UAB,,Ignitis”
IGNITIS KLIENTY SKUNDY NAGRINEJIMO STANDARTAS

Tikslas: Nustatyti UAB ,,Ignitis” klienty skundy nagrinéjimo standarta.

Taikymo sritis: Visiems UAB ,lIgnitis” Klientams, iSskyrus tuos atvejus, kai individualioje UAB
Llgnitis” ir Kliento sutartyje teisés aktai leidZia nustatyti individualias ginco
sprendimo ne teisme sglygas.

1. SAVOKOS, APIBREZIMAI IR SUTRUMPINIMAI

1.1. Siame UAB , Ignitis“ klienty skundy nagrinéjimo standarte savokos ir (ar) sutrumpinimai turi $ias

reikSmes:

Bendrové UAB ,Ignitis” (juridinio asmens kodas 303383884, registruotos buveinés
adresas Laisvés pr. 10, LT-04215 Vilnius, Lietuva), adresas
korespondencijai Laisvés pr. 10, LT-04215 Vilnius, Lietuva.

Klientas Fizinis arba Juridinis asmuo, sudares sutartj su Bendrove ir perkantis
gamtines dujas ir/ar elektros energijg, ir/ar kitas susijusias paslaugas i$
Bendroveés.

kliento kreipimasis j Bendrove (tiesiogiai arba per valstybés institucijas),
kuriame klientas nurodo, kad, jo manymu, yra paZeistos jo teisés ar
Skundas teiséti interesai ir praso imtis veiksmuy, kuriais jo teisiy ar teiséty interesy
pazeidimai bty pasalinti arba jo teisés ir teiséti interesai bty apginti

2. BENDROSIOS NUOSTATOS

2.1. Klientas, pagrjstai manantis, kad Bendrové galimai paZeidé jo teises ar teisétus interesus, turi teise
kreiptis j Bendrove pateikdamas Skunda.

2.2. Skundas turi bati surasytas valstybine (lietuviy) kalba, uZpildant www.ignitis.lt->Pagalba ir
kontaktai - Klientams aktuali informacija = Skundy nagrinéjimas ir gincy sprendimas, esancig
formg, atsiunciant pastu arba faksu. Bendrovés rekvizitai skelbiami interneto tinklalapyje
www.ignitis.lt. Skundas gali biti pateikiamas pagal Bendrovés turimg arba laisva forma.

2.3. Skunde turi bati nurodyta:

2.3.1. Informacija, leidzianti identifikuoti Klientg (fizinio asmens vardas, pavardé arba juridinio
asmens pavadinimas, kodas ir sutarties numeris) ir Kliento rekvizitai, kuriais pageidaujama
gauti atsakyma (elektroninio pasto adresas).

2.3.2. Veika, kuri galimai paZeidZia Kliento teises ar teisétus interesus. Kitos aplinkybés, jrodancios
Skundo pagrjstuma bei Kliento reikalavimas Bendrovei atlikti tam tikrus veiksmus arba
susilaikyti nuo veiksmuy.



http://www.ignitis.lt→pagalba/
http://www.ignitis.lt/

2.4. Prie Skundo pridedami turimi dokumentai ar jy kopijos, susije su Skundo nagrinéjimu ir
patvirtinantys jos pagrjstuma.

2.5. Skundas turi bati pasirasytas. Jei Skundg pateikia jgaliotas atstovas — prie Skundo pridedamas
atstovavimo teise patvirtinantis dokumentas. Nepateikus tokio dokumento atsakoma Klientui, o
ne jo atstovui.

2.6. Skundai, kuriose néra pateikta auksc¢iau nurodyta informacija, Bendrovés sprendimu gali bati
nenagrinéjami.

3. SKUNDY NAGRINEJIMAS

3.1. Skundai nagrinéjamos vadovaujantis jstatymais, Bendrovés ir Kliento sudarytais susitarimais ir
Bendrovés vidaus teisés aktais.

3.2. Skundai iSnagrinéjamos ir atsakymai j juos pateikiamas ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny
nuo Skundo gavimo dienos, terming pradedant skaiciuoti nuo kitos dienos, einancios po Skundo
gavimo dienos. .

3.3. Bendrovés motyvuotas bei dokumentais pagrjstas rasytinis atsakymas j Skundg pateikiamas
Skunde nurodytu adresu lietuviy kalba ir pateikiamas ta forma, kuria buvo gautas Skundas, jei
Skunda pateikes subjektas nenurodo kito atsakymo gavimo bido

3.4. Bendroveé turi teise atsisakyti nagrinéti Skundg tais atvejais kai:

3.4.1. Skundas surasytas nejskaitomai;

3.4.2. Skunde nurodytos aplinkybés, kurios galimai pazeidé Kliento teises ar teisétus interesus
néra susijusios su Bendrovés vykdoma veikla, Bendrové néra jgaliota priimti sprendimy ar
kitaip kontroliuoti Siy aplinkybiy arba Bendrové néra atsakinga uz Sias aplinkybes pagal
galiojancius teisés aktus ir susitarimus tarp Bendrovés ir Kliento;

3.4.3. Jeigu Skunde isSdéstyti klausimai néra susije su Bendrovés veikla, Skundas ne véliau kaip per
5 darbo dienas nuo gavimo Bendrovéje datos (nejskaitant gavimo dienos) grazinamas
Klientui, atsakyme nurodant graZinimo priezastj. Jeigu yra Zinoma, kokia institucija, jmoné
ar organizacija yra kompetentinga spresti Skunde iSdéstytus klausimus, atsakyme
nurodomas tos institucijos, jmonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei Zinoma, adresas bei
telefono numeris;

3.4.4. Bendroveé jau iSnagrinéjusi Kliento Skundg tuo paciu pagrindu, o pakartotinai teikiamame
Skunde Klientas nepateikia naujy aplinkybiy arba pagrjsty papildomy argumentuy, kurie is
esmeés keisty anksciau iSnagrinétos Skundo sprendimo pagrinda.

4. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

4.1. Kliento Skundg Bendrové nagrinéja neatlygintinai.

4.2. Tais atvejais kai Kliento Skundas yra patenkinamas visa apimtimi, Bendrové turi teise nenurodyti
Skundo patenkinimo pagrindo.

4.3. Jeigu Skunde pateikti reikalavimai netenkinami arba tenkinami i$ dalies, Bendrové privalo priimti
pagrjstg ir motyvuotg sprendima bei iSsiysti rastu suformuluotg paaiskinimg Klientui Skunde pateiktais
rekvizitais.

4.4, Jei iSnagrinéjus surinktg medZiaga nustatoma, jog Skundo nagrinéjimui batina papildoma informacija,
kurios negalima surinkti naudojantis Bendrovés turimomis informacinémis sistemomis, rengéjas rastu,
paprastu pastu arba el. laisku informuoja Klientg apie reikiamos informacijos pateikimga bei nurodo, jog
Kliento Skundo nagrinéjimas sustabdomas iki nurodytos informacijos gavimo.



4.4. Kai Bendrové netenkina Kliento Skunde nurodyty reikalavimy arba juos tenkina is dalies, Bendroveé
atsakyme pateikia informacijg apie gincy neteisminio sprendimo subjektg, numatytg Lietuvos Respublikos
energetikos jstatymo 34 straipsnyje, kompetentingg spresti kilusj gin¢a:

4.4.1. Valstybiné energetikos reguliavimo taryba - dél energetikos objekty, jrenginiy ir apskaitos
priemoniy naudojimo, energijos tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo, energijos taupymo
paslaugy teikimo, dél energetikos jmoniy veiklos ar neveikimo tiekiant, skirstant, perduodant, laikant
energija, dél prisijungimo, mokéjimo uz suvartoty energijg ar paslaugas, valstybés reguliuojamy kainy ir
(ar) tarify taikymo, dél energijos ir energijos istekliy tiekimo srauty balansavimo, taip pat kitus vartotojy
ir energetikos jmoniy gincus energetikos srityje.

4.4.2. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba - gincus kitose, Sios tvarkos 4.4.1 punktuose
nenurodytose, vartotojy teisiy apsaugos srityse.

4.5. Nepavykus gincy iSspresti tarpusavio susitarimu, kile gincai gali biti sprendZiami tvarkos 4.4 punkte
nustatyta tvarka arba teisme, teisés akty nustatyta tvarka.



