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UAB ,,JONAVOS VANDENYS“
VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO TVARKA

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vartotojy prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja UAB
»Jonavos vandenys® (toliau — Bendroveé) gauty vartotojy praSymy ir skundy nagrinéjimg ir atsakymy
rengima.
2. Tvarka parengta vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vartotojy teisiy apsaugos jstatymu bei
Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo jstatymu.
3. Tvarkos jgyvendinimo kontrole uztikrina Bendrovés direktorius. Visi Bendrovés darbuotojai,
kuriems pavesta nagrinéti praSymus ir skundus, privalo vadovautis Sia Tvarka, pagarbos Zmogaus
teiséms, teisingumo, s3ziningumo, protingumo, objektyvumo, operatyvumo, neSaliSkumo ir kitais
principais.
4.  Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:
4.1. PareiSkéjas — Bendrovés teikiamy paslaugy vartotojas, treciasis asmuo (fizinis ar juridinis)
jteikes ar atsiuntes Bendrovei rasytinj praSyma ar skunda.
4.2. PrasSymas — raSytinis kreipimasis ] Bendrove, jos padalinj ar skyriy, Bendrovés direktoriy,
Bendrovés padalinio ar skyriaus vadova, darbuotoja. PraSymas, nesusijes su pareiSkejo teisiy ar
teiséty interesy pazeidimu, Kuriame:
e prasoma priimti, i8duoti dokumenta, patvirtinant] tam tikrg juridinj fakta, ar atlikti kitus
veiksmus;
e iSdéstomas vartotojo noras, pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu;
e praneSama apie bendroves padaliniy veiklos trikumus, netinkamg darbuotojy elgesj;
e pateikiami pasitilymai kg nors pagerinti vandens tiekimo ir/ar nuoteky tvarkymo paslaugy
teikimo ar kitose srityse, atkreipiant démesj j tam tikrg padétj ir sitilant ka nors patobulinti,
pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.
4.3. Skundas — rasytinis Kreipimasis j bendrove nurodant, kad yra pazeistos vartotojo teisés ar
teiséti interesai, susije su vartojimo sutartimi. Skundas gali buti teikiamas dél:
¢ netinkamos paslaugy kokybés;
e netinkamo darbuotojo(y) elgesio, jgaliojimy virSijimo, korupcijos, darbo pareigy
pazeidimo;
e neiSnagrinéto vartotojo praSymo ir/ar per ilgai nagrin¢jamo prasymo;
¢ neiSsamios, nesuprantama forma pateiktos informacijos;
o Kita.
5. Vartotojy praSymy ir skundy nagrin¢jimo tvarka privalo biiti vieSai paskelbta Bendroveés
interneto tinklapyje. Vartotojy prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarka privalo biti pateikta kiekvieno



suinteresuoto asmens reikalavimu, suinteresuotam asmeniui apmokéjus pateikimo iSlaidas (jei jas
patiria bendrove).

Il.  VARTOTOJO KREIPIMASIS SU PRASYMU AR SKUNDU

6. Vartotojas, manantis, jog Bendrové pazeidé jo teises ar teisétus interesus, susijusius su
vartojimo sutartimi, pirmiausia privalo rastu kreiptis j Bendrove, nurodydamas visas aplinkybes,
kuriomis buvo paZeistos jo teisés ar interesai, ir savo reikalavimus, pridédamas reikalavimo
pagristumg jrodancius dokumentus ar praSyma su jame iSdéstytais motyvais.
7.  Registruojami ir nagrinéjami raSytiniai praSymai ir skundai, kuriuose nurodyta:

e pareiskéjo vardas, pavardé/ijmonés pavadinimas, atstovo vardas, pavard¢,;
pateikimo data;
tikslus adresas, kuriuo norima gauti atsakyma;

e pareiSkéjo kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, el. paSto adresas ar kita kontaktine

informacija;

e prasymo ar skundo esmé (motyvuota, tiksli ir aiski);

e pareiskéjo parasas.
8.  Bendrové nepriima ir nenagrinéja praSymy ar skundy, kurie iSdéstyti ne valstybine kalba,
nejskaitomi ar nesuprantamai iSdéstytas turinys, taip pat jei neatitinka 7 punkte keliamus
reikalavimus.
9.  Nejskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti praSymai ir skundai graZinami pareiSkéjui, nurodant
trikumus ir prasant juos iStaisyti per 7 dienas.
10. Neaitinkantys reikalavimy praSymai ir skundai iSimties tvarka gali buiti nagrin¢jami tais
atvejais, kai siekiama, kad nenukentéty pareiskéjo ar Bendrovés interesai. Sprendimg nagrinéti tokj
praSyma ar skundg priima Bendrovés direktorius.

I11. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

11. Ragytiniai praSymai ir skundai (gauti asmeniskai i§ pareiskéjo, atsiysti pastu ar faksu)
uzregistruojami jy gavimo dieng registracijos Zurnale.

12. Registruojant praSyma ar skunda, registracijos Zzurnale jraSomi praSymg ar skunda
identifikuojantys duomenys: gauta praSyma ar skunda rasiusio pareiskéjo vardas ir pavardé, tikslus
adresas, praSymo ar skundo gavimo data, registracijos numeris, trumpas turinys.

13. Uzregistruotas praSymas ar skundas pateikiamas Bendrovés direktoriui. Bendrovés direktorius
susipazings Su praSymo ar skundo turiniu paskiria jj nagrinéti pagal praSymo ar skundo turinj
kompetentingam Bendrovés darbuotojui.

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

IV. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS
15. Bendrovei pateikti prasymai ir skundai yra nagrinéjami pagal Sioje Tvarkoje nustatytg

procediirag. PraSymy ir skundy nagrinéjimo procediira — pagal Sig Tvarkg Bendrovés darbuotojy
atlieckami veiksmai nagrinéjant vartotojo praSyma ir skundg bei priimant dél jy sprendima.



16. Vartotojy praSymai ir skundai nagrinéjami atliekant Siuos veiksmus:

16.1. Analizuojant ir nagrin¢jant pateikto praSymo ar skundo turinj ir nustatant tokio dokumento

esme.

16.2. Paprasant pareiskéjo papildyti ar patikslinti pateiktg praSyma ar skunda.

16.3. Paprasant pareiskéjo pateikti papildomus dokumentus.

16.4. Vertinant ir analizuojant bendrovés turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su

nagrinéjamu klausimu.
17. Prasymus ar skundus, kuriuose skundziami Bendrovés darbuotojy veiksmai, nagrinéja
Bendrovés direktoriaus jsakymu sudaryta komisija.
18. Prasymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas kuo greiciau, taCiau ne véliau kaip per 14
kalendoriniy dieny nuo jo gavimo Bendrovéje datos. ISskirtinais atvejais, jei praSymas ar skundas
negali buti iSnagrinétas per nurodyta laikotarpj, atsakingas Bendrovés darbuotojas privalo apie tai
pranesti pareiSkéjui nurodydamas aplinkybes bei terming iki kada prasymas ar skundas bus
iSnagrinétas ir pareiskéjui pateiktas atsakymas.
19. PraSymy ir skundy nagriné¢jimo terminas pradedamas skai¢iuoti nuo tos dienos, kai Bendrové
gauna prasyma ar skunda.
20. PareiSkéjas turi teise bet kada iki sprendimo dél praSymo ar skundo priémimo pakeisti savo
kreipimosi reikalavimus Bendrovei ar aplinkybes, kuriomis pareiskéjas grindzia savo reikalavima,
pateikti naujus faktus, jrodymus, ar atsisakyti savo reikalavimo. Jei pareiskéjas atsisako savo
reikalavimo (reikalavimo atsisakymas pateikiamas tik rastu), Bendrové nutraukia pradéta
nagrinéjima.
21. Bendrovés darbuotojas nagrinéjantis prasyma ar skunda, dél praSymo ar skundo priima vieng
1§ Siy sprendimy — patenkinti reikalavimus, i§ dalies patenkinti reikalavimus, atmesti praSyma ar
skunda.
22. PraSymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dél jame iskelty klausimy priimamas
sprendimas ir pareiskéjui i§siunc¢iamas atsakymas rastu.

V. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU JFORMINIMAS

23. Atsakingas darbuotojas isnagrinéjes praSyma ar skunda, parengia atsakymo vartotojui projekta
ir praSyma ar skunda su visa nagrinéjimo medziaga pateikia jj nagrinéti Bendrovés direktoriui.

24. Pareiskéjui rastu pateikiamas iSsamus motyvuotas atsakymas, pagristas dokumentais, kuriy
nuorasai privalo bati pridéti prie atsakymo. Pareiskéjui motyvuotus atsakymus pasiraso Bendroveés
direktorius.

25. PasiraSytas atsakymas registruojamas registracijos Zurnale. Atsakymo originalas kartu su
pridedamy dokumenty nuorasais pareiskéjui teikiamas asmeniskai arba iSsiunciamas registruotu
pastu.

26. Atsakyme apie prasymo ar skundo netenkinimg arba tenkinima i$ dalies turi biti nurodyti
praSymo ar skundo nepatenkinimo motyvai, taip pat nurodyta informacija apie vartojimo ginciy
neteisminio sprendimo subjekta, kompetentingg spresti vartojimo ginca.

27. PraneSime apie patenkinta praSyma ar skunda turi buiti nurodyta kokiu biidu Bendrové siiilo
atlyginti vartotojo patirtg Zalg.



V1. ASMENS TEISIU IR INTERESU GYNIMAS, ATSAKYMO APSKUNDIMAS

28. Asmuo, manantis, kad Bendrové pazeidé jo teises ar teis€tus interesus, susijusius su vartojimo
sutartimi, pirmiausia privalo rastu kreiptis } Bendrove ir nurodyti savo reikalavimus, i§skyrus atvejus,
kai Asmuo tiesiogiai kreipiasi ] teismg. Asmuo privalo kreiptis | Bendrove ne véliau kaip per 3
ménesius nuo tos dienos, kurig suzinojo ar tur¢jo suzinoti apie savo teisiy ar teiséty interesy
pazeidima.

29. Asmeny ir Bendrovés gincai sprendziami ne teismine tvarka pagal Lietuvos Respublikos
vartotojy teisiy apsaugos jstatyma.

30. Asmuo turi teis¢ ginti savo teises ar teisétus interesus ir kitais, Lietuvos Respublikos vartotojy
teisiy apsaugos jstatyme nenumatytais, teisétais biidais.

31. Bendrovés atsakymas gali biiti apskystas teisés akty nustatyta tvarka.

32. Vartotojas turi teis¢ kreiptis j vartojimo ginéus nagrinéjancia institucija ne véliau negu per 1
metus nuo kreipimosi j Bendrove.

33. Abonenty ir vartotojy gincus ir skundus neteismine tvarka nagrinéjantys subjektai:

e Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba - abonenty ir vartotojy skundus dél
abonentams ir vartotojams tickiamo geriamojo vandens saugos ir kokybés reikalavimy;

e Valstybiné vartotoju teisiy apsaugos tarnyba — vartotojy gincus ir skundus dél
geriamojo vandens tiekimo ir (arba) nuoteky tvarkymo sutarciy nesaziningy salygy taikymo,
geriamojo vandens ir nuoteky apskaitos, vandentiekio avarijy, geriamojo vandens tiekimo
nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo ir sgskaity pateikimo;

e Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija - gincus, kylancius i§ sutartiniy
santykiy, iSankstinio privalomo gin¢y sprendimo ne teisme tvarka tarp geriamojo vandens
tiekéjy ir nuoteky tvarkytojy, abonenty ir vartotojy dél geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky
tvarkymo paslaugy kainy, pavir§iniy nuoteky tvarkymo paslaugy kainy, nuoteky
transportavimo paslaugy kainy, laikino atjungimo nuo (prijungimo prie) geriamojo vandens
tiekimo tinkly paslaugy kainy ir jy taikymo;

e Jonavos rajono savivaldybés administracija - abonenty ir vartotojy skundus dél
geriamojo vandens iSgavimo, tiekimo, pavirSiniy nuoteky tvarkymo ir nuoteky tvarkymo
paslaugy teikimo organizavimo ir koordinavimo, geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky
tvarkymo infrastruktiiros objekty, bitiny vieSajam geriamojo vandens tiekimui ir (arba)
nuoteky tvarkymui, perdavimo ar naudojimo S$iame jstatyme nurodytais biidais
organizavimo.

34. Gincai, kuriy nepavyksta iSspresti iSankstine skundy nagringjimo ne teisme tvarka, teisés akty
nustatyta tvarka sprendziami Kauno apylinkés teismo Jonavos rimuose

VIil. APTARNAVIMAS TELEFONU

35. Bendrovés darbuotojas, atsakingas uz atsiliepimg telefonu ar vartotojy aptarnavima telefonu,
privalo orientuoti vartotoja kuris kreipiasi j Bendrove, kad operatyviai ir kvalifikuotai biity i§sprestas
jo keliamas klausimas. Bendrovés darbuotojai, atsakingi uz vartotojy aptarnavima telefonu
(bendrovés sekretoré(-ius), o jo nesant kitas darbuotojas, Klieny aptarnavimo skyriaus darbuotojai ir
kiti darbuotojai), privalo gebéti trumpai ir suprantamai paaiskinti:



35.1. ar Bendrové kompetentinga spresti vartotojui ripimg klausima;
35.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiskima, kitus dokumentus) ir kokiu biidu (asmeniskai ar
pastu) reikia pateikti, kad klausimas bty iSnagrinétas ir iSsprestas;
35.3. peradresuoti skambutj darbuotojui, atsakingam uz atitinkama, su pareiskéjo klausimu
susijusig, Bendrovés veiklos sritj;
35.4. 1 kokig kitg institucijg vartotojas gali kreiptis, jei bendrové nekompetentinga spresti
vartotojui ripimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresg bei telefono numer;j.

36. Bendrovés darbuotojas, atsakingas uz vartotojy aptarnavima telefonu, turi laikytis Siy taisykliy:
36.1. pakelti telefono ragelj pries trecig skambutj (pageidautina);
36.2. prisistatyti skambinan¢iajam, pasakydamas bendrovés pavadinimg, Savo pareigas ir
pavarde;
36.3. atidziai iSklausyti vartotoja, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esmg;
36.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti j vartotojo klausimus;
36.5. pasistengti i$ karto atsakyti i klausima, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti —
tiksliai nurodyti kito kontakto telefonu ar kita komunikacijos priemone laika;
36.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

VIlI. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

37. Pareiskéjy iSnagrinéti praSymai ar skundai bei medziaga, susijusi su jy nagrinéjimu, saugomi
Bendrovéje 5 (penkis) metus.
38. Registracijos zurnalai saugomi Bendrovéje 5 (penkis) metus po paskutinio jraso.




