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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES »JONAVOS SILUMOS TINKLAI”
APTARNAVIMO TELEFONU BEI ELEKTRONINIU PASTU TVARKA

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Uzdarosios akcinés bendroves ,,Jonavos $ilumos tinklai® (toliau — Bendrové) aptarnavimo
telefonu bei elektroniniu pastu tvarka (toliau — Tvarka) nustato asmeny konsultavimo ir (ar) jstatymuy
nustatytos informacijos teikimo telefonu ir elektroniniu paStu Bendrovéje tvarka, asmeny
autentifikavimo blidus bei priemones, taip uztikrinant Lietuvos Respublikos ir Europos Sajungos
teisés akty reikalavimy laikymasi.

2. Vykdant aptarnavima telefonu ir elektroniniu pastu, vadovaujamasi Europos Parlamento ir
Tarybos Reglamento (ES) 2016/679 nuostatomis ir kitais teisés aktais, reglamentuojanéiais asmens
duomeny apsaugg.

II SKYRIUS
SAVOKOS

3. Asmens duomenys — bet kokia informacija apie fizinj asmenj, kurio tapatybé nustatyta arba
kurio tapatybe galima nustatyti (duomeny subjektas); fizinis asmuo, kurio tapatybe galima nustatyti,
yra asmuo, kurio tapatybe tiesiogiai arba netiesiogiai galima nustatyti, visy pirma pagal
identifikatoriy, kaip antai varda ir pavarde, asmens identifikavimo numerj, buvimo vietos duomenis
ir interneto identifikatoriy arba pagal vieng ar kelis to fizinio asmens fizinés, fiziologinés, genetinés,
psichinés, ekonominés, kultiirinés ar socialinés tapatybés poZzymius.

4. Interesantas — Bendrovés klientas (abonentas ar vartotojas) arba bet kuris tretysis asmuo,
kuriam Bendrové teikia informacijg telefonu ar elektroniniu pastu.

5. Autentifikavimas — interesanto atpaZinimo, tai yra, jo interesanto tapatybés patvirtinimo
Sioje Tvarkoje nurodytais tapatybés patvirtinimo biidais procesas.

6. Bendrojo pobuidZio informacija — informacija apie §ilumos ir/arba karsto vandens tiekéja,
tiekiamo karSto vandens ir Silumos kokybe, paslaugy teikimo sglygas ir numatomus sutaréiy salygy
pakeitimus, sistemy eksploatavima, sutrikimus, avarines situacijas, modernizavima, plétra,
renovacijg, investicijas j sistemos plétrg ir renovacija, paslaugy kainas ir tarifus, jy struktiirg, kuri
pagal LR galiojancius teisés aktus gali biti skelbiama viesai.

7. Darbuotojas — Bendrovés darbuotojas, aptarnaujantis interesantus telefonu ar el. pastu.

8. Duomeny subjektas - asmuo, kuriam priklauso Tvarkoje nurodytais tikslais tvarkomi
asmens duomenys.

9. Duomeny subjekto sutikimas — bet koks laisva valia duotas, konkretus ir nedviprasmigkas
tinkamai informuoto duomeny subjekto valios iSreiSkimas pareiskimu arba vienareik§miais
veiksmais, kuriais jis sutinka, kad biity tvarkomi su juo susije asmens duomenys.



ITI SKYRIUS

APTARNAVIMO TELEFONU IR ELEKTRONINU PASTU UZDAVINIAI IR
PRINCIPAI

10. Pagrindiniai Interesanty aptarnavimo telefonu ar ir elektroniniu pastu uzdaviniai — tinkamai
teikti informacijg, susijusig su Bendrovés, kaip Silumos ir/arba karSto vandens tiekéjo tiekiamy
paslaugy kokybe, paslaugy teikimo sglygomis ir numatomais sutarCiy salygy pakeitimais, sistemy
eksploatavimu, sutrikimus, avarines situacijas, modernizavimu, plétra, renovacija, investicijomis j
sistemos plétrg ir renovacija, paslaugy kainomis ir tarifais, jy struktiira, uztikrinti teikiamos
informacijos kokybe ir prieinamuma bei, kai teikiama asmens duomenis sudaranti informacija,
laikytis asmens duomeny apsaugos reikalavimy.

11. Aptarnavimo telefonu ar elektroniniu pastu principai:
11.1. teikiama informacija privalo biiti i§sami, aiski ir suprantama;
11.2.  bendrojo pobiidZio informacija pateikiama visiems besikreipiantiems asmenims;

11.3. asmens duomenis sudaranti informacija teikiama tik tinkamai autentifikavus
besikreipiantjjj asmenj ir laikantis konfidencialumo reikalavimy.

IV SKYRIUS
APTARNAVIMO TELEFONU BENDRIEJI REIKALAVIMAI

12. Darbuotojas, aptarnaujantis Interesantg telefonu, turi laikytis Siy taisykliy:
12.1. pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);
12.2. prisistatyti skambinan¢iajam, pasakydamas Bendrovés pavadinima;

12.3. Jei asmuo teiraujasi dél asmens duomenis sudarancios informacijos arba asmeniui bus
teikiama bet kokia asmens duomenis sudaranti informacija - autentifikuoti asmenj Siy Taisykliy V sk.
nustatyta tvarka;

12.4. atidziai i8klausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;
12.5. aisSkiai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

12.6. pasistengti i$ karto atsakyti j klausimus, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laikg arba pasiulyti perduoti atsakyma kita komunikacijos
priemone;

12.7. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti;

12.8. jeigu pokalbio metu skambutis nutrtiko, biitina perskambinti Interesantui, nepaisant to, ar
skambino jis, ar buvo skambinama jam;

12.9. tuo atveju, jei Interesantas Saukia, grasina, keikiasi, Bendrovés darbuotojas gali jspéti
asmenj dé¢l jo netinkamo bendravimo, o jei asmuo nereaguoja i ispé¢jima, darbuotojas turi teis¢
informuoti Interesantg apie jo nepriimting bendravimo tona, atsisveikinti ir baigti pokalbj.

12.10. Kai Interesantui skambina pats darbuotojas:

12.10.1. reikéty pasiruosti i§ anksto, surinkti reikiamg informacija, kad pokalbio metu ji biity
greitai pasiekiama;

12.10.2. po pasisveikinimo bitina pasitikslinti, ar kalbama su reikiamu asmeniu ir ar
Interesantas gali kalbéti.



12.11.  Kai kalbant telefonu reikia papraSyti, kad Interesantas palaukty (reikia laiko surasti
asmen] dominancia informacijg ir pan.), atlickami tokie veiksmai:

12.11.1. paklausiama Interesanto, ar jis gali palaukti, ir glaustai paaiskinamos priezZastys;
12.11.2. nurodoma, kiek mazdaug reikés laukti;

12.11.3. sulaukiama Interesanto atsakymo ir padékojama, kad jis sutinka laukti. Jeigu laukti
atsisakoma, sutariama, kad bus perskambinta Interesantui nedelsiant, kai bus surasta ji dominanti
informacija;

12.11.4. jeigu yra techninés galimybés, jjungiamas skambucio uzlaikymo mygtukas;
12.11.5. sugrjZus prie pokalbio, padékojama uz laukima.
12.12. Kai Interesantg reikia sujungti su kitu darbuotoju, atlickami tokie veiksmai:

12.12.1. paaiSkinama, kodél Interesantas perjungiamas ir kur bei paklausiama, ar jis
neprieStarauja biiti perjungtas. Jeigu priestarauja, pasitiloma palikti Zinute ir uztikrinama, kad Zinute
pasieks reikiamg darbuotojg bei jis su Interesantu susisieks;

12.12.2. jsitikinama, ar darbuotojas, su kuriuo jungiama, pakélé telefono ragelj ir informuojama
deél ko skambinama.

12.13.  Kai Interesantas skambina darbuotojui, kuris §iuo metu negali atsiliepti, atlickami
tokie veiksmai:

12.13.1. korektiskai ir pozityviai paaiskinamos prieZastys, kodél darbuotojas negali atsiliepti;

12.13.2. nurodoma, kada darbuotojas turéty buti darbo vietoje, o jeigu tokia informacija
nezinoma, pasiiiloma palikti Zinute ir uZtikrinama, kad Zinuté pasieks reikiamg darbuotoja ir jis su
Interesantu susisieks;

12.13.3. pasililoma Interesantui padéti, jeigu reikia sujungiant jj su kitu kompetentingu
darbuotoju;

12.13.4. priémus Interesanto zinutg, biitina tiksliai uZsira$yti jo varda, pavarde, telefono
numerj, trumpg informacijg, paaiskinancia, kodeél Interesantas skambino, darbuotojo kuriam
skambinta, varda, skambucio datg ir laikg bei nepamirsti jos perduoti darbuotojui, kuriam ji skirta.

12.14. Kalbeti telefonu reikia jtikinamai, ramiai, glaustai, pasitikint savimi. Bendraujant
bitina vartoti mandagius kreipinius. Visada reikia biiti mandagiam, net ir tada, kai Interesantas kalba
pakeltu tonu, leisti jam pasisakyti. Papildomy klausimy Interesantui galima uzduoti tik tuomet, kai
jis baigia kalbéti ar padaro pauze.

13. Tuo atveju, jei pokalbis su interesantu yra jrasin¢jamas, Bendrovés Darbuotojai privalo
vadovautis patvirtintomis Telefoniniy pokalbiy jragy duomeny tvarkymo taisyklémis.

V SKYRIUS

INFORMACIJOS, SUDARANCIOS ASMENS DUOMENIS, TEIKIMO TELEFONU
TAISYKLES

14. Asmens duomenis sudaranti informacija telefonu gali biti teikiama tik pa¢iam duomeny
subjektui (t. y. asmeniui, kurio asmens duomenys teikiami) arba jo tinkamai jgaliotam asmeniui (kai
yra duomeny subjekto sutikimas dél tokio informacijos teikimo budo).

15. Darbuotojas, i3klausgs Interesanto klausima, susijusj su asmens duomenimis ar
pageidavima gauti asmens duomenis sudaran¢ig informacija (o ne bendro pobiudZio informacija),
prie§ pateikdamas praSomg informacija, privalo autentifikuoti asmenj, su kuriuo bendraujama
telefonu.



16. Autentifikavimo tvarka:
16.1. Kai Interesantui teikiama informacija, sudaranti jo paties asmens duomenis:

16.1.1. Darbuotojas pasiteirauja skambinanciojo vardo ir pavardés, mokétojo kodo bei objekto,
kuris yra Silumos ir/ar karSto vandens tiekimo sutarties dalykas (namo, buto, patalpos) adreso.

16.1.2. Interesantas laikomas tinkamai autentifikuotu, kai jo pateikta informacija sutampa su
Bendroves duomeny bazéje esancia informacija apie ta duomeny subjekta, kurio asmens duomeny
teiraujamasi.

16.2. Kai Interesantui teikiama informacija apie kitg asmenj:
16.2.1. Darbuotojas pasiteirauja skambinanciojo asmens vardo ir pavardés;

16.2.2. Darbuotojas pasiteirauja duomeny subjekto vardo ir pavardés, mokétojo kodo bei
objekto, kuris yra Silumos ir/ar kar§to vandens tiekimo sutarties dalykas (namo, buto, patalpos)
adreso.

16.2.3. Interesantas laikomas tinkamai autentifikuotu, kai jo pateikta informacija sutampa su
Bendroves duomeny bazéje esancia informacija apie ta duomeny subjekta, kurio asmens duomeny
teiraujamasi ir jsitikinama, jog skambinantysis asmuo yra tinkamai jgaliotas $ig informacija gauti.

17. Interesantas nelaikomas tinkamai autentifikuotu, asmens duomenis sudaranti informacija
telefonu neteikiama ir Interesantui pasiiloma atvykti j Bendrove, kai nustatomi bent vieno i§
duomeny neatitikimai, arba nustatoma, kad Interesantas néra tinkamai jgaliotas gauti prasoma
informacija.

18. Tais atvejais, jei duomeny neatitikimy néra nustatoma, tatiau Darbuotojas turi pagrjsty
abejoniy dél Interesanto tapatybes, Darbuotojas turi teisg asmens duomenis sudarandios informacijos
telefonu neteikti ir Interesantui pasitilyti atvykti | Bendrove.

19. Kai teiraujamasi asmens duomenis sudaranios informacijos apie duomeny subjekta,
kuris nera Bendrovés klientas, arba kai Bendrovés duomeny bazéje néra duomeny subjekto, kurio
asmens duomeny praSoma, kontaktiniy duomenuy, yra laikoma, jog toks asmuo negali biiti tinkamai
autentifikuotas. Tokiu atveju informacija telefonu neteikiama ir Interesantui pasitiloma atvykti j
Bendrove.

20. Sutikrindama informacijg apie vardus, pavardes, mokétojo kodus, telefony numerius ar
teises teikti asmens duomenis sudaranéig informacijg tretiesiems asmenims Bendrové remiasi su
klientais sudarytomis sutartimis, jy pakeitimais ir papildymais, asmeny pateiktais pra§ymais bei kitais
raSytiniais ar elektronine forma turimais dokumentais.

VI SKYRIUS
APTARNAVIMO ELEKTRONINIU PASTU BENDRIEJI REIKALAVIMAI

21. Darbuotojas, aptarnaujantis Interesantg elektroniniu pastu, turi laikytis $iy taisykliy:
21.1. operatyviai atsakyti | uzklausas (jprastai — ne véliau kaip per 1 darbo dieng);
21.2. aiSkiai, glaustai ir tiksliai atsakyti j klausimus;

21.3. stengtis 1§ karto atsakyti i klausimus, o prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti,
stengtis nurodyti atsakymo laikg arba pasitilyti perduoti atsakyma kita komunikacijos priemone;

21.4. laiske naudoti ramig ir mandagig rasytin¢ kalba;
21.5. laikytis bendrineés lietuviy kalbos reikalavimy;

21.6. elektroninio laiSko gale nurodyti Bendrovés pavadinima, savo pareigas ir pavarde bei
kontakting informacija.



VII SKYRIUS

INFORMACIJOS, SUDARANCIOS ASMENS DUOMENIS, TEIKIMO
ELEKTRONINIU PASTU TAISYKLES

22. Asmens duomenis sudaranti informacija elektroniniu pa$tu gali biiti teikiama tik:

22.1. paiam duomeny subjektui (t. y. asmeniui, kurio asmens duomenys teikiami) jo
elektroninio pasto adresu, esan¢iu Bendrovés duomeny bazéje arba

22.2. duomeny subjekto tinkamai jgaliotam asmeniui (kai yra duomeny subjekto sutikimas
del tokio informacijos teikimo biido) — to jgalioto asmens elektroninio pasto adresu, esandiu
Bendroveés duomeny bazéje.

23. Interesantas, besikreipiantis dél informacijos, sudarancios asmens duomenis, nelaikomas
tinkamai autentifikuotu ir asmens duomenis sudaranti informacija elektroniniu pastu neteikiama, kai
kreipiamasi i§ elektroninio pasto adreso, kuris néra Bendrovés duomeny bazéje nurodytas kaip
duomeny subjekto, kurio duomeny teiraujamasi, arba jo jgalioto asmens elektroninio pasto adresas,
arba nustatoma, kad Interesantas néra tinkamai jgaliotas gauti praSomg informacijg (néra duomeny
subjekto sutikimo dél tokio informacijos teikimo bido). Tokiu atveju (kai néra duomeny subjekto
sutikimo dél tokio informacijos teikimo bido) Interesantui pasitiloma atvykti j Bendrove arba naudoti
kitus autentifikavimo budus.

24. Tais atvejais, elektroninio paSto neatitikimy néra nustatoma, tatiau Darbuotojas turi
pagristy abejoniy dé¢l Interesanto tapatybés, Darbuotojas turi teis¢ asmens duomenis sudarancios
informacijos elektroniniu pastu neteikti ir Interesantui pasitilyti atvykti j Bendrove arba naudoti kitus
autentifikavimo buidus.

25. Kai teiraujamasi asmens duomenis sudarancios informacijos apie duomeny subjektg, kuris
néra Bendrovés klientas (abonentas ar vartotojas), arba kai Bendrovés duomeny bazéje néra duomeny
subjekto, kurio asmens duomeny prasoma, elektroninio pasto adreso, yra laikoma, jog toks asmuo
negali biti tinkamai autentifikuotas. Tokiu atveju informacija elektroniniu pa$tu neteikiama ir
Interesantui pasiiloma atvykti j Bendrove arba naudoti kitus autentifikavimo budus.

26. Kitais informacijos teikimo kanalais (pvz. per socialinius tinklus) asmens duomenis
sudaranti informacija neteikiama.

VIII SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

27. Sutikrindama informacija apie vardus, pavardes, mokétojo kodus, elektroninio pasto
adresus, telefony numerius ar teises teikti asmens duomenis sudaranéig informacija tretiesiems
asmenims Bendrové remiasi su klientais sudarytomis sutartimis, jy pakeitimais ir papildymais,
asmeny pateiktais praSymais bei kitais raSytiniais ar elektronine forma turimais dokumentais.

28. Darbuotojai privalo laikytis asmens duomeny tvarkymo reikalavimy, uztikrinti tvarkomy
duomeny konfidencialuma, vientisumg bei prieinamumg vadovaujantis galiojanciais Europos
Sajungos, Lietuvos Respublikos ir jimonés vidaus teisés aktais.

29. Si Tvarka perzitrima ir, esant poreikiui, atnaujinama ne re¢iau kaip vieng karta per dvejus
kalendorinius metus.

30. Darbuotojai ir kiti atsakingi asmenys su Tvarka bei jos pakeitimais supaZzindinami
pasiraSytinai ar kitu biidu, neabejotinai jrodanciu informavimo faktg. Priémus naujg darbuotojag, jis
su Tvarka privalo buti supazindintas pirmagjg jo darbo dieng.




