KLIENTY PRETENZIJY) APTARNAVIMO IR SUTARTINIY NETESYBUY IR ZALOS ATLYGINIMO TVARKA

Tikslas ir taikymo sritis:

Klienty pretenzijy aptarnavimo ir sutartiniy netesyby ir Zalos atlyginimo tvarka paZeidus sutartj reglamentuoja
,Eesti Energia” grupés jmoné. Tvarka taikoma , Enefit OY*, , Enefit SIA“, UAB , Enefit”, , Enefit Sp. z 0.0.” ir , Eesti
Energia AS“ vidaus rinkose, Klienty aptarnavimo, sutarciy pazeidimo atvejais.

1. Savokos:

1.1 Bendrové — ,Eesti Energia AS“ ir vidaus rinkos bendroveés , Enefit OY“, ,Enefit SIA“, UAB , Enefit”ir ,Enefit
Sp. z 0.0.“, kurios veikia pagal Bendrovés nuostatas (vidaus rinka atskirai kiekvienai $aliai);

1.2 Salies vadovas — atitinkamos , Enefit” jmonés, vidaus rinkos vadovas (generalinis direktorius, vykdomasis
direktorius ir kt.) arba Estijos Bendrovés rinkos vadovas;

1.3 Pardavimy vadovas — atitinkamos vidaus rinkos pardavimy komandos vadovas, atsakingas uz tiksly
nustatymg pardavimy specialistams / pardavimy inZinieriams ir tokios vidaus rinkos pardavimy tiksly
pasiekima;

14 Pardavimy specialistas / pardavimy inZinierius — sitlo Bendrovés / ,Enefit“ produktus ir paslaugas
klientams atitinkamoje vidaus rinkoje. Atsakingas uz santykiy su klientais plétojima ir pardavimy plano
vykdyma;

1.5 Klientas — fizinis ar juridinis asmuo, kuris naudoja ar nori naudoti i Bendrovés / , Enefit” produktus ar
paslaugas.

1.6 Pretenzija — Kliento kreipimasis rastu, kuriame nurodyta, kad yra paZeistos jo teisés ar teiséti interesai;

1.7 Prasymas atlyginti zalg — prasymas dél turtinés Zalos, padarytos Bendrovei paZeidus Kliento sutartj,
atlyginimo. Klientas gali reikalauti atlyginti Zalg, padarytg paZeidus sutartj jos vykdymo metu ar dél jos
nevykdymo. Prie prasymo atlyginti Zalg Klientas turi pateikti dokumentus, patvirtinancius ar jrodancius
Zalos dyd,.

1.8 Sutartinés netesybos — sutartyje nustatyta pinigy suma, kurig Bendrové privalo sumokéti Klientui
pazeidus Bendroveés jsipareigojimg pagal sutart;.

1.9 Iskaitymas — jei Klientas ir Bendrové yra jpareigoti sumokéti vienas kitam pinigy suma, Saliy susitarimu
pretenzija gali bati jskaityta j sutarties reikalavima.

2. Pretenzijy nagrinéjimas

2.1 Klientas Pretenzijg turi pateikti rastu — el. pastu, paprastu pastu, jam patogiu badu.

2.2 Apie gautg Pretenzijg Klientas informuojamas per 2 darbo dienas nuo Bendrovéje gautos Pretenzijos
datos. Klientui yra pateikiama informacijg apie Pretenzijos iSnagrinéjimo termina.

2.3 Pretenzija yra iSnagrinéjama per 10 darbo dieny nuo Bendrovéje gautos Pretenzijos datos.

2.4 Nagrinéjamos lietuviy, angly ir rusy kalbomis pateiktos Pretenzijos:

2.4.1 Rastiski atsakymai j Pretenzijas yra pateikiami valstybine lietuviy kalba;

2.4.2 Atsakymai ZodZiu, Klientui nepageidaujant gauti rastiSko atsakymo, pateikiami lietuviy, angly ir rusy
kalbomis.

2.5 Jei paaiskéja, kad sprendimo terminas ilgesnis nei 10 darbo dieny, Klientas informuojamas apie tai
skambuciu arba e. pastu pateikiant numatoma nagrinéjimo pratesimo terming, kuris negali bati ilgesnis
nei papildomos 10 darbo dieny.

2.6 Jei Klientas kreipiasi dél klausimy, kurie néra skirti Bendrovei, Klientas yra informuojamas, kad dél Siy
klausimy Klientas turi kreiptis j kitg paslaugos teikéja.

2.7 Jeigu pateiktoje Pretenzijoje Kliento reikalavimai yra netenkinami arba tenkinami is dalies, Klientas yra

informuojamas, kad dél sprendimo turi teise kreiptis j Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnybg
(Vilniaus g. 25, 01402 Vilnius, el. p. tarnyba@vvtat.lt, tel. 8 5 262 67 51, faks. (8 5) 279 14 66, interneto
svetainé www.vvtat.It), Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos teritoriniy padaliniy apskrityse
arba uzpildyti prasymo formga EGS platformoje http://ec.europa.eu/odr/.
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3. Sutartiniy netesyby ir Zalos atlyginimo nagrinéjimas:

3.1 PazZeidus sutartyje numatytg Bendrovés jsipareigojima, Klientas per sutartyje nustatytg laikg pateikia
Bendrovei prasyma skirti sutartyje numatytg baudg bent jau tokia forma, kurig baty galima atkurti rastu
(paprastu pastu, el. pastu).

3.2 Jei dél sutarties pazeidimo Bendroveé padaré turtine Zalg Klientui ir uz sutarties paZzeidimg néra numatyta
sutartiné bauda arba padaryta Zala virSija sutartinés baudos dydj, Klientas pateikia prasymg dél zalos
atlyginimo ir lydin¢ius dokumentus Bendrovei tokia forma, kurig galima atkurti rastu (paprastu pastu, el.
pastu).

3.3 Pardavimy specialistas / pardavimy inZinierius ne véliau nei per kita darbo dieng nuo prasymo gavimo
datos, patvirtina Klientui dél sutartiniy netesyby / prasymo dél Zalos atlyginimo gavimo fakta, kartu
nurodydamas 10 darbo dieny nagrinéjimo terming. Jei paaiskéja, kad sprendimo terminas ilgesnis nei
10 darbo dieny, pardavimy specialistas / pardavimy inZinierius informuoja Klientg apie tai skambuciu
arba el. pastu, pateikiant numatomg nagrinéjimo pratesimo terming, kuris negali bdati ilgesnis nei
papildomos 10 darbo dieny.

3.4 Pardavimy specialistas / pardavimy inZinierius sitlo atsakingam pardavimy vadovui patvirtinti
kompensacijg, nekompensavimg arba sudaryti kompromisinj susitarimg dél sutartiniy netesyby /
reikalavimo atlyginti. Pardavimy vadovas persiuncia Salies vadovui pardavimy vadovo patvirtintg
sprendimo pasitlyma.

3.5 Jei sutartyje numatytos netesybos / Zalos atlyginimo suma yra didesné kaip 10% sutarties sumos arba
didesné kaip 2000 eury, pasidlymas turi bati suderintas su teisininku pries persiunciant Salies vadovui.

3.6 Sprendimg dél kompensacijos, nekompensavimo ar sutartiniy netesyby ar reikalavimo dél Zalos
atlyginimo priima Salies vadovas, remdamasis ,,EESTI ENERGIA AS KLIENTY APTARNAVIMO SK. IR VIDAUS
RINKUY JGALIOJIME” nurodytomis sglygomis.

1 pav. Sprendimo dél sutartinés netesybos ir reikalavimo atlyginti Zalg derinimo ir tvirtinimo procesas

Sprendimo patvirtinimas

Teisininkas, jei sutartyje

numatytos netesybos /

Salies vadovas Klienty aptarn. strategijos

Zalos atlyginimo suma yra Pardavimy vadovas o .
didesné kaip 10% sutarties atsakingas uz pardavimus (at5|zvelg|.ant"1 Ry dytus CEILHE) (Bendl:oyes
sumos arba didesné kaip apribojimus) valdybos nariai)
2000 eury

3.7 Visi susitarimai dél Zalos atlyginimo (daliniai ir taip pat visisSkai patvirtinti) sudaromi bendradarbiaujant
su teisininkais ir jraSomi tokia forma, kurig galima atkurti rastu (paprastu pastu, el. pastu).

3.8 Visuose susitarimuose pabréziama, kad Klientas nebeturi jokiy pretenzijy, o nagrinéjamas klausimas
laikomas uZbaigtu, kai Bendrové jvykdo apmokéjima.

3.9 Sutartiniy netesyby / reikalavimo dél Zalos atlyginimo patvirtinimas ir sudarymas turi bati pagrjstas
»EESTI ENERGIA AS KLIENTY APTARNAVIMO SK. IR VIDAUS RINKY JGALIOJIME“ nurodytomis sglygomis.
Pries iSmokant kompensacijg, abi Salys pasiraso susitarima.

2 pav. Susitarimo dél Zalos atlyginimo derinimo ir pasirasymo procesas

Susitarimo pasiraSymas

Salies vadovas
(atsizvelgiant j
nurodytus apribojimus)

Pardavimy vadovas
atsakingas uz
pardavimus

Klienty aptarn.
strategijos valdyba (EE
valdybos nariai)

Kliento statovas arba

Teisininkas jgaliotas atstovas
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3.10 Dokumentai, pridedami prie sutartiniy netesyby / reikalavimo atlyginti Zalg (reikalavimas dél netesyby,
sprendimo patvirtinti ar atmesti reikalavimg patvirtinimo dokumentas, taikos sutartis, Zalg jrodantys
dokumentai) saugomi EDHS sutarties aplanke. Nuoroda j EDHS registruotg dokumentg saugoma CRM.

3.11 Jeijmanoma, pateikite Klientui jskaityma, kai bus sumokéta sutartiné bauda / reikalavimas atlyginti Zala.
Jei Klientas pageidauja gauti apmokéjimo jrodymg, tai leidZziama.

3.12 Norédamas isspresti ar apmokéti Kliento reikalavimga, pardavimy specialistas / pardavimy inZinierius
turi iSsiysti informacijg Salies atsiskaitymy specialistui el. pastu ,nurodydamas kompensavimui
reikalingus duomenis:

Sprendimas: ,, Kompensuoti“

Paaiskinimas: ,Sutarties termino virSijimas (Nr.)” / ,,Sutartinés netesybos arba reikalavimo atlyginti Zalg uz
darbo sutartj kompensavimas (Nr.)“

Nuoroda j sprendimo patvirtinimo dokumentg

Nuoroda j originalig sgskaitg-faktirg, jei ji buvo parengta ir gali biti atSaukta / jskaityta.
Suma, kurig reikia sumokéti / kompensuoti: ... eurai

Kliento vardas ir pavardé

Banko saskaita

ISlaidy centras

ISlaidy saskaita

Produkto kodas

Projekto kodas

3.13 Jei batina atlikti mokéjima, atsiskaitymy specialistas perduoda reikalingg informacijg j buhalterija, o
buhalterija apie apmokéjimo atlikimg informuoja pardavimy specialistg / pardavimy inZinieriy.

3.14 Jei saskaita-faktira jskaityta Latvijos, Lietuvos, Lenkijos, Suomijos rinkose, atsiskaitymy specialistas
atlieka graZinimga sistemoje, jei reikia, perduoda informacijg buhalterijai dél pervedimo.
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