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VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

Vartotojy praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka (toliau — tvarka) reglamentuoja vartotojy prasymy ir
skundy nagringjima bei atsakymy ir informacijos teikimo tvarka.

Sia tvarka privalo vadovautis visi Bendrovés darbuotojai. Aptarnaujant vartotojus §i tvarka taikoma
tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti
teisés aktai.

Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, nagrinédami praSymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos Zmogaus teiséms, teisingumo, s3aziningumo, protingumo, objektyvumo,
nesaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais. Vartotojui neteikiama privati informacija apie kitus
vartotojus ar treiuosius asmenis.

Uz sios tvarkos jgyvendinimg atsako bendrovés direktorius. Uz tinkama darba su pareiskéjy
prasSymais ir skundais, uz tai, kad prasymai ir skundai biity nagriné¢jami kokybiskai ir laiku, atsako
Bendroveés direktorius ir Bendrovés darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis, kuriems pavesta
nagrinéti Sivos praSymus ir skundus.

Vartotojy praSymy ir skundy nagrinéjimo tvarka privalo biiti vieSai paskelbta Bendrovés interneto
tinklapyje bei sudaromos salygos su §ia tvarka susipazinti kitais biidais.

Pagrindinés Sios tvarkos savokos:

PareiSkéjas - Bendroves teikiamy paslaugy vartotojas, treCiasis asmuo (fizinis arba juridinis) ar
asmeny grupé, pateike¢ Bendrovei prasyma arba skunda.

Kreipimasis - pareiskéjo kreipimasis rastu ar ZodZiu j Bendrove su praSymu arba skundu.

Prasymas - parei$kéjo kreipimasis j Bendrove, kuris nesusijes su pareiskéjo teisiy ar teiséty interesy
pazeidimu. Juo prasoma :

+ suteikti informacijg arba paaiskinimus,

« atlikti kitus veiksmus,

* iSdéstomas vartotojo noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu,

+ pranesama apie Bendrovés ar jos darbuotojy veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavima,

* pateikiami pasitilymai kg siekiant pagerinti paslaugy teikima,

+ atkreipiamas démesys | tam tikrg padétj ir silloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar
susilaikyti nuo veiklos,

« kita.

Skundas - pareiskéjo kreipimasis | Bendrove dél pazeisty pareiskéjo teisiy ar teiséty interesy ir
prasant juos apginti. Skundas gali biiti susijes su

* netinkama Bendrovés paslaugy kokybe, netinkamu Bendrovés klienty aptarnavimu,

* netinkamu Bendrovés darbuotojo elgesiu,

* nei$nagrinétu vartotojo prasymu ir/arba per ilgai nagrinéjamu praSymu,

* neaiskia, neiS§samia, nesuprantama forma pareiskéjui pateikta informacija,
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 klaidingai suprasta informacija (informacija, nurodyta Bendrovés siun¢iamuose mokéjimo
praneSimuose, laiSkuose ir/ar Bendrovés iSduodamuose dokumentuose, zodziu perduota
informacija ir pan.),

+ korespondencijos, siystos pareiskéjui, negavimu,

* kita.

Anoniminis skundas - skundas, pagal kurj néra galimybés identifikuoti pareiskéjo arba pareiskéjas
nurodo reikalavimg islaikyti konfidencialuma.

Rasytinis praSymas arba skundas - praSymas arba skundas, atsiystas Bendrovei pastu, faksu,
elektroniniu pastu arba tiesiogiai pateiktas rastu Bendrovéje.

Zodinis praSymas arba skundas - praSymas arba skundas, pateiktas ZodZiu, pareiskéjui atvykus j
Bendrove arba paskambinus telefonu.

Atsakymas - Bendrovés teikiamas pareiskéjui pareiskéjo klausimo isaiskinimas, informavimas apie
priimtg sprendimg arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skundg zZodziu arba rastu.

I1. ZODINIU PRASYMU IR SKUNDU GAVIMAS,
NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU PATEIKIMAS

Zodinj prasyma arba skunda gaves darbuotojas Bendrovés informacinése bazése ir (arba) vidingje
dokumentacijoje patikrina ar vartotojo nurodyti faktai teisingi. Jei su vartotoju bendraujanéiam
darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakyma jis suteikia informacija kokius
dokumentus (pazZyma, pareiskimg, kitus dokumentus) ir kokiu biidu (asmeniskai ar pastu) reikia
pateikti, kad klausimas buity iSnagrinétas ir i§sprgstas arba priima sprendima ir atlieka visus biitinus
veiksmus (pvz. iStaiso/pakei¢ia duomenis apskaitos sistemoje, paaiSkina kodél nepritaikyta
kompensacija, kaip susidare skola, kaip ir kokia tvarka bus atliekamas perskaiciavimas ir t.t.).

Jei zodinj praSymg arba skunda gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos pateikti atsakyma
arba jis neturi jgaliojimy teikti atsakymus, susisiekiama su jgaliotu priimti bei nagrinéti praSymus ir
skundus darbuotoju, iSsiaiskinama tolesné problemos sprendimo eiga ir apie tai informuojamas
vartotojas.

Jei vartotojui pateiktas paaiSkinimas arba pasiiilytas sprendimas yra priimtinas, Zodinis prasymas
arba skundas laikomas iSsprestu.

Jei pateiktas paaiSkinimas/pasiiilytas sprendimas yra nepriimtinas vartotojui, darbuotojas turi
pasitlyti vartotojui pateikti praSymg arba skundg rastu. Vartotojui pasitiloma kreipimgsi rastu
iforminti ir tais atvejais kai zodinio prasymo arba skundo negalima iSnagrinéti ir i§spresti tuoj pat,
nepazeidziant nei vartotojo, nei Bendrovés interesy, o vartotojo netenkina numatomi Zodinio
prasymo arba skundo nagrinéjimo terminai arba pati procedura.

Jei vartotojas kreipiasi | Bendrove dél klausimo, kuris néra susijgs su Bendrovés veikla, Bendrove
nesprendzia tokio klausimo. Jei yra zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija atsakinga uz
tokiy klausimy sprendima Bendrovés darbuotojas paaiskina tai vartotojui ir nurodo tos organizacijos
pavadinimg ir, jei Zinoma, adresa, telefono numer;j.

111. RASYTINIU PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS

Rasytiniai prasymai, skundai gali biiti pateikiami pareis$kéjui patogiausiu biidu — atvykstant j
Bendrove asmeniskai arba nusiunciant praSyma ar skunda pastu, elektroniniu pastu bei faksu.
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Pareiskéjas arba jo atstovas, atstovaujantis parai$kéja jstatymy nustatytais pagrindais, privalo pateikti
rastiska tvarkingai ir jskaitomai paraSytg valstybine kalba praSyma arba skunda, kuriame privalo buti
nurodyta:

* pareiSkéjo vardas, pavardé/imonés pavadinimas, atstovo vardas, pavarde;

+ skundo pateikimo data;

* tikslus pareiskéjo adresas, kuriuo norima gauti atsakyma;

+ pareiSkéjo kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, elektroninio pasto adresas ar kita turima
kontaktiné informacija;

» praSymo arba skundo esmé (motyvuotas, tikslus ir aiSkus praSymas, Bendrovés ar konkreciy
jos darbuotojy skundziamy veiksmy apraSymas ir t.t.);

* pridedamy dokumenty sarasas;

* pareiSkéjo parasas;

* asmuo, prasydamas gauti informacijg apie save, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymy
nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikiama, jis turi pateikti asmens tapatybe
patvirtinantj] dokumenta ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip
patvirtinti asmens tapatybe;

* atstovas, atstovaujantis paraiskéjg jstatymy nustatytais pagrindais, papildomai turi pateikti
dokumentus suteikianc¢ius jam teis¢ atstovauti pareiskéja.

Bendrové nepriima ir nenagrinéja prasymy ir skundy, kuriuose:
« tritksta esminés informacijos apie pareiskéja (vardo, pavardés, adresato, kontaktiniy detaliy,
t.t.) arba skundo esme, reikalavimus ir t.t.;
* nejskaitomai arba nesuprantamai i§déstytas turinys;
* keliami Klausimai néra priskiriami Bendrovés kompetencijai;
* jeigu dél to paties dalyko ir tuo paciu pagrindu skunda nagrinéja kita ginCus nagrinéjanti
institucija ar teismas;
Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, sudaranciy
prasymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio praSymo
ar skundo i$nagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio pra§ymo ar
skundo gavimo Bendrovéje datos pareiskéjui iSsiun¢iamas priminimas, kad tuo klausimu atsakymas
jam jau buvo pateiktas ir nebus pakartotinai nagrinéjamas, nebent paaiskéty naujos jvykio aplinkybés
(i$siun¢iamas rastiSkas priminimas bei anks¢iau i$siysto atsakymo kopija).

Nevalstybine kalba surasyti skundai nagrinéjami bendra tvarka. Pareis$kéjui atsakoma valstybine
kalba.

Registruojami ir nagringjami tik auks$ciau iSdéstytus reikalavimus atitinkantys prasymai ir skundai.
Neatitinkantys reikalavimy prasymai ir skundai grazinami pareiskéjui (jei tai jmanoma), nurodant
trakumus ir prasant juos iStaisyti.

Neatitinkantys reikalavimy prasymai ir skundai iSimties tvarka gali biiti nagringjami tais atvejais, kai
siekiant, kad nenukentéty pareiskéjo ar Bendrovés interesai, sprendimg nagrinéti skunda priima
Bendrovés direktorius.

Visi raSytiniai pra§ymai ir skundai turi buti uzregistruoti atitinkamame zurnale ar jj atitinkancioje
kompiuteringje dokumenty registravimo sistemoje (toliau - registracijos Zurnalas) jy gavimo diena
Bendrovéje nustatyta tvarka. Ant praSymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma
praSymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. Jei raSytinis praSymas arba skundas
gaunamas elektroniniu pastu, jis atspausdinamas ir registruojamas bendra tvarka kaip ir visi gauti
raSytiniai praSymai ir skundai.
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Registruojant prasyma ar skundg, registracijos zurnale jraSomi praSyma ar skundg identifikuojantys
duomenys: gauta praSyma ar skunda raSiusio pareiskéjo vardas ir pavardé, praSymo ar skundo
gavimo data, registracijos numeris, trumpas turinys.

Pareiskéjui pageidaujant, jam gali bati jteikiama spaudu paZzyméta praSymo ar skundo kopija.

UZregistruoti praSymai ir skundai pateikiami Bendrovés direktoriui. Bendroveés direktorius
susipazjsta su praSymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagrinéjanc¢ius Bendrovés darbuotojus.

Draudziama pavesti ir persiysti nagrinéti praSymus ir skundus tiems Bendrovés darbuotojams, kuriy
veiksmai skundziami.

IV. RASYTINIU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

Bendrové imasi visy priemoniy, kad praSymas ar skundas biity tinkamai iSnagrinétas per jmanomai
trumpiausig laika.

Uzregistruoti pra§ymai ir skundai nagrinéjami vadovaujantis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo,
saziningumo, protingumo, objektyvumo, nesaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais.

Bendrovés pareiskéjy praSymai ir skundai nagrinéjami neatlygintinai.

Vartotojy praSymai ir skundai nagriné¢jami atliekant Siuos veiksmus:

* analizuojant ir nagrinéjant pateikto praSymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento
esmg,

 vertinant ir analizuojant Bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrinéjamu klausimu,

» reikalui esant, paprasant Bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti
paaiskinimus zodziu ar rastu,

» paprasant pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateikta prasyma ar skunda arba pateikti
papildomus dokumentus, ir (arba) reikalui esant, paprasant pareiSkéjo duoti Zodinius
paaiskinimus,

* pasitelkiant bendrovés specialista (ekspertg) klausimams, kuriy i§sprendimui reikia specialiy
tam tikros srities ziniy (pvz.: teisiniy, inZineriniy, ekonominiy, finansiniy ir pan.).

ISimtinais atvejais Bendrovés direktorius, atsizvelgdamas j skundo turinj, Saliy ar skundg tiriancio
darbuotojo sitilyma, gali priimti sprendimg sudaryti komisija skundui nagrinéti.

Jei iSanalizavus pateikto prasymo ar skundo turinj nustatyta, kad skunde minimi klausimai néra
susij¢ su Bendrovés veikla, praSymas arba skundas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo gavimo
Bendrovéje datos, grazinamas pareiskéjui, rastu nurodant grazinimo priezastj. Jei yra Zinoma, kokia
institucija, jmoné ar organizacija yra kompetentinga spresti praSyme arba skunde iSdéstytus
klausimus, atsakyme nurodomas tos institucijos, imonés ar organizacijos pavadinimas ir, jei Zinoma,
adresas bei telefono numeris.

Jei tyrimo metu paaiskéja, kad nagrinéjimui biitina papildoma informacija, kurios negalima surinkti
naudojantis Bendrovés informacinémis bazémis arba bendrovés turimais dokumentais ir iSkyla
poreikis gauti i§ pareiSkéjo papildomus dokumentus arba patikslinti pateikta praSyma ar skunda, toks
praSymas rastu i$siunciamas pareiskéjui, ne véliau nei per 3 darbo dienas nuo tokio poreikio
atsiradimo dienos, o skundo (prasymo) nagringjimas sustabdomi iki nurodytos informacijos gavimo.

Jei tyrimo metu iSkyla poreikis susitikti su pareiskéju ir gauti Zodinius paaiSkinimus, jis turi biiti
priimtas Bendrovéje jam tinkamu metu, i§ anksto suderinus priémimo laikg. Susitikime dalyvauja
atsakymg j skundg ruoSiantis darbuotojas, darbuotojas, kurio veiksmai skundziami (jei toks yra),
Bendrovés direktorius ir kiti asmenys, kuriy dalyvavimas gali padéti aiSkinantis skunde nurodytas
aplinkybes.
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PareiSkéjas turi teis¢ bet kada iki sprendimo dél skundo priémimo pakeisti savo kreipimosi dalyka
(reikalavimus Bendrovei) ar pagrinda (aplinkybes, kuriomis pareiskéjas grindzia savo reikalavima),
pateikti naujus faktus, jrodymus.

Darbuotojai, nagrinéjantys pra§ymus ar tiriantys skundus, turi kitas jstatymuose ir kituose teisés
aktuose nustatytas teises.

Skundo nagrinéjimas nutraukiamas $iais atvejais:
o pareiSkéjas atsisako savo reikalavimo;
e yra objektyviy priezasCiy, dél kuriy i$nagrinéti skundg nejmanoma;
e viena i§ Saliy dél nagrinéjamo klausimo kreipiasi j teisma.

ISnagrinéjus skunda, jis laikomas pagrijstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo paZeistos pareiskéjo
teisés ir (arba) teiséti interesai ir to priezastis yra susijusi su Bendrovés veikla.

Skundas laikomas nepagrijstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad pareiS$kéjo teisés ir (arba) teiséti
interesai nebuvo pazeisti arba buvo pazeisti, bet pazeidimas nesusijgs su Bendrovés veikimu ar
neveikimu.

V. ATSAKYMU | RASYTINIUS PRASYMUS IR SKUNDUS PATEIKIMAS

I$nagrinéjes prasyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo nagringjima, parengia
pareiskejui projekta, kuriame turi biti nurodytos faktinés aplinkybés, nustatytos skundo nagrinéjimo
metu, teisés aktai, kuriais vadovaudamasis darbuotojas parengé atsakymo projekta bei jj pateikia
Bendroves direktoriui.

Atsakymas turi buti jformintas Bendrovés firminiame blanke dviem egzemplioriais, vienas i§ jy
iSsiunciamas pareiskéjui, kitas liecka Bendrovéje ir saugomas teisés akty nustatyta tvarka.

Sprendimai dél iSnagrinéty praSymy ar skundy, kuriuose iSdéstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru
klausimu ir kuriais praneSama apie Bendrovés veiklos trikumus, darbuotojy piktnaudziavimg ar
netinkama elgesj, neteisétus veiksmus, susijusius su konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu,
taip pat sprendimai dél prasymy, kuriuose pateikiami pasitlymai ka nors pagerinti bendrovés
paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys j tam tikra padétj ir siiiloma ka nors
patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, jforminami laisvos formos ra$tu, kuriame
turi buti motyvuotai atsakyta j visus pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo
(ar bus) imtasi, kokie pasiekti (ar laukiami) rezultatai, kas atsakingas uz jy jgyvendinima, taip pat
nurodyta, kur ir kokia tvarka $is sprendimas gali biiti apskystas.

Atsakyma rengiantis darbuotojas privalo uztikrinti, kad atsakymuose nebiity atskleista informacija,
sudaranti Bendrovés konfidencialia informacija ar nesusijusi su nagrinéjamu prasymu ar skundu,
privati informacija apie kitus vartotojus ar tre¢iuosius asmenis.

Dokumentas apie iSnagrinéta praSyma ar skunda ir priimta sprendimg pareiskéjui jteikiamas
asmeniskai arba apie tai praneSama paprastu arba registruotu laiSku. Jeigu asmeniui atitinkamas
dokumentas jteikiamas asmeni$kai, asmuo pasiraso (vardas (vardo raidé), pavardé, parasas, gavimo
data) ant egzemplioriaus, kuris licka Bendrov¢je.

Prasymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iSkelty klausimy priimamas sprendimas
ir pareiskéjui iSsiunciamas atsakymas rastu.

Bendrove, gavusi pareiskéjo ar kito suinteresuoto asmens motyvuotg pranesimg apie skaiciavimo,
spausdinimo, faktiniy duomeny neatitikimo ar kitas technines klaidas, imasi reikalingy priemoniy
klaidoms istaisyti.
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VI. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO
IR ATSAKYMU [ JUOS PATEIKIMO TERMINAI

Prasymy ir skundy nagringjimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Bendrové gauna
prasyma ar skunda.

Pareiskéjy prasSymai turi buti iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Bendrovéje dienos.

Vartotojy ir geriamojo vandens tiekéjy ir nuoteky tvarkytojy gincai sprendziami ne teismo tvarka
pagal Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatyma.

Bendrové privalo iSnagrinéti vartotojo kreipimasi ir, kai nesutinka su vartotojo reikalavimais, privalo
ne véliau kaip per 14 dieny nuo vartotojo kreipimosi gavimo dienos, jeigu kiti jstatymai ar Europos
Sajungos teisés aktai nenustato kitaip, pateikti vartotojui iSsamy motyvuota raSytinj atsakyma.

I$skirtinais atvejais, jeigu praSymas ar skundas negali buti iSnagrinétas per nurodytg laikotarpj,
Bendrovés jgaliotas atstovas privalo apie tai pranesti pareiSkéjui nurodydamas aplinkybes bei
terming iki kada prasymas ar skundas bus iSnagrinétas ir pareiskéjui pateiktas atsakymas.

Pareiskéjas, gaves neigiamg (pareiSkéjo netenkinantj) atsakymag per tvarkoje nustatyta skundo
nagringjimo terming negaves jokio Bendrovés atsakymo, turi teis¢ pagal Lietuvos Respublikos
geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo jstatymo 37 str. kreiptis su praSymu dél iSankstinio
gincy sprendimo ne teismine tvarka j kitas institucijas.




