
PAryIRTINTA
UAB,,Intergas"
Generalinio direktoriaus
2016m. vasario 01 d. isakymuNr. [-7l16

UAB,,INTERGAS"

l.

2.

a
J.

4.

5.

6.

n

VARTOTOJU PRASWTU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

Si UAB ,,Intergas (toliau tekste - Bendrove) vartotojq pra5ymq ir skundq nagrinejimo tvarka (toliau
tekste - Tvarka) reglamentuoja vartotojq pra5ymq ir skundq Bendrovei priemim4, nagrinejim4 bei
atsakymq teikim4.

Sia Tvarka vadovaujasi visi Bendroves darbuotojai.

Nagrinejant pra5ymus ir skundus, vadovaujamasi teises aktq reikalavimais, taip pat teisingumo,
s4Ziningumo, protingumo, nesali5kumo, operatyvumo principais. Vartotojui neteikiama privati
informacija apie kitus vartotojus ar trediuosius asmenis.

Zodini pra5ym4 arba skund4 gavgs atsakingas darbuotojas patikrina ar vartotojo nurodyti faktai
teisingi. Jei su vartotoju bendraujandiam darbuotojui pakanka kompetencijos ir igaliojimq pateikti
atsakym4, jis suteikia informacij4 kokius dokumentus ir kokiu biidu reikia pateikti klausimo
sprendimui, arba, duomenq ir informacijos klausimo sprendimui pakankant, priima sprendim4 ir
pateikia paai5kinimus del sprendimo motyvq. Jei Zodini pra5ym4 arba skund4 gavusiam darbuotojui
nepakanka kompetencijos pateikti atsakym4, susisiekiama su kompetentingu ir igaliotu priimti
sprendimus darbuotoju, ir vartotojas apie tai informuojamas. Jei Zodini pra5ym4 arba skund4
nagrinejandiam darbuotojui prie5 pateikiant atsakym4 reikia surinkti papildom4 informacij4,
darbuotojas vartotoj4 informuoja apie tolesng klausimo sprendimo Bendroveje procediir4 ir nurodo
kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos priemone laik4. Surinkus papildom4 informacij4
darbuotojas susisiekia su vartotoju ir pateikia paai5kinim4 arba informuoja apie priimt4 sprendim4.
Jei vartotojui pateiktas paai5kinimas ar sprendimas yra priimtinas, Zodinis pra5ynas arba skundas
laikomas iSsprgstu. Jei pateiktas paai5kinimas/pasiulytas sprendimas yra vartotojui nepriimtinas,
darbuotojas turi pasiulyti vartotojui pateikti atitinkam4 pra5ym4 arba skund4 raStu.

Ra5ytiniai praSymai ir skundai priimami: tiesiogiai i5 parei5kejo Bendroves buveineje ar Bendroves
filiale; per pa5to lstaigas, faksimiliniu rySiu; elektroniniu pa5tu. Parei5kejas arba jo atstovas privalo
pateikti iskaitomai paraiyt4 valstybine kalba skund4 kuriame turi b[ti nurodyta: parei5kejo vardas,
pavarde / imones pavadinimas, atstovo vardas, pavarde; skundo pateikimo data; parei5kejo adresas,

kuriuo norima gauti atsakym4, parei5kejo telefono irlar fakso numeriai, elektroninio pa5to adresas ar
kita turima kontaktine informacija; pra5ymo arba skundo esme; pridedamq dokumentq s4ra5as;

parei5kejo para5as; pra5ant gauti apie parei5kej4 informacij4, kuri gali biiti vertinama, kaip privatiis
duomenys, pra5antis asmuo turi pateikti asmens tapatybg patvirtinanti dokument4 ar kitaip teises

aktq nustat5rta tvarka patvirtinti asmens tapatybg; atstovas turi pateikti dokumentus, patvirtinandius
atstovavimo teisg. Bendrove turi teisg nenagrineti apraSfi reikalavimq neatitinkandiq pra5ymq ir
skundq.

Ra5ytiniai pra5ymai ir skundai jq gavimo dien4 registruojami Bendroves gautq raStq registre.
Parei5kejui pageidaujant, ant parei5kejo pateikiamo pra5ymo ar skundo kopijos paLymima apie
priemim4. UZregistruoti pra5ymai ir skundai pateikiami Bendrovds vadovui, vadovas rezoliucija
paskiria pra5ymus ir skundus nagrineti Bendroves darbuotojams.

PraSymai ir skundai nagrinejami, analizuojant ir nagrinejant pra5ymo ar skundo turini ir nustatant jo
esmg; vertinant ir analizuojant Bendroves turimus duomenis, susijusius su nagrinejamu klausimu;
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reikalui esant, papra5ant bendroves darbuotojq duoti paai5kinimus ZodZiu ar ra5tu; papra5ant

parei5kejo papildyti ar patikslinti pateikt4 pra5ym4 ar skund4 arba pateikti papildomus dokumentus,
ir (arba) reikalui esant, papra5ant parei5kejo duoti Zodinius paai5kinimus; pasitelkiant specialist4
klausimams, kuriq i5sprendimui reikia specialiq Ziniq.

Jei i5analizavus pateikto pra5ymo ar skundo turini nustatoma, kad keliami klausimai nera susijg su
Bendroves veikla, pra5ymas arba skundas gr4Zinamas pareiSkejui, nurodant gr4zinimo prieZasti.

Jei nagrinejimo metu paai5keja, kad biitina papildoma informacija, kurios neturi Bendrove ir kyla
poreikis gauti i5 parei5kejo papildomus dokumentus arba patikslinti pateikt4 pra5ym4 ar skund4,
atitinkamas pra5ymas ra5tu i5siundiamas parei5kejui, o skundo (praiymo) nagrinejimas sustabdomi
iki informacijos gavimo. Jei kyla poreikis gauti Zodinius paai5kinimus, parei5kejui pasiiiloma i5
anksto suderintu priemimo laiku atvykti i Bendrovg.

10. I5nagrinejgs prabym4 ar skund4, darbuotojas, atsakingas uZ pra5ymo ar skundo nagrin6jim4, parengia
atsakymo (sprendimo) projekt4. Atsakingas uZ pra5ymo ar skundo nagrinejim4 asmuo atsakymo
projekt4 pateikia suderinti visiems Bendroves vadovo rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams ir po to
pateikia pasira5yti Bendroves vadovui. Atsakym4 rengiantis darbuotojas privalo uZtikrinti, kad
atsakymuose nebiitq atskleista informacij4, sudaranti Bendroves konfidenciali4 informacij1 ar
nesusijusi su nagrinejamu pra5ymu ar skundu privati informacija apie kitus vartotojus ar trediuosius
asmenis.

ll. Atsakymas registruojamas siundiamqjq dokumentq registre. Atsakymo originalas i5siundiamas ar

iteikiamas parei5kejui, o kopija i5saugoma siundiamqjq dokumentq byloje.

12. Pra5ymq ir skundq nagrinejimo terminas pradedamas skaidiuoti nuo tos dienos, kai Bendrove priima
praSym4 ar skund4. Pra5ymas ar skundas turi blti i5nagrinetas ne veliau kaip per 30 kalendoriniq
dienq nuo jo gavimo Bendroveje datos, i5skyrus atvejus, kai teises aktuose nustat5rta kitaip. Jeigu
pra5ymui ar skundui iSnagrineti objektyviai reikia daugiau laiko, terminas gali bfti pratgstas, Siame

punkte nurodytu terminu informuojant apie tai parei5kej4 ir nurodant termino pratgsimo prieZastis.

13. Kartotiniai pra5ymai ir skundai nenagrinejami, jeigu juose nenurodoma naujq aplinkybiq, sudarandirtr

pra5ymo pagrind4, ir nera ltikinamq argumentq, kad bendroves sprendimas d€l ankstesnio pra5ymo
ar skundo i5nagrinejimo yra neteisingas.

14. Vartotojq pra5ymq ir skundq nagrinejimo tvarka vie5ai skelbiama Bendroves interneto svetaineje.


