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AB „IGNITIS GAMYBA“ KLIENTŲ SKUNDŲ, SUSIJUSIŲ SU VARTOJIMO SUTARTIMIS, NAGRINĖJIMO STANDARTAS



1. TIKSLAS IR TAIKYMO APIMTIS
1.1. Tikslas – nustatyti principus ir tvarką, kuria remiantis AB „Ignitis gamyba“ yra nagrinėjami klientų skundai, susiję ir/ ar kylantys iš vartojimo sutarčių.
1.2. Taikoma Bendrovės darbuotojams, kurie nagrinėja Skundus. Taip pat Bendrovės klientams, kurie su Skundu, kylančiu iš vartojimo sutarties, kreipiasi į Bendrovę.

2. SĄVOKOS
2.1. Bendrinės sąvokos aprašomos Sąvokų žodyne: Dokumentų valdymo sistema (DVS), Darbuotojas, Struktūrinis padalinys, Tiesioginis vadovas.
2.2. Bendrovė – AB „Ignitis gamyba“.
2.3. Standartas – šis AB „Ignitis gamyba“ klientų skundų, susijusių su vartojimo sutartimi, nagrinėjimo standartas.
2.4. Skundas – Kliento kreipimasis į Bendrovę raštu, kuriame Klientas nurodo, kad, jo manymu, yra pažeistos jo teisės ar teisėti interesai, ir prašoma imtis veiksmų, kuriais jo teisių ar teisėtų interesų pažeidimai būtų pašalinti arba jo teisės ir teisėti interesai būtų apginti. Skundas gali būti susijęs su:
(i) netinkama Bendrovės paslaugų kokybe, 
(ii) netinkamu Kliento aptarnavimu, 
(iii) netinkamu Bendrovės Darbuotojo elgesiu, 
(iv) neišnagrinėtu Kliento prašymu ir / arba per ilgai nagrinėjamu prašymu, 
(v) Kliento nesutikimu su pateiktu atsakymu, prieštaravimų pateikimu.
2.5. Klientas – fizinis ar juridinis asmuo, sudaręs su Bendrove vartojimo sutartį ir/ arba perkantis energiją iš Bendrovės.
2.6. Rengėjas – Darbuotojas, kuriam pavesta išnagrinėti Skundą ir parengti Atsakymo į Skundą projektą.
2.7. Komunikacijos partneris – UAB „Ignitis grupės paslaugų centras“ Komunikacijos tarnybos Ryšių su visuomene skyriaus paskirtas Ryšių su visuomene projektų vadovas, einantis Bendrovės komunikacijos partnerio pareigas.

[bookmark: _Toc411007561][bookmark: _Toc412624640]3. BENDROSIOS NUOSTATOS
3.1. Vadovaujantis šiuo Standartu nagrinėjami Klientų Bendrovei tiesiogiai pateikti Skundai, taip pat valstybės institucijų persiųsti Klientų Skundai.
3.2. Nagrinėjant Skundus vadovaujamasi pagarbos žmogaus teisėms, teisingumo, sąžiningumo, protingumo, įstatymo viršenybės, objektyvumo, nešališkumo, nepiktnaudžiavimo teisėmis ir bendradarbiavimo principais.
3.3. Pakartotiniai Klientų kreipiniai dėl jau atsakytų Skundų nenagrinėjami (apie tai Klientą informuojant raštu), nebent juose pateikiami nauji, dar nenagrinėti klausimai, įrodymai ar nurodomos papildomos dar neištirtos aplinkybės.
3.4. Nagrinėjami lietuvių kalba pateikti Skundai bei užsienio kalba surašyti Skundai, prie kurių pridėtas vertimas į lietuvių kalbą. Vertimo tikrumas turi būtų paliudytas Lietuvos Respublikos notariato įstatymo nustatyta tvarka. Skundą pateikus ne lietuvių kalba, Kliento paprašoma kreiptis lietuvių kalba.
3.5. Gauti anoniminiai Skundai registruojami ir ištiriami, tačiau Atsakymai į juos nerengiami.
3.6. Atsakymai į Skundus Klientui pateikiami tik lietuvių kalba.
3.7. Skundai Bendrovėje nagrinėjami neatlygintinai.  

[bookmark: _Toc411007564][bookmark: _Toc412624641][bookmark: part_45a39f78e1894fc394bfaf2f2690ab2b]4. SKUNDŲ PATEIKIMAS IR REGISTRAVIMAS
4.1. Klientas gali Skundą pateikti vienu iš žemiau nurodytų būdų:
4.1.1. svetainėje https://ignitisgamyba.lt/kontaktai/administracija/67 užpildant pateiktą kreipimosi į administraciją formą;
4.1.2. siunčiant Skundą el. paštu gamyba@ignitis.lt;
4.1.3. siunčiant Skundą paštu arba pristatant Skundą Bendrovės buveinės adresu.
4.2. Klientas Skundą pateikia laisva forma. Kliento Skundas privalo būti parašytas įskaitomai ir pasirašytas Kliento.
[bookmark: part_a34f44f9e9a941b29bb26d1989b37da7]4.3. Klientas Skunde turi pateikti šią informaciją:
4.3.1. Kliento (i) fizinio asmens vardas, pavardė, adresas, kuriuo Klientui gali būti siunčiamas ir įteikiamas Bendrovės atsakymas į pateiktą Skundą, el. pašto adresas, telefono numeris, (ii) juridinio asmens pavadinimas, juridinio asmens kodas, buveinės adresas, kuriuo Klientui gali būti siunčiamas ir įteikiamas Bendrovės atsakymas į pateiktą Skundą, el. pašto adresas, telefono numeris;
4.3.2. Skundo dalykas, t. y. Bendrovės veikimas/ neveikimas, kuris, Kliento manymu, pažeidžia jo teises ir/ar teisėtus interesus;
4.3.3. Diena, kurią Klientas sužinojo apie savo teisių ar teisėtų interesų pažeidimą;
4.3.4. Skundo reikalavimai;
4.3.5. Kitos aplinkybės, kurios, Kliento įsitikinimu, pagrindžia Skundo dalyką (pvz., įrodymai, patikrinimo aktai, kt.).  
4.4. Kai Kliento Skundą Bendrovei pateikia Kliento atstovas, jis privalo pateikti ir atstovavimą patvirtinantį dokumentą. Nepateikus tokio dokumento, Kliento Skundas yra nenagrinėjamas.
4.5. Kai Klientas skundžia situaciją, kuri jau buvo išnagrinėta, tačiau pateikia papildomus reikalavimus, įrodymus ar nurodo naujas aplinkybes, turinčias įtaką Skundo nagrinėjimui, toks Kliento Skundas registruojamas kaip naujas Skundas.
4.6. Bendrovės biuro vadybininkas gautus Klientų Skundus registruoja DVS skiltyje „Gaunami dokumentai“ ne vėliau kaip per 1 darbo dieną nuo jų gavimo.

[bookmark: _Toc411007566][bookmark: _Toc412624642]5. INFORMAVIMAS APIE REGISTRUOTUS SKUNDUS
5.1. Apie gautą Skundą Biuro vadybininkas informuoja:
5.1.1. Darbuotoją, kurio veikimas/ neveikimas skundžiamas (jei tokia informacija nurodyta Skunde);
5.1.2. Bendrovės vadovą, jei Skunde nurodytos aplinkybės gali turėti reikšmingos įtakos Bendrovės veiklai;
5.1.3. Bendrovės tarnybos direktorių pagal atsakomybės sritį;
5.1.4. Komunikacijos partnerį, jei Skundas susijęs su galimu viešu neigiamu atgarsiu visuomenėje, neigiama įtaka Bendrovės įvaizdžiui ir reputacijai, klaidinančia informacija.
5.2. Tarnybos direktorius ir/ ar Struktūrinių padalinių vadovai, DVS priemonėmis gavę užduotį bei susipažinę su Skundu, priskiria Rengėją. Draudžiama perduoti Skundą nagrinėti Darbuotojui, kurio veiksmai Skunde aprašomi ir/ar skundžiami.
5.3. Atsakymas į Skundą turi būti rengiamas laikantis Bendrovėje galiojančios dokumentų valdymo tvarkos bei procedūrų.

[bookmark: _Toc411007567][bookmark: _Toc412624643]6. SKUNDŲ NAGRINĖJIMAS
6.1. Rengėjas, nagrinėdamas Kliento Skundą, iš Bendrovės Struktūrinių padalinių surenka informaciją ir faktus, susijusius su Kliento Skundu (t. y. pateiktos paraiškos, pasirašytos sutartys, kreipiniai, pateikti atsakymai, pažymos, išklotinės, kontaktinė informacija, informacija apie objektą, atliktus darbus, darbų statusą, užfiksuotus gedimus ir pan.). Siekiant gauti detalesnės informacijos ir visapusiškai išsiaiškinti aplinkybes, Rengėjas gali konsultuotis su kitais Bendrovės darbuotojais pagal kompetenciją.
6.2. Jei Skunde nurodytiems reikalavimams išspręsti reikalinga, kad kiti Struktūriniai padaliniai atliktų tam tikrus veiksmus, prieš pateikdamas Atsakymą Rengėjas suderina reikalingus veiksmus su tais padaliniais.
6.3. Tiriant Skundą ir rengiant Atsakymą iškilus poreikiui susitikti su Klientu, Klientas turi būti priimtas Bendrovėje jam tinkamu metu, iš anksto suderinus priėmimo laiką. Susitikime gali dalyvauti Bendrovės vadovai ir/ar kiti asmenys, kurių dalyvavimas gali padėti aiškinantis Skunde nurodytas aplinkybes.

7. SKUNDO PAGRĮSTUMO NUSTATYMAS
7.1. Išnagrinėjus Skundą, sprendimą dėl jo pagrįstumo/ nepagrįstumo priima Rengėjas, vadovaudamasis šiais kriterijais:
7.1.1. Skundas laikomas pagrįstu, jeigu jo nagrinėjimo metu nustatoma, kad buvo pažeistos Kliento teisės ir/ ar teisėti interesai ir to pažeidimo priežastis yra/ buvo susijusi su Bendrovės veikimu ir/ ar neveikimu;
7.1.2. Skundas laikomas nepagrįstu, jeigu jo nagrinėjimo metu nustatoma, kad Kliento teisės ir /ar teisėti interesai nebuvo pažeisti arba buvo pažeisti, tačiau tas pažeidimas kilo ne dėl Bendrovės veikimo ir/ ar neveikimo.
7.2. Jei Skundo nagrinėjimo metu nustatomi Darbuotojai, atsakingi už pagrįstu pripažintame Skunde nurodytų Kliento teisių ir/ ar teisėtų interesų pažeidimą ir Bendrovės netinkamą veikimą/ neveikimą, apie tai tą pačią dieną raštu ar elektroniniu paštu informuojami šių Darbuotojų tiesioginiai vadovai. Tokių Bendrovės Darbuotojų veiksmai vertinami Bendrovės vidaus teisės aktų nustatyta tvarka. 

[bookmark: _Toc411007569][bookmark: _Toc412624644]8. ATSAKYMŲ Į SKUNDUS RENGIMAS IR PATEIKIMAS
8.1. Atsakymą į Kliento Skundą rengia Rengėjas. 
8.2. Rengdamas Atsakymą, Rengėjas privalo užtikrinti, kad Atsakyme jokia forma nebūtų pateikta/ atskleista Bendrovės konfidenciali informacija ar informacija, nesusijusi su Skunde keliamais klausimais. Rengėjas taip pat privalo užtikrinti, kad Atsakymai būtų pateikiami laikantis 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 dėl fizinių asmenų apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dėl laisvo tokių duomenų judėjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas) ir kitų asmens duomenų apsaugos teisės aktų reikalavimų.
8.3. Jei išnagrinėjus Bendrovės surinktą ir Kliento pateiktą informaciją nustatoma, kad Skundo išnagrinėti ir Atsakymui pateikti būtina papildoma informacija, kurios negalima surinkti naudojantis Bendrovės turimomis informacinėmis sistemomis, Rengėjas raštu informuoja Klientą apie būtinybę pateikti papildomą informaciją bei nustato terminą, per kurį Klientas turėtų pateikti papildomą informaciją. Šis terminas negali būti trumpesnis nei 2 darbo dienos ir ilgesnis nei 7 darbo dienos. Rašte Klientas informuojamas, kad Kliento Skundo nagrinėjimas sustabdomas iki nurodytos informacijos gavimo dienos arba dienos, kuriai suėjus, bus laikoma, jog papildoma informacija nėra prieinama ir Klientui. 
8.4. Atsakymas į Skundą yra įforminamas raštu. Atsakyme turi būti motyvuotai atsakyta į visus Kliento pateiktus klausimus, reikalavimus, nurodyta, kokių priemonių buvo (bus) imtasi ir panašiai. Esant galimybei, prie Atsakymo Klientui turi būti pridėti visi dokumentai, kuriais remiantis Bendrovėje buvo priimtas sprendimas dėl Skundo pagrįstumo/ nepagrįstumo. 
8.5. Jei Bendrovė netenkina Kliento reikalavimų arba juos tenkina tik iš dalies, Atsakyme Klientui turi būti pateikta informacija apie vartojimo ginčų neteisminio sprendimo instituciją – Valstybinę energetikos reguliavimo tarybą, ar kitą subjektą, kompetentingą spręsti ginčą (pavyzdžiui, teismą).
8.6. Darbuotojas organizuoja Atsakymo suderinimą, pasirašymą, išsiuntimą arba tiesioginį perdavimą Klientui.
8.7. Atsakymus į Skundus pasirašo Bendrovės tarnybų direktoriai (pagal atitinkamą veiklos sritį) arba juos pavaduojantys asmenys. Atsakymus į Skundus, bet kuriuo atveju, taip pat turi teisę pasirašyti Bendrovės vadovas arba jo įgalioti asmenys.
8.8. Parengtas Atsakymas pasirašomas, užregistruojamas DVS ir siunčiamas paštu, el. paštu arba išimtiniais atvejais asmeniškai perduodamas Klientui.
8.9. Jei Kliento Skundą Bendrovei persiuntė valstybės institucija, Atsakymo į Skundą kopija turi būti siunčiama ir šiai institucijai.

[bookmark: _Toc411007571][bookmark: _Toc412624645]9. ATSAKYMŲ PATEIKIMO TERMINAI
9.1. Skundas turi būti išnagrinėtas ir Atsakymas į jį parengtas ne vėliau kaip per 30 kalendorinių dienų nuo Skundo gavimo Bendrovėje dienos, išskyrus atvejus, kai:
 (i) trumpesnį terminą nustato teisės aktai, Bendrovės vadovas arba kompetentinga valstybės institucija;
 (ii) Atsakymo pateikimo terminas buvo laikinai sustabdytas dėl papildomos informacijos gavimo iš Kliento ar kito trečiojo asmens (šiuo atveju Atsakymo parengimo ir pateikimo Klientui terminas pratęsiamas tiek dienų, kiek jis buvo laikinai sustabdytas dėl papildomos informacijos gavimo iš Kliento ar kito trečiojo asmens). 
9.2. Jei Skundas dėl pagrįstų priežasčių neišnagrinėjamas ir Atsakymas Klientui neparengiamas per Standarto 9.1 punkte nustatytą terminą, Klientas nedelsiant, bet ne vėliau nei iki Standarto 9.1 punkte nurodyto termino pabaigos, apie tai yra informuojamas raštu, rašte nurodant vėlavimo priežastis ir planuojamą Skundo nagrinėjimo užbaigimo ir Atsakymo pateikimo dieną.

10. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS
[bookmark: _Toc59186313][bookmark: _Toc57891411][bookmark: _Toc57715071][bookmark: _Toc57299853][bookmark: _Toc55903482]10.1. Standarto aktualumas bei reikalingi pakeitimai vertinami atsižvelgiant į aktualius teisės aktų ir faktinių aplinkybių pasikeitimus, bet ne rečiau kaip 1 kartą per 3 metus.
10.2. Už Standarto parengimą, atnaujinimą bei atitikimą galiojančių teisės aktų reikalavimams atsakingas Elektrėnų komplekso eksploatacijos departamento vadovas.
10.3. Už šio Standarto įgyvendinimą ir kontrolę atsakingas kiekvienas Bendrovės darbuotojas, kuris dalyvauja Standarto procesuose.
[bookmark: _Toc55903489][bookmark: _Toc57299860][bookmark: _Toc57715078][bookmark: _Toc57891418][bookmark: _Toc59186318]10.4. Standartas yra skelbiamas Veiklos vadove.
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