
tickimo organizavimo, geriamojo vandens i¥gavimo, tiekimo, pavir§iniy nuwoteky tvarkymo ir
nuoteky tvarkymo paslaugy teikimo organizavimo ir koordinavimo, geriamojo vandens tickimo ir
nuoteky tvarkymo infrastruktiros objekty, biitiny vie$ajam geriamojo vandens tiekimui ir (arba)
nuoteky tvarkymui, perdavimo ar naudojimo.

37. Siy institucijy sprendimai, priimti nagrinéjant skundus, gali biiti skundZiami Lietuvos

Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.



