PATVIRTINTA

AB ,,Kauno energija“
generalinio direktoriaus
2020 m. birzelio / d.
jsakymu Nr. A-30-703

ASMENU PRASYMU (SKUNDU) NAGRINEJIMO IR Ju APTARNAVIMO
AB ,KAUNO ENERGIJA* TAISYKLES

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny pra$ymy (skundy) nagrinéjimo ir jy aptarnavimo AB ,,Kauno energija“ taisyklés
(toliau — Talsykles) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — Asmenys) praSymy (skundy)
nagrinéjima ir jy aptarnavimg AB ,,Kauno energlj ja“ (toliau — Bendroveé).

2. Taisykliy nustatyta tvarka nagrinéjami Asmeny kreipimaisi i Bendrove su praSymais
(skundais), kai i8déstoma Asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Bendrovés veiklos
pageréjimg ar trilkumus ir pateikiami pasifilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie Bendrovés
darbuotojy piktnaudZiavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty
interesy ir teisiy paZeidimu, atkreipiamas démesys j tam tikra padétj, kitokie asmeny kre1p1ma1s1 1 -
Bendrove.

3. Aptarnaujant Asmenis, Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.

4. Siose Taisyklése vartojamos sgvokos:

Asmuo — fizinis asmuo (individas) ar fiziniy asmeny grupé, juridinis asmuo, kitas asmuo,
neturintis juridinio asmens teisiy (taryba, valdyba, komisija ir t. t.).

Informacija — Zinios ir / ar duomenys, kuriomis disponuoja Bendrove.

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy paZzeidimu nesusijgs asmens kre1p1mas1s i
Bendrove, prafant administracinés paslaugos — iSduoti leidimg (licencijg), dokumenta, jo kopija,
nuora$a ar isra§a, patvirtinantj tam tikrg juridinj fakts, nustatyta tvarka pateikti Bendroves turimg
informacija, priimti administracinj sprendima — jsakymg, potvarkj ar kit Bendroves dokuments,
kuriame i$reikiama Bendrovés valia bei atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

Skundas — kreipimasis j Bendrove rastu nurodant, kad yra paZeistos asmens teiseés ar te1set1
interesai, ir prasant juos apginti.

Prasymo (skundo) nagrme]lmas — Bendrovés darbuotojy veikla, ap1mant1 Asmens praSymo
(skundo) priémima, jregistravima, esmés nustatyma, atsakymo parengima ir i§siuntimg (jteikima)
Asmeniui.

Administraciné paslauga — Bendrovés veiksmai, 1sduodant asmenims leidimus (licencijas)
ar dokumentus, patvirtinan&ius atitinkamus juridinius faktus, teikiant istatymy nustatyta tvarka
informacijg, vykdant administracing procediirg.

Atsakymas — atsiZvelgiant j pra§ymo (skundo) turinj, ZodZiu, rastu ar elektroniniu budu
Asmeniui teisés akty nustatyta tvarka suteikta Administraciné paslauga, pateikta informacija, jteikta
prafomo administracinio akto kopija, nuoraSas ar iSraSas, iSdéstyta Bendrovés nuomoné apie
Asmens kritikg, pasililymus ar pageidavimus.

Privati informacija — ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato gahoJancms
redakcijos Lietuvos Respubhkos asmens duomeny teisinés apsaugos 1statymas informacija apie
Asmens darbo staZa, gautas pajamas, Seimos gyvenimg bei informacija apie Asmens mokéjimus
Bendrovei, apskaitos prietaisy parodymus ir pan.

5. Taisyklése aptariamas tik Asmeny praSymy (skundy) pateikimas ir nagrinéjimas .
Bendrovéje.
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II SKYRIUS
BENDRIEJI REIKALAVIMAI

6. Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami Asmenis, nagrinédami praSymus (skundus), privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, sgZiningumo, protingumo, skundy nagripéjimo
operatyvumo ir skaidrumo principais, galiojanCiais teisés aktais, tame tarpe Lietuvos Respublikos
vie§ojo administravimo istatyme jtvirtintais jstatymo virSenybes, objektyvumo, proporcionalumo,
nepiktnaudziavimo valdZia ir tarnybinio bendradarbiavimo principais, o teikdami informacijg —
galiojan&ios redakcijos Lietuvos Respublikos energetikos ministro 2010 m. geguzés 19 d. jsakymu
Nr. 1-145 ,Dél informacijos, susijusios su energetikos veikla, teikimo valstybés institucijoms,
jstaigoms ir tre¢iosioms alims taisykliy patvirtinimo® nustatytais informacijos i§samumo, tikslumo,
teisétumo ir objektyvumo principais. k

7. DraudZiama atsisakyti aptarnauti Asmenis, nagrinéti pra§ymus (skundus), motyvuojant tuo,
kad néra Sias funkcijas vykdangio Bendrovés darbuotojo. Bendrovés vadovaujantys darbuotojai turi
uztikrinti, kad jiems pavaldZiy darbuotojy atostogy, komandiruo€iy, ligos metu ar kitais nebuvimo
darbo vietoje atvejais biity paskirti kiti atsakingi darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus.

8. Asmeny pra§ymai (skundai) nagrinéjami pagal Bendrovés kompetencijg ir jei Asmens
pateiktame praSyme (skunde) i¥déstyti klausimai, kuriy Bendrové nera jgaliota spresti, arba Asmuo
prafo informacijos, kurios Bendrové neturi, Asmeniui ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo
prasymo (skundo) gavimo ra$tu praneSama apie tai, paaiSkinant prieZastis.

9. Asmens prafymo (skundo), adresuoto kelioms institucijoms ir priklausandio keliy
institucijy kompetencijai, nagrinéjimg organizuoja pirmasis adresatas. Kai pirmasis adresatas yra
kita institucija, tai Bendrové be atskiro pirmojo adresato praSymo pateikia jai pasifilymus dél
pra$ymo (skundo) nagrinéjimo ne véliau kaip per 10 darbo dieny nuo praSymo (skundo) gavimo
Bendrovéje datos. :

10. Prasymai (skundai), su kuriais tas pats Asmuo kreipiasi { Bendrove tuo paciu klausimu,
nenagrinéjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudarancios pra§ymo (skundo) pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentai, leidZiantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
pakartotinis praSymas (skundas) nenagrinéjamas, Bendrové per 5 darbo dienas nuo pakartotinio
praSsymo (skundo) gavimo Bendrovéje prane¥a Asmeniui, kodel jo praS§ymas (skundas)
nenagrinéjamas. '

III SKYRIUS
PRASYMU (SKUNDU) PATEIKIMAS

11. Asmeny prasymai (skundai) gali biti pateikiami ZodZiu (telefonu ar Asmeniui atvykus |
vartotojy aptarmavimo centrg ,Mano Kaunas“ (Statybininky g. 3, Kaunas) ar Bendrove
(Raudondvario pl. 84, Kaunas)), ra§tu (Asmeniui atvykus i vartotojy aptarnavimo centrg ,,Mano
Kaunas® ar Bendrove, pa$tu ar per kurjerj) arba elektroniniu patu (Bendrovés elektroninio pasto
adresas — info@kaunoenergija.lt). g

12. Zodinis pra§ymas (skundas) gali biiti i§déstomas Bendrovés Personalo valdymo skyriuje
ar kituose Bendrovés struktiriniuose padaliniuose pagal ju kompetencijg ir turimus igaliojimus
teikti informacijg ar spresti Asmenims riipimus klausimus bei aptarnauti Asmenis.

13. Priimami tik tokie Zodiniai praSymai (skundai), kuriuos galima iSspresti tuoj pat,
nepazeid¥iant Asmens, kuris kreipiasi, kity Asmeny ar Bendroves interesy.

14. Asmuo, atvykes j Bendrove turi teise gauti privaCia informacija ZodZiu ir / ar radtu, tik
pateikes asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta
tvarka kitaip patvirtings asmens tapatybe, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy nustatytus
atvejus, kai tokia informacija neteikiama. Jeigu dél tokios informacijos kreipiasi Asmens atstovas,
jis papildomai turi pateikti tapatybe ir / ar atstovavimg liudijantj dokuments. Asmens tapatybés
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patikrinima atlieka Bendrovés struktiirinio padalinio, j kurj kreipési Asmuo, darbuotojas(ai).
Prireikus Asmeniui sudaroma galimybé iSdéstyti pra§yma (skunda) rastu. I \

15. Asmens pageidavimu jo priémimas Bendrovéje ir tiesioginis pragymo (skundo)
i¥déstymas gali biiti derinamas i§ anksto telefonu ar kita rySiy priemone. Asmeniui nurodomas
priémimo Bendrovéje laikas ir vieta, Bendrovés darbuotojo, kuris priims Asmenj, vardas ir pavardé,
pareigos. Pasikeitus nurodytam priémimo laikui ar vietai, Asmuo turi biiti i§ anksto jspétas.

16. Kai Asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo negali
suprantamai reik3ti min&iy, jam kreipiantis ZodZiu  Bendrove turi dalyvauti asmuo, gebantis i§versti
pradyma i valstybing kalba (vertéjas) ar kitas asmuo, sugebantis versti j Asmeniui suprantamg kalba.
Vertéja pakvietia Asmuo, kuris kreipiasi | Bendrovg, savo iniciatyva. :

17. Nevalstybine kalba gauti raSytiniai pra§ymai (skundai) nagrin¢jami bendra tvarka, jei
kartu yra pateiktas ir skundo ar pra§ymo vertimas j lietuviy kalba.

18. Asmeny pra§ymai (skundai) turi buti:

18.1. para¥yti valstybine kalba;

18.2. paraSyti jskaitomai; ’

18.3. Asmens pasirasyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu kreipiasi
fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis asmuo), Silumos
objekto adresas (jei kreipiamasi dél Silumos pirkimo-pardavimo santykiy) ir duomenys rysiui
palaikyti.

19. Kai Asmens pra§yma (skundg) Bendrovei paduoda Asmens atstovas, jis Bendrovei turi
pateikti atstovavimg patvirtinantj dokumentg ir Asmens praSyma, atitinkantj Taisykliy 18 punkte
nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo Asmens vardu j Bendrovg kreipiasi Asmens atstovas, jis
savo pra§yme turi nurodyti savo varda, pavardg, gyvenamaja vieta, taip pat atstovaujamo Asmens
vardg, pavarde, gyvenamajg vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinimé}, koda,
buveinés adresa (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavima patvirtinant]

* dokumentg. Atstovaujamo Asmens vardu pateiktas pra¥ymas turi atitikti Taisykliy 18.1 ir 18.2

punkty reikalavimus. :

20. Kai pradymg pateikti privagia informacijg apie save Asmuo siuncia pastu ar per kurjerj
prie jo turi biiti pridéta asmens tapatybe patvirtinanCio dokumento kopija ir / ar kity su informacijos
pateikimu susijusiy dokumenty kopijos. Jeigu dél tokios informacijos pateikimo kreipiasi Asmens
atstovas pastu ar per kurjerj, jis papildomai turi pateikti tapatybe ir / ar atstovavimg liudijandius
dokumentus ar jy kopijas. -

21. Kai pradyma Bendrovei paduoda Asmens atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis
dokumentas iSduotas uZsienyje, §is dokumentas turi buti legalizuotas, vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (dpostille) tvarkos apradu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 su visais vélesniais jo pakeitimais ir
papildymais.

22. Asmenims neteikiama privati informacija apie kitus Asmenis, iSskyrus Lietuvos
Respublikos jstatymy numatytais atvejais, kai tokia informacija privaloma pateikti. ;

23. Asmens pra§ymas (skundas), pateiktas elektroniniu biidu ir pasiraSytas elektroniniu
parau, prilyginamas praSymui (skundui) rastu.

24. Bendrovéje priimami tik tokie elektroniniu biidu pateikti praSymai (skundai), kurie:

24.1. teikiami naudojant visuotinai prieinamus duomeny faily formatus;

24.2. leidzia identifikuoti elektroninj paradg ir praSyma (skunda) pateikusj Asmen;.

25. Dél pra¥ymo (skundo) atitikimo bei reikalingy dokumenty pateikimo pagal Taisyklése
numatytus reikalavimus sprendZia darbuotojai pagal ju kompetencija ir turinéius jgaliojimus teikti
informacija ar spresti Asmenims riipimus klausimus bei aptarnauti Asmenis, jei Bendroveés
generalinis direktorius ar Bendrovés vadovaujantis darbuotojas, kuriam pagal kompetencija
priklausyty nagrinéti pra¥yma (skunda), nenusprendZia kitaip.
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IV SKYRIUS
PRASYMU (SKUNDU) PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS _

26. RaSytiniai praSymai (skundai), pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu, per kurjerj ir gauti
Personalo valdymo skyriuje ar kituose Bendrovés struktiriniuose padaliniuose, turi biiti
registruojami dokumenty valdymo sistemoje DocLogix. §

27. Priémus praSymga (skundg), Asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu praSymas gautas
pa§tu (arba elektroniniu biidu), Asmens pageidavimu per 2 darbo dienas nuo pra§ymo gavimo
Bendrovéje Asmens nurodytu adresu (arba elektroninio paSto adresu, jeigu pra§ymas pateiktas
elektroniniu bidu) iSsiundiamas praymo (skundo) gavimo fakta patvirtinantis dokumentas -

- dokumenty valdymo sistemoje DocLogix praSymo (skundo) registracijos kortelé ar ;spaudu

paZyméta pra§ymo (skundo) kopija, i¥skyrus atvejus, kai praSymas patenkinamas i§ karto. |
28. Rastu pateikty prasymy (skundy) registravimg dokumenty valdymo sistemoje DocLogix ir

© ju perdavimg Bendrovés generaliniam direktoriui ar Bendrovés struktiiriniy padaliniy darbuotojams

pagal kompetencija atlieka Personalo valdymo skyrius. 1

29. Elektroniniu biidu gauti Asmeny pra§ymai (skundai) registruojami Bendrovéje dokumenty
valdymo sistemoje DocLogix bendruose registruose su kitais Bendrovés dokumentais, o jo
valdymas jstaigoje organizuojamas Lietuvos archyvy departamento prie Lietuvos Respublikos
Vyriausybés generalinio direktoriaus tvirtinamy dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy

30. Pragymai (skundai), kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais Asmens
duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais jsitikinimais,
naryste profesinése sajungose, sveikata, lytiniu. gyvenimu, asmens teistumu), ir kai Bendrové néra
kompetentinga nagrinéti Asmens pra§yma (skundg), néra nagrinéjami, pranefant apie tai Asmeniui
per 5 darbo dienas nuo prasymo (skundo) gavimo Bendrovéje. '

31. Asmeny pradymai (skundai) turi biiti i¥nagrinéti per 20 darbo dieny nuo ju gavimo
Bendrovéje. ;

32. Valstybés institucijoms ju prafoma informacija teikiama arba jos informuojamos apie
pra$ymo (skundo) nagrinéjimo eiga jy praSomu terminu, jei informacijai pateikti nereikia daugiau
laiko ar atlikti papildomos analizés. ;

33. Jeigu prasymo (skundo) nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédZio su§:aukimu
ar kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas Asmeniui gali uZsitgsti
ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo pra§ymo gavimo Bendrovéje, Bendrovés generalinis direktorius arba
jo jgaliotas darbuotojas per 15 darbo dieny nuo praSymo (skundo) gavimo turi teis¢ pratesti §j
terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maZiau kaip 5 darbo dienoms iki Taisykliy 31 punkte
nustatyto termino pabaigos, Bendrové i§siuncia Asmeniui prane§img rastu (arba elektroniniu pastu,
jeigu praSymas (skundas) pateiktas elektroniniu biidu), nurodydama pras§ymo (skundo) nagrinéjimo
pratesimo prieZastis. ‘

34, Prafymai (skundai), pateikti nesilaikant Taisykliy 18 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu Bendrovés generalinis direktorius ar Bendroves vadovaujantis darbuotojas,
kuriam pagal kompetencija priklausyty nagrinéti praSymga (skunda), nenusprendzia kitaip.

35. Pra¥ymai (skundai), pateikti elektroniniu blidu, nesilaikant Taisykliy 24.1-24.3 punktuose
nustatyty reikalavimy, néra nagrinéjami, nedelsiant -informuojant Asmenj elektroniniu biidu,
nurodant nenagringjimo priezastis. &

36. Prasymai (skundai), pateikti elektroniniu bidu nesilaikant Taisykliy 24.4 punkte nustatyto
reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu Bendrovés generalinis direktorius ar Bendroves vadovaujantis
darbuotojas, kuriam pagal kompetencija priklausyty nagrinéti prasymg (skunda) nenusprendZia
kitaip.




V SKYRIUS ) |
ATSAKYMU I PRASYMA (SKUNDA) PARENGIMAS, ISSTUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUL ATSAKYMU APSKUNDIMAS

37. Apie prasymo (skundo) iSnagrinéjimg ir priimta sprendima Asmuo turi biiti informuotas
tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas pra§ymas (skundas), jeigu Asmuo nepageidauja gauti atsakymo
kitu badu.

38. Sprendimai dél i§nagrinéty Asmeny praSymy (skundy) jforminami Bendrovés gengraIinio
direktoriaus, Bendrovés vadovaujandio darbuotojo ar jo jgalioto darbuotojo raStu, jsakymu,
potvarkiu ar kitokiu sprendima patvirtinan¢iu dokumentu, atitinkan&iu praS§ymo (skundo) esmg.

39. Atsakymas j pradyma (skunda) parengiamas ir pasiraSomas vienu egzemplioriumi, kuris
i¥siundiamas (jteikiamas) Asmeniui, o Bendrovéje saugojimui licka elektroninis dokumento
egzempliorius, saugomas dokumenty valdymo sistemoje ,DocLogix“.

40. PraneSime apie nepatenkinta praSyma (skundg) turi biiti nurodyti praSymo (skundo)
nepatenkinimo motyvai. f

41. Bendrové, gavusi pagrista Asmens kreipimasi dél atsakyme | praSyma (skunda) esanciy
spausdinimo, skaigiavimo ar faktiniy duomeny kiaidy, nedelsdama jas iStaiso ir graZina Asmeniui
i$taisyta atsakyma arba nurodo, kodél kiaidos nebuvo taisomos. .

42. Asmuo, nesutinkantis su sprendimu / atsakymu dél i¥nagrinéto jo praSymo (skundo) ar kai
per nustatyta praSymo (skundo) nagrinéjimo terming sprendimas néra priimtas ir atsakymas néra
jam i8siystas, turi teisg tai apskysti kompetentingai institucijai ar kreiptis ] teisma. ,

43. Atsakymai, kuriuose yra ypatingy fizinio asmens duomeny, Asmeniui jteikiami
asmeniSkai, pateikus asmens tapatybe patvirtinantj dokumentg arba siun&iami tik registruota pasto
siunta. '

VI SKYRIUS
APTARNAVIMAS TELEFONU

44. Taupant Asmeny laika yra jsteigtas vartotojy aptarnavimo centras ,»Mano Kaunas®, kuris
yra atsakingas uz Asmeny aptarnavimg telefonu su atskira telefono linija ir lengvai jsimenamu
telefono numeriu (8 800) 20 000. Asmenis telefonu taip pat aptarnauja ir Personalo valdymo
skyriaus darbuotojos bei atskiry struktfiriniy padaliniy darbuotojai, kompetentingi atsakyti }
specialiy Ziniy reikalaujancius klausimus. ;

45. Bendrovés darbuotojy, atsakingy uZ Asmeny aptarnavimg telefonu uZdavinys — suteikti
Asmens pra§omg informacija, susijusig su jam riipimo klausimo iSnagrinéjimu, kad operatyviai ir
kvalifikuotai buty i¥sprestas jam ripimas klausimas ir / ar suteikta informacija. Bendrovés
darbuotojas, aptarnaujantis Asmenj telefonu, privalo gebéti trampai ir suprantamai paaiSkinti:

45.1. ar Bendrové kompetentinga spresti Asmeniui riipimg klausima, nagrinéti jo praSyma
(skundg); :

45.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniSkai, pastu,
elektroniniu biidu) reikia pateikti, kad Asmens klausimas biity iSnagrinétas ir i§sprestas;

45.3. i kokia institucija Asmuo gali kreiptis, jeigu Bendrové nekompetentinga spresti
Asmeniui rapimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresa bei telefono numer]j (jei' tai yra
Zinoma); :

45.4. jei jis néra kompetentingas suteikti informacijg Asmeniui riipimu klausimu, sujungti su
kompetentingu darbuotojy arba nurodyti jo kontaktinius duomenis.

46. Bendrovés darbuotojas, atsakingas uZ Asmeny aptarnavimg telefonu, gali teikti ir kita
asmens pageidaujamg vie3aja informacija, kuria disponuoja Bendrové ir kurig asmuo turi teis¢ gauti
galiojanéiy teisés akty nustatyta tvarka.
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47. Bendrovés darbuotojas, atsakingas uZ asmeny aptarnavimg telefonu, turi laikytis Sig

reikalavimy:
47.1. pakelti telefono ragel]j pries trecia skambutj (pageidautina);
47.2. prisistatyti skambinan¢iajam, pasakydamas bendrovés pavadinimg, savo parelgas ir

pavardg;

47.3. atid¥iai i¥klausyti Asmenj, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmeg;

47.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti ] Asmens klausimus;

47.5. pasistengti i§ karto atsakyti i klausima, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengtl
nurodyti kito kontakto telefonu ar kita rySiy priemone laika;

47.6. ramiai kalbéti, mandagiai atsisveikinti.

VI SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

48. Sios Taisyklés, atsiradus poreikiui ar pasikeitus teisés aktams gali biiti keiiamos ir (ar)
papildomos Bendrovés generalinio direktoriaus jsakymu.

49. Bendrovés darbuotojai, paZeide Siose Taisyklése nustatyta tvarka, atsako teisés aktuose
nustatyta tvarka.






