PATVIRTINTA

UAB ,,Intergas®

Generalinio direktoriaus

2016 m. vasario 01 d. jsakymu Nr. [-7/16

UAB ,,INTERGAS*
VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

Si UAB , Intergas (toliau tekste — Bendrové) vartotojy praS§ymy ir skundy nagrinéjimo tvarka (toliau
tekste — Tvarka) reglamentuoja vartotojy praSymy ir skundy Bendrovei priémima, nagrinéjima bei
atsakymy teikima.

Sia Tvarka vadovaujasi visi Bendrovés darbuotojai.

Nagrinéjant praSymus ir skundus, vadovaujamasi teisés akty reikalavimais, taip pat teisingumo,
saZiningumo, protingumo, neSaliSkumo, operatyvumo principais. Vartotojui neteikiama privati
informacija apie kitus vartotojus ar tre¢iuosius asmenis.

Zodinj pra$yma arba skunda gaves atsakingas darbuotojas patikrina ar vartotojo nurodyti faktai
teisingi. Jei su vartotoju bendraujanéiam darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti
atsakymg, jis suteikia informacija kokius dokumentus ir kokiu biudu reikia pateikti klausimo
sprendimui, arba, duomeny ir informacijos klausimo sprendimui pakankant, priima sprendimg ir
pateikia paaiSkinimus dél sprendimo motyvy. Jei Zodinj prasyma arba skunda gavusiam darbuotojui
nepakanka kompetencijos pateikti atsakyma, susisickiama su kompetentingu ir jgaliotu priimti
sprendimus darbuotoju, ir vartotojas apie tai informuojamas. Jei Zodinj praSyma arba skunda
nagrinéjanCiam darbuotojui prie§ pateikiant atsakyma reikia surinkti papildomg informacija,
darbuotojas vartotoja informuoja apie tolesng klausimo sprendimo Bendrovéje procediira ir nurodo
kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos priemone laika. Surinkus papildoma informacija
darbuotojas susisiekia su vartotoju ir pateikia paaiskinima arba informuoja apie priimta sprendima.
Jei vartotojui pateiktas paaiSkinimas ar sprendimas yra priimtinas, Zodinis pra§ymas arba skundas
laikomas iSsprestu. Jei pateiktas paaiSkinimas/pasitlytas sprendimas yra vartotojui nepriimtinas,
darbuotojas turi pasiulyti vartotojui pateikti atitinkama pra§yma arba skundg rastu.

RaSytiniai praSymai ir skundai priimami: tiesiogiai i§ parei$kéjo Bendrovés buveinéje ar Bendrovés
filiale; per pasto jstaigas, faksimiliniu rySiu; elektroniniu pastu. Pareiskéjas arba jo atstovas privalo
pateikti jskaitomai paraSyta valstybine kalba skunda kuriame turi biiti nurodyta: pareiskéjo vardas,
pavardé / jmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavardé; skundo pateikimo data; pareiskéjo adresas,
kuriuo norima gauti atsakyma, pareiskéjo telefono ir/ar fakso numeriai, elektroninio pasto adresas ar
kita turima kontaktiné informacija; praS§ymo arba skundo esmé; pridedamy dokumenty sgrasas;
pareiSkéjo paradas; praSant gauti apie pareiSkéja informacija, kuri gali bati vertinama, kaip privatiis
duomenys, praSantis asmuo turi pateikti asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg ar kitaip teisés
akty nustatyta tvarka patvirtinti asmens tapatybe; atstovas turi pateikti dokumentus, patvirtinan&ius
atstovavimo teis¢. Bendrové turi teisg¢ nenagrinéti apraSyty reikalavimy neatitinkandiy praSymy ir
skundy.

RaSytiniai praSymai ir skundai jy gavimo diena registruojami Bendrovés gauty rasty registre.
PareiSkéjui pageidaujant, ant pareiSkéjo pateikiamo praSymo ar skundo kopijos paZymima apie
priémimg. UZregistruoti praSymai ir skundai pateikiami Bendrovés vadovui, vadovas rezoliucija
paskiria praSymus ir skundus nagrinéti Bendrovés darbuotojams.

PraSymai ir skundai nagrinéjami, analizuojant ir nagrinéjant praSymo ar skundo turinj ir nustatant jo
esmg¢; vertinant ir analizuojant Bendrovés turimus duomenis, susijusius su nagrinéjamu klausimu;
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reikalui esant, papraSant bendrovés darbuotojy duoti paaiSkinimus ZodZiu ar rastu; paprasant
pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateikta pra§yma ar skunda arba pateikti papildomus dokumentus,
ir (arba) reikalui esant, papraSant pareiskéjo duoti Zodinius paaigkinimus; pasitelkiant specialista
klausimams, kuriy i§sprendimui reikia specialiy Ziniy.

Jei iSanalizavus pateikto praSymo ar skundo turinj nustatoma, kad keliami klausimai néra susije su
Bendrovés veikla, praSymas arba skundas grazinamas parei$kéjui, nurodant graZinimo prieZastj.

Jei nagrinéjimo metu paaiSkéja, kad biitina papildoma informacija, kurios neturi Bendrové ir kyla
poreikis gauti i§ pareiSkéjo papildomus dokumentus arba patikslinti pateikta praSyma ar skunda,
atitinkamas praSymas raStu i§siunciamas pareiSkéjui, o skundo (praSymo) nagrinéjimas sustabdomi
iki informacijos gavimo. Jei kyla poreikis gauti Zodinius paaigkinimus, pareiskéjui pasitiloma i¥
anksto suderintu priémimo laiku atvykti j Bendrove.

I8nagrinéjes praSyma ar skundg, darbuotojas, atsakingas uz pra§ymo ar skundo nagrinéjimg, parengia
atsakymo (sprendimo) projekts. Atsakingas uz pra§ymo ar skundo nagrinéjima asmuo atsakymo
projekta pateikia suderinti visiems Bendrovés vadovo rezoliucijoje nurodytiems vykdytojams ir po to
pateikia pasiraSyti Bendrovés vadovui. Atsakyma rengiantis darbuotojas privalo uztikrinti, kad
atsakymuose nebiity atskleista informacijg, sudaranti Bendrovés konfidencialia informacija ar

nesusijusi su nagrinéjamu pra§ymu ar skundu privati informacija apie kitus vartotojus ar tre&iuosius
asmenis.

Atsakymas registruojamas siunciamyjy dokumenty registre. Atsakymo originalas isiun¢iamas ar
jiteikiamas pareiskéjui, o kopija i§saugoma siun¢iamyjy dokumenty byloje.

PraSymy ir skundy nagrinéjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Bendrové priima
praSyma ar skundg. PraSymas ar skundas turi buti i§nagrinétas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy
dieny nuo jo gavimo Bendrovéje datos, iSskyrus atvejus, kai teisés aktuose nustatyta kitaip. Jeigu
praSymui ar skundui iSnagrinéti objektyviai reikia daugiau laiko, terminas gali biiti pratestas, Siame
punkte nurodytu terminu informuojant apie tai pareiskéja ir nurodant termino pratgsimo priezastis.

Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, sudaranéiy
praSymo pagrindg, ir néra jtikinamy argumenty, kad bendrovés sprendimas dél ankstesnio praSymo
ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas.

Vartotojy praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka vieSai skelbiama Bendrovés interneto svetainéje.




