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VARTOTOJU PRASYMU, SKUNDU IR GINCU NAGRINEJIMO TVARKA
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vartotojy prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarka parengta, kad bet kokius vartotojy skundus
spresti nedelsiant ir saliy susitarimu.

2. Sios tvarkos tikslas - reglamentuoti vartotojy prasymy ir skundy nagrinéjima bei atsakymy ir
informacijos teikimg Bendrovés viduje.

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

4. Vartotojy praSymy, skundy, gin€y nagrin¢jimo tvarka privalo biiti vieSai paskelbta Bendrovés
interneto tinklapyje. Klienty prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarka privalo buti pateikta kiekvieno
suinteresuoto asmens reikalavimu.

Il. SAVOKOS

5. PareiSkéjas - Bendrovés teikiamy paslaugy vartotojas (fizinis arba juridinis) ar asmeny grupé,
pateik¢ Bendrovei pra§yma arba skunda.

6. Kreipimasis - pareiskéjo kreipimasis rastu ar zodziu j bendrove su PraSymu arba Skundu.

7. PraSymas - pareiSkéjo kreipimasis rastu ar ZodZiu j bendrove per Bendrovés vadova, bendroves
padalinio ar skyriaus vadova, darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutartj ir jgaliotg priimti bei nagrinéti
praSymus ir skundus.

8. Skundas - pareiskéjo kreipimasis ] Bendrove per Bendrovés vadova ar darbuotoja nurodant, kad
yra pazeistos pareiskéjo teisés ar teiséti interesai, ir prasant juos apginti bei iSspresti vartojimo
ginca.

9. Vartojimo gin€as — buitinio vartotojo, vartotojo, abonento ir Bendrovés konfliktas, kylantis 1§
vartojimo sutartiniy teisiniy santykiy, kuris grindZziamas pazeistais buitinio vartotojo ar vartotojo
teisiniais interesais.

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

11. Zodinis prasymas arba skundas - pra§ymas arba skundas, pateiktas Zodziu, pareiskéjui atvykus j
Bendrove arba paskambinus telefonu.

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



111. ZODINIY PRASYMU, SKUNDU, GINCU GAVIMAS, NAGRINEJIMAS, ATSAKYMU
PATEIKIMAS

13. Zodinj pra§yma arba skunda gaves darbuotojas Bendrovés informacinése bazése ir (arba)
vidingje dokumentacijoje patikrina ar vartotojo nurodyti faktai teisingi. Jei su vartotoju
bendraujanc¢iam darbuotojui pakanka kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakymag jis suteikia
informacija kokius dokumentus (pazyma, pareiSkima, kitus dokumentus) ir kokiu buidu (asmeniskai
ar pastu) reikia pateikti, kad klausimas biity iSnagrinétas ir iSspre¢stas arba priima sprendimg ir
atlieka visus butinus veiksmus (pvz. iStaiso/pakei¢ia duomenis Abonenty apskaitos sistemoje,
paaiskina kodél nepritaikyta kompensacija, kaip susidaré skola, kaip ir kokia tvarka bus atlickamas
perskaiciavimas ir t.t.).

14. Jei vartotojui pateiktas paaiskinimas arba pasitlytas sprendimas yra priimtinas, zodinis
praSymas arba skundas laikomas i$sprestu.

15. Jei pateiktas paaiskinimas/pasitilytas sprendimas yra nepriimtinas vartotojui, darbuotojas turi
pasitlyti vartotojui pateikti praSymg arba skunda rastu. Vartotojui pasitiloma kreipimasi raStu
iforminti ir tais atvejais, kai zodinio pra§ymo arba skundo negalima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant nei vartotojo, nei bendrovés interesy, 0 vartotojo netenkina numatomi Zodinio
praSymo arba skundo nagrinéjimo terminai arba pati procedira.

16. Jei vartotojas kreipiasi j Bendrove dél klausimo, kuris néra susijes su Bendrovés veikla,
Bendroveé nesprendzia tokio klausimo. Jei yra zinoma, kokia institucija, jmoné ar organizacija
atsakinga uz tokiy klausimy sprendimg Bendrovés darbuotojas paaiskina tai vartotojui ir nurodo tos
organizacijos pavadinimg ir, jei zinoma, adresg bei telefono numer;.

IV. RASYTINIU PRASYMU, SKUNDU, GINCU GAVIMAS, NAGRINEJIMAS,
ATSAKYMU PATEIKIMAS

17. Ragytiniai praSymai ir skundai gaunami:

tiesiogiai i$ pareiskéjo bet kuriame bendrovés padalinyje ar skyriuje,

per pasto jstaigas,

faksu,

elektroniniu pastu pranesk@kaisiadoriuvandenys.lt.

18. Pareiskéjas arba jo atstovas, atstovaujantis pareiSkéja jstatymy nustatytais pagrindais, privalo
pateikti raStiSkg tvarkingai ir jskaitomai paraSyta valstybine kalba skunda kuriame privalo biiti
nurodyta:

e pareiSkéjo vardas, pavardé/jmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavardé, data;
o tikslus pareiskéjo adresas, kuriuo norima gauti atsakyma;

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

e praSymo arba skundo esmé (motyvuotas, tikslus ir aiskus praSymas, Bendrovés ar konkreciy
jos atstovy skundziamy veiksmy apraSymas ir t.t.);
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e pridedamy dokumenty kopijos;

e parciSkéjo informacija apie tai, ar teismas néra priémgs sprendimo dél skundziamo veiksmo;

e pareiskejo parasas;

e atstovo parasas, (prie atstovo paduodamo prasymo turi biiti pridedamas teisés akty nustatyta
tvarka jformintas jgaliojimas ar kitas dokumentas, suteikiantis jam teis¢ atstovauti
pareiskeja.

19. Bendrové gali priimti sprendima nenagrinéti prasymy ir skundy, kuriuose:

e néra pareiskéjo paraso,

e nenurodytas pareiskéjo vardas, pavardé,

e nenurodytas adresas, kuriuo norima gauti atsakyma

20. Registruojami ir nagrinéjami tik auksciau iSdéstytus reikalavimus atitinkantys prasymai ir
skundai. Neatitinkantys reikalavimy prasSymai ir skundai per 5 darbo dienas grazinami pareiSkéjui
(jei tai jmanoma), nurodant trilkumus ir prasant juos istaisyti.
RaSytiniy praSymy ir skundy registravimas ir perdavimas nagrinéti

21. Visi raSytiniai praSymai ir skundai turi buti uZregistruoti bendrovés dokumenty registravimo
sistemoje (toliau - registracijos Zurnalas) jy gavimo dieng. 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 pragymai ir skundai.

22. Vokai iSsaugomi ir prie praSymy ar skundy pridedami tik tais atvejais, kai tik i§ jy galima
nustatyti siuntéjo pavarde, adresa, i1Ssiuntimo ar gavimo datg, taip pat kitais biitinais atvejais, bei

vokas reikalingas kaip jrodymas kada buvo gautas/i$siystas praSymas ar skundas.

23. Uzregistruoti praSymai ir skundai pateikiami bendrovés direktoriui. Direktorius susipazjsta su
praSymy ar skundy turiniu ir paskiria juos nagrin¢jancius bendrovés darbuotojus.

Rasytiniy praSymuy ir skundy nagrinéjimas ir jy pagristumo nustatymas
24. Vartotojy praSymai ir skundai nagrinéjami atliekant siuos veiksmus:

e vertinant ir analizuojant bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrin¢jamu klausimu,

e reikalui esant, paprasant bendrovés darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti
paaiskinimus Zodziu ar rastu,

e paprasant pareiSkéjo papildyti ar patikslinti pateikta praSymag ar skundg arba pateikti
papildomus dokumentus.



e pasitelkiant bendrovés specialistg klausimams, kuriy iSsprendimui reikia tam tikros srities
ziniy (pvz.: inzineriniy, finansiniy ir pan.).

25. Jei tyrimo metu paaiskéja, kad nagrinéjimui bitina papildoma informacija, kurios negalima
surinkti naudojantis Bendrovés informacinémis bazémis arba bendroveés turimais dokumentais ir
iSkyla poreikis gauti i§ pareiskéjo papildomus dokumentus arba patikslinti pateikta prasyma ar
skundg, toks prasymas rastu iSsiunciamas pareiskéjui, ne véliau nei per 3 darbo dienas nuo tokio
poreikio atsiradimo dienos.

26. Jei tyrimo metu iSkyla poreikis susitikti su pareiskéju, jis turi buti priimtas Bendrovéje jam
tinkamu metu, i§ anksto suderinus priémimo laikg. Susitikime dalyvauja atsakymg j skunda
ruoSiantis darbuotojas, darbuotojas, kurio veiksmai skundziami (jei toks yra).

Atsakymy j rasytinius prasymus ir skundus rengimas ir pateikimas

27. I8nagringj¢s praSyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo nagring¢jima,
parengia pareiskéjui iSsamy raStiska atsakyma, Kuris teikiamas derinti tiesioginiam vadovui ir
kitiems pagal kompetencija ginco nagrinéjime dalyvavusiems atstovams. Rastas rengiamas dviem
egzemplioriais. Atsakyme turi biiti atsakyta j visus pareiskéjo prasymus, klausimus, skundus ir
nurodyta kokiy priemoniy buvo (bus) imtasi.

28. Atsakymas pareiskéjui registruojamas bendrovés siun¢iamyjy dokumenty registracijos zurnale.

29. Dokumentas apie iSnagrinétg prasyma, skundg, gina ir priimtag sprendimg pareiskéjui

iSsiunc¢iamas registruotu laisku, arba elektroniniu pastu.

V.PRASYMU, SKUNDU, GINCU NAGRINEJIMO IR ATSAKYMU [ JUOS PATEIKIMO
TERMINAI
30. PraSymas ar skundas turi buti iSnagrinétas kuo greiCiau, tacCiau ne véliau kaip per 20
kalendoriniy dieny nuo jo gavimo bendrovéje datos, iSskyrus atvejus, kai teisés aktuose nustatyta
Kitaip.
31. Jeigu prasymo ar skundo nagrin¢jimui reikalinga papildoma informacija, skundo (prasymo)

naginéjimo ir atsakymo parengimo terminas gali biti pratestas 10 dieny.




Vartotojy praSymus ir skundus ne teismine tvarka nagrinéja Sios institucijos:

Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija - Verkiy g. 25C-1, Vilnius LT-08223,
www.regula.lt;

Valstybiné energetikos inspekcija prie energetikos ministerijos — Mortos g. 10, Vilnius LT-
03219, www.vei.lt;

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba — Siesiky g. 19, Vilnius LT-07170, www.vmvt.lIt;
Valstybiné vartotoju teisiu apsaugos tarnyba — Vilniaus g. 25, Vilnius LT-01402, www.vvtat.|t;

KaiSiadoriy rajono savivaldybés administracija — Baznyc¢ios g. 4, KaiSiadorys LT-56121,
(www.kaisiadorys.lt);
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