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UAB ,,VILNIAUS VANDENYS* VIESAI SKELBIAMOS PRASYMU IR SKUNDY NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS

Tikslas UZztikrinti efektyvy ir skaidry praSymy ir skundy nagrinéjimg UAB ,Vilniaus vandenys”,

reglamentuojant jy pateikimo, priémimo, nagrinéjimo ir atsakymy teikimo tvarka, bei apibréziant
UAB ,Vilniaus vandenys”. ir asmeny teises ir pareigas.

Taikymo sritis Taikomas fiziniams ir juridiniams asmenims, pateikiantiems prasymus ar skundus UAB ,Vilniaus

vandenys”.
Susije teisés aktai UAB ,Vilniaus vandenys” klienty aptarnavimo standartas.
UAB ,Vilniaus vandenys” konfidencialios informacijos valdymo taisyklés.
UAB ,Vilniaus vandenys” klienty kreipiniy valdymo tvarkos aprasas.

UAB ,Vilniaus vandenys” komunikacijos valdymo procesy taisyklés.
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1. SPECIALIOSIOS SAVOKOS IR SUTRUMPINIMAI

Anoniminis prasymas ar
skundas

Prasymas ar skundas, is kurio turinio néra galimybés nustatyti prasyma ar skundg teikiancio
asmens tapatybés.

Bendroveé

UAB ,Vilniaus vandenys”.

Darbuotojas

Asmuo, pasirases darbo sutartj su Bendrove.

Papildomi dokumentai ir

Dokumentai ir kita informacija, reikalingi Bendrovei praSymo ar skundo nagrinéjimui, bei

kita informacija sprendimo priémimui, kuriy Bendrové neturi.

Parei3kéjas Prasyma ar skundg Bendrovei pateikes fizinis arba juridinis asmuo.

Pradymas Su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes Pareiskéjo kreipimasis.

Skundas Pareiskéjo kreipimasis j Bendrove, kuriame Pareiskéjas nurodo, kad jo manymu, yra
pazeistos jo ar jo atstovaujamo asmens teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti.

Sprendimas Bendroveés sprendimas, priimtas isnagrinéjus prasyma ar skunda.

Tvarkos aprasas Viesai skelbiamos prasymy ir skundy nagrinéjimo tvarkos aprasas.

2. BENDROSIOS NUOSTATOS

2.1. Tvarkos aprasas reglamentuoja Bendrovés gauty fiziniy ir juridiniy asmeny Prasymy ir Skundy pateikimo,
priémimo, nagrinéjimo ir atsakymy teikimo tvarka. Taip pat apibréZia Bendrovés priimty sprendimy apskundimo proceddra.
Tvarkos apraSas nustato esminius reikalavimus Prasymams ir Skundams, tokius kaip privalomi dokumento elementai,
pateikimo bldai, nagrinéjimo terminai bei atsakymy pateikimo tvarka. Be to, Siame Tvarkos aprase detalizuojamos teisés ir
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pareigos, susijusios su Prasymy ir Skundy pateikimu, jy nagrinéjimu, taip pat su Bendroveés veiksmais, kai Prasymas ar
Skundas yra nagrinéjamas.

2.2. Tvarkos apraSas uztikrina skaidruma ir aisSkuma tiek asmenims, kurie pateikia Prasymus ar Skundus, tiek ir
Bendrovei, kuri atsako uz jy nagrinéjima ir priimty sprendimy teisetuma. Visos Tvarko aprase nustatytos nuostatos taikomos
tiek fiziniams, tiek juridiniams asmenims, kurie kreipiasi j Bendrove dél jvairiy klausimy, susijusiy su vykdoma veikla. Sis
Tvarkos aprasas vieSai skelbiamas Bendroveés interneto svetainéje www.vv.lIt. kad su juo galéty susipaZinti visi suinteresuoti
asmenys ir uztikrinti, kad jy Prasymai ir Skundai bty nagrinéjami pagal nustatytus reikalavimus.

3. REIKALAVIMAI PRASYMO AR SKUNDO PATEIKIMUI IR TURINIUI

3.1. PraSymas arba Skundas gali bati pateikiamas elektroniniu pastu info@vv.lt, pastu, uZpildant anketg
internetiniame puslapyje www.vv.It arba atvykus j Klienty aptarnavimo centrg. Bendrovés rekvizitai skelbiami
interneto tinklapyje www.vv.[t.

3.2.  Prasymui arba Skundui taikomi Sie reikalavimai:

3.2.1. Prasymas arba Skundas turi bati surasytas jskaitomai valstybine kalba arba turéti jstatymy nustatyta
tvarka patvirtintg vertima j valstybine kalbg;

3.2.2. Prasyme arba Skunde turi bati nurodyti tapatybés duomenys - vardas, pavarde, gyvenamosios vietos
adresas, telefono numeris, elektroninis pastas (jei asmuo jj turi) rySiui palaikyti (kai PraSyma arba
Skundga pateikia fizinis asmuo) arba jmonés pavadinimas, jmonés kodas, buveinés adresas, telefonas,
elektroninis pastas, kiti kontaktiniai duomenys (kai Prasyma arba Skundg pateikia juridinis asmuo);

3.2.3. Prasymas arba Skundas turi bati su iSdéstytais aiSkiais reikalavimais ir prasymais, nurodytomis
iSsamiomis aplinkybémis, pagrindzianciais dokumentais (jei tokie yra). Jei PraSyme arba Skunde
iSdéstytos aplinkybés yra susijusios su konkrecia Bendrovés ir PraSyma arba Skundg pateikusio asmens
sudaryta sutartimi, turéty bati nurodyta sutarties pavadinimas, data ir/ar numeris;

3.2.4. Prasymas arba Skundas turi b{ti pasirasytas (jeigu Prasymas arba Skundas yra pateikiamas popierine
forma). Jei Prasyma arba Skundg pateikia jgaliotas atstovas - prie Prasymo arba Skundo pridedamas
atstovavimo teise patvirtinantis dokumentas.

3.3.  Anoniminiai skundai nenagrinéjami.

4, PRASYMO ARBA SKUNDO JVERTINIMAS, PRIEMIMAS, NAGRINEJIMAS IR ATSISAKYMAS
4.1. Bendrovei gavus PraSyma arba Skundg, jvertinama:
4.1.1. ar PraSymas ir Skundas pateiktas tinkamo Pareiskéjo;

4.1.2. ar pateikti atstovo jgaliojimus patvirtinantys dokumentai, kai Prasymas ar Skundas teikiamas per
atstovg;

4.1.3. aryra bdtina gauti Papildomy dokumenty ar kitos informacijos i$ Pareiskéjo;

4.1.4. ar néraaplinkybiy, kurioms esant PraSymas ar Skundas yra nenagrinéjimas Tvarkos aprase nustatytais
atvejais.

4.2. Bendrovei priemus gautg Prasyma arba Skundg atsakymas j Prasymg arba Skundg yra pateikiamas lietuviy
kalba.

4.3. Bendrovés atsakymas paprastai pateikiamas ta forma, kuria gaunamas Prasymas arba Skundas (pvz.: j
elektroniniu pastu gautg PraSyma arba Skundg Bendrové turi teise atsakyti elektroniniu pastu), jeigu Prasyma
arba Skundg pateikes asmuo nenurodo kito atsakymo gavimo btdo.

4.4. Tais atvejais kai Pareiskéjo Prasymas ar Skundas yra patenkinamas visa apimtimi, Bendrove turi teise
nenurodyti PraSymo ar Skundo patenkinimo pagrindo.


http://www.vv.lt/
http://www.vv.lt/
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4.5.
4.6.
4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

5.2.
5.3.

54.

Pareiskéjo Skundg Bendroveé nagrinéja neatlygintinai.
ISnagrinéjus PraSyma ar Skundg ar jo dalj, Bendrové priima sprendima.

Jei pateiktas PraSymas arba Skundas neatitinka reikalavimy, Bendroveé per 5 darbo dienas turi teise paprasyti
patikslinti arba pateikti Papildomus dokumentus ir kitg informacijg (pvz., dokumenty kopijas, kitus reikiamus
duomenis). Atsakymo j Prasymg arba Skundg pateikimo terminas sustabdomas iki bus aiSkus Prasymo arba
Skundo patikslinimas ir/ar pateikti papildomi duomenys, dokumentai.

Apie Prasymo ar Skundo nagrinéjimo termino pratesimg informuojama rastu ne véliau kaip sueinant Prasymo
ar Skundo nagrinéjimo terminui. Informuojant apie PraSymo ar Skundo nagrinéjimo termino pratesimg,
PareiSkéjui nurodomos termino pratesimo priezastys:

4.8.1. PraSyme ar Skunde nurodyty ar Prasymo ar Skundo nagringjimo metu paaiSkéjusiy aplinkybiy
sudétingumas;

4.8.2. didelé informacijos apimtis;
4.8.3. skundziamo asmens veiksmy testinis pobudis;

4.8.4. kitos objektyvios priezastys (Bendrovés personalo kaita, iSaugusios darby apimtys, Zmogiskyjy istekliy
trakumas ir kt.).

Bendrove turi teise atsisakyti nagrinéti Prasyma ar Skundg tais atvejais kai:
49.1. Prasymas arba Skundas surasytas nejskaitomai arba ne valstybine kalba;

4.9.2. Prasymas arba Skundas yra nepasirasytas (jeigu Prasymas arba Skundas yra pateikiamas popierine
forma);

4.9.3. Skunde nurodytos aplinkybés, kurios galimai pazeidé Pareiskéjo teises ar teisétus interesus néra
susijusios su Bendrovés vykdoma veikla, Bendroveé néra jgaliota priimti sprendimy ar kitaip kontroliuoti
Siy aplinkybiy arba Bendrové néra atsakinga uz Sias aplinkybes pagal galiojancius teisés aktus ir
susitarimus tarp Bendrovés ir Pareiskéjo;

49.4. Bendrové jau iSnagrinéjusi Pareiskéjo Prasyma ar Skundg tuo paciu pagrindu, o pakartotinai
teikiamame PraSyme ar Skunde Pareiskéjas nepateikia naujy aplinkybiy arba pagrjsty papildomy
argumenty, kurie is esmés keisty anksciau iSnagrinéto PraSymo ar Skundo sprendimo pagrinda.

Sprendimas atsisakyti nagrinéti Skundg ar jo dalj turi bati priimtas ir Pareiskéjas apie tai informuotas per 8
kalendoriniy dieny nuo PraSymo ar Skundo gavimo Bendrovei dienos.

Jeigu Bendrové Tvarkos apraSe nustatyta tvarka neinformuoja PareiSkéjo apie atsisakymag nagrinéti PraSyma
ar Skundg ar jo dalj, laikoma, kad visas Prasymas ar Skundas priimtas nagrinéti.

SKUNDO NAGRINEJIMO TERMINAI IR SPRENDIMO APSKUNDIMAS

Fizinio asmens (vartotojo) Prasymas arba Skundas iSnagrinéjamas ir atsakymas j jj iSsiunciamas per 10
kalendoriniy dieny nuo Prasymo arba Skundo gavimo dienos, kitais atvejais - per 30 kalendoriniy dieny.
Priklausomai nuo konkrecios situacijos sudétingumo bei tais atvejais, kai pateikti atsakymg j Prasyma ar Skunda
reikia papildomos informacijos is kity subjekty, PraSymo arba Skundo nagrinéjimo trukmeé gali biti pratesta.
Apie pratesimg asmenys informuojami atskiru pranesimu rastu nepraleidus aukscéiau nurodyty terminy.

Bendrovés priimtas sprendimas gali bati apskystas teisés akty nustatyta tvarka.

Vartotojas turi teise kreiptis j vartojimo gincus nagrinéjancig institucijg ne véliau negu per 1 metus nuo
kreipimosi j Bendrove.

Abonenty ir vartotojy Skundus nagrinéja Sios institucijos:

5.4.1. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba — vartotojy Skundus dél geriamojo vandens tiekimo ir
(arba) nuoteky tvarkymo sutarciy nesaziningy salygy taikymo, geriamojo vandens apskaitos,



UAB ,Vilniaus vandenys“ viesai skelbiamos prasymy ir
skundy nagrinéjimo tvarkos aprasas

5.5.

6.1.
6.2.
6.3.

Norminis vidaus teisés aktas Savininkas Patvirtinimo data ir Nr. Statusas Psl.

5.4.2.

5.4.3.

5.4.4.

Teises skyrius 2024-12-17 Nr. VTA-124-268 Patvirtintas 4i54

vandentiekio avarijy, geriamojo vandens tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo ir sgskaity
pateikimo.

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba — abonenty ir vartotojy Skundus dél abonentams ir
vartotojams tiekiamo geriamojo vandens saugos ir kokybés reikalavimuy;

Savivaldybiy vykdomosios institucijos — 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 infrastruktlros objekty, batiny
vieSajam geriamojo vandens tiekimui ir (arba) nuoteky tvarkymui, perdavimo ar naudojimo Siame
jstatyme nurodytais budais organizavimo;

Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija — gin€us, kylancius i$ sutartiniy santykiy, iSankstinio
privalomo gincy sprendimo ne teisme tvarka tarp geriamojo vandens tiekéjy ir nuoteky tvarkytojy,
abonenty ir vartotojy dél geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy kainy, pavirsiniy
nuoteky tvarkymo paslaugy kainy, nuoteky transportavimo paslaugy kainy, laikino atjungimo nuo
(prijungimo prie) geriamojo vandens tiekimo tinkly paslaugy kainy ir jy taikymo.

Gincai, kuriy nepavyksta iSspresti iSankstine Skundy nagrinéjimo ne teisme tvarka, teisés akty nustatyta tvarka
sprendziami teisme.

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

Tvarkos aprasas perziGrimas ir, esant poreikiui, atnaujinamas ne reciau kaip kartg per metus.

UZ Tvarkos apraso perzilirg, koregavimg ir atnaujinimg yra atsakingas Teisés skyrius.

Sis Tvarkos aprasas yra tvirtinama ir kei¢iamas Bendrovés generalinio direktoriaus jsakymu.



