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VARTOTOJ U PRASYMU IR SKUNDU NAGRIN EJIMO TVARKA
(toliau tekste — TVARKA)

PIRMAS SKIRSNIS
BENDROSIOS NUOSTATOS

. skirsnis. Vartotojy skundy ir praSymy nagrinéjimo tvarkos paskirtis ir taikymas.

1. Si tvarka reglamentuoja dig, kilusiy tarp vartotaj ir UAB ,,Traky vandenys® (toliau
vadinama Bendrove), nagrirgjimo procedirg Bendroveés viduje.

2. Tvarka parengta atsizvelgianBendroves pastangas nedelsiant sgtr vartotoj; skundus
(prasymus) Sali susitarimu ir ja privalo vadovautis viBendroves darbuotojai.

3. Aptarnaujant vartotojus, Sios Tvarkos nuostategygsprendimui taikomos tiek, kiekgt
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respubliketatymai ary pagrindu priimti kiti teigs aktai.

4. Vartotojui neteikiama privati informacija apieids vartotojus ar tt@uosius asmenis.

5. Vartotoy skund; (praSymy) nagrirgjimo tvarkos jgyvendinimo kontral uZztikrina
Bendroves direktorius. Uz tinkarp darly su pareisS§jy skundais (prasymais), uz tai, kad skundai
(praSymai) Ity nagrirejami kokybiSkai ir laiku, atsakdBendroves direktorius ir Bendroves
darbuotojai, dirbantys pagal darbo sutartis, kusgravesta nagréti Siuos skundus (prasymus).

6. Vartotoy prasSyny ir skund; nagrirgjimo tvarka privalo kti vieSai paskelbtdendroves
interneto tinklapyje.

7. Vartotojui pageidaujant, $iVartotoy prasyny ir skundy nagrirgjimo tvarka, Bendrove
vartotojui pateikia neatlygintinai.

8. Sios Tvarkos nuostatos netaikomos vartptskundams (praSymams), nesusijusiems su
Bendroves veikla. Jei yra Zinoma, kokia institucijgmone, jstaiga ar organizacija atsakinga uz goki
klausimy sprendin, Bendroves darbuotojas paaisSkina vartotojui ir nuroglokokia institucija
Kreiptis.

[I. Skirsnis. Pagrindin és Tvarkoje naudojamos gvokos

1. Anoniminis skundas (prasymas)— skundas (praSymas), pagal jkunéra galimyles
identifikuoti pareiSkjo (arba parei&§as nurodo reikalavimiSlaikyti konfidencialum).

2. Atsakymas- Zodziu, rastu ar elektroninididu iSreikStadBendroves atsakymas pareiskjo
pateiky skund (prasym).

3. Kreipimasis- pareiSkjo kreipimasis rastu ar zodzjiBendrove su skundu (prasymu).

4. PareiSkjas - Bendroves teikiamy paslaug vartotojas, pateis Bendrovel praSyny arba
skund.

5. PraSymas- pareiSkjo kreipimasis rastu ar ZodziuBendrove per Bendrovés vadow,
Bendroves padalinio ar skyriaus vadgyvdarbuotqy, dirbanf pagal darbo sutarir jgalioty priimti
bei nagriti praSymus ir skundus.

6. PraSymasnesusips su pareiSkjo teisiy ar teigty interey pazeidimu — vartotojo
praSymas, kuriuo praSoma priimti ir (arba) iSdulmkumend, patvirtinani tam tikg juridin; fakta,
suteikti informaciy arba paaiskinimus, atlikti kitus veiksmus, dStbmas vartotojo noras,
pageidavimas, nuostata tam tikru klausimu, pranaSapie Bendroves ir jos padaling veiklos
trakumus, darbuotgj piktnaudziaving, pateikiami pasilymai ka nors pagerinti paslaugeikimo ar



kitose srityse, atkreipiamaserdesysj tam tikg packtj ir sialoma kg nors patobulinti, pakeisti,
nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos ir kt.

7. PraSymo (skundo) nagrigjimas — Bendrovés darbuotojo veikla, apimanti praSymo
(skundo) prémima, esngs nustatym, atsakymo parengiqir iSsiuntimg pareisSkjui

8. Privati informacija — informacija apie Zmogaus asmeniin jo Seimos gyvenia jo
sveikat, tikéjima, rag, partin priklausomum, teistum, kita su asmens garbe ir orumu susijusi ir
pagal teigs aktus neskelbtina informacija apie Zmogaus priggtening.

9. Rasytinis skundas arba prasSymas vartotojo kreipimasis rastu Bendrove, pateikiant
skund, ar praSym tiesiogiai, atsiutiant pastu, faksu, elektroniniu pastu.

10. Skundas - pareisSkjo kreipimasisj Bendrove per Bendrovés vadow ar darbuotgy
nurodant, kad yra pazeistos parejekeises ar teisti interesai ir praSoma juos apginti.

Skundas (prasymas) galiitb susigs su netinkam@endroves paslaug kokybe, netinkamu
Bendroveés klienty aptarnavimu, netinkamBendroves darbuotojo elgesiu, neiSnagtin vartotojo
prasymu ir/arba per ilgai nagé@amu praSymu, neaiSkia, neiSsamia, nesuprantamaafor
pareiSkjui pateikta informacija, klaidingai suprasta infaacija (informacija, nurodyt8endroves
siurtiamuose mogimo pranesSimuose, laiSkuose ir/Bendroves iSduodamuose dokumentuose,
Zodziu perduota informacija ir pan.), korespond@scisijstos pareis§ui, negavimu, kita.

11. Vartotojas - fizinis asmuo, perkantis geriamojo vandens tiekimdarba) nuotel
tvarkymo paslaugas ne verslo, bet asmans) Seimos ar namukio reikmems ir sudags
geriamojo vandens tiekimo ir (arba) nuajekarkymo vie§ja sutart arba, jeigu sutartis nesudaryta,
teisss akty nustatyta tvarka prijurg nuosavybs teise ar bendrosios dalth nuosavybs teise
priklausagias ar kitaip valdomas ir (arba) naudojamas gerjam@andens tiekimo ir nuotgk
iSleidimo komunikacijas, geriamojo vandens naudojim(arba) nuotek tvarkymojrenginius prie
geriamojo vandens tiéjui ir (arba) nuotelf tvarkytojui nuosavyés teise priklausaios ar kitaip
valdomos ir (arba) naudojamos geriamojo vandeksni@ir (arba) nuotek tvarkymo strukiiros.

12. Zodinis skundas ar pradymas skundas arba praSymas, pateiktas ZodZiu, pajisk
atvykusj Bendrove arba paskambinus telefonu.

ANTRAS SKYRIUS
GINCU NAGRINEJIMAS

[ll. Skirsnis. Bendrieji reikalavimai.

1. Vartotojas, manantis, kad geriamojo vandenséjgkir nuotely tvarkytojas pazeid jo
teises ar teitus interesus, pirmiausia privalo rastu kreiptgeriamojo vandens tiéjg ir nuotek
tvarkytojg ir nurodyti savo reikalavimus. Tokie @& nagrigjami pagal SiasBendrovéje
patvirtintas vartotaj prasSynmy ir skund; nagrirgjimo taisykles.

2. Vartotoy ir geriamojo vandens tiélqy ir nuotelg tvarkytoy ginéai sprendziami ne teismo
tvarka pagal Lietuvos Respublikos vartattgisiy apsaugogstatym.

3. Vartotojai, atvyk j Bendrove, skundus (praSymus)éld jiems fpimy Kklausimy
iSnagrirejimo gali pateiktiBendrovel ZodZiu ir rastu.

4. Bendroves darbuotojai, aptarnaudami vartotojus, naggami jy skundus (prasymus),
vadovaujasi pagarbos Zmogaus deis, teisingumo, aZiningumo, protingumo, objektyvumo,
nesaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais.

5. Bendrovéje nagrirgjami tokie raSytiniai skundai (prasymai), kurie g&yti jskaitomai,
valstybine (lietuwi) kalba, yra pareigho (ar jo atstovo) pasiraSyti, nurodytas par&sk(jo
atstovo) vardas, pavardr tikslus adresas, kuriuo vartotojas pageidawgatigatsakym, taip pat
kontaktinis telefonas, elektroninio pasto adregag@reiskjas j turi).

6. Nejskaitomai iSdstyti skundai (praSymai), taip pat skundai (pragymesusi¢ su vartotojo
teisiy ir teistty intereg pazeidimu, gizinami pareiSgui, nurodant ggzinimo priezast



7. 1S sutartini santyki;y kylancius vartotojo ar abonento ir geriamojo vandenséjaekr
nuoteky tvarkytojo girtus &l geriamojo vandens tiekimo ir nuotgkvarkymo paslaug kainy,
pavirSiny nuotek; tvarkymo paslaug kainy, nuotek; transportavimo paslaygkainy, laikino
atjungimo nuo (prijungimo prie) geriamojo vandeiekimo tinkly paslaug kainy ir jy taikymo ne
teismo tvarka sprendzia Valstybikainy ir energetikos kontrés komisija.

8. Kitus vartotojo ir geriamojo vandens tigé ir nuoteky tvarkytojo girtus ne teismo tvarka
sprendzia Valstybinvartotoyj; teisiy apsaugos tarnyba.

9. Vartotojas taip pat turi tegkreiptis tiesiogiai teisms.

I\V. Skirsnis. Zodiniy skundy (pradymy) nagrinéjimo tvarka.

1. Bendrovés darbuotojas gax vartotojo skungl (praSym) Zodziu, patikrinaBendroves
informacirgje bazje ir/ ar vidintje dokumentacijoje ar vartotojo nurodyti faktai yessingi.

2. Jei su vartotoju bendraujgiam darbuotojui pakanka kompetencijoggaliojimy pateikti
atsakym jis suteikia informacy kokius dokumentus (pazympareiskim, kitus dokumentus) ir
kokiu bidu (asmenisSkai ar pastu) reikia pateikti, kad kimas ity iSnagrirétas ir iSspgstas arba
priima sprendim ir atlieka kitus itinus veiksmus (pavyzdziui iStaiso/padai duomenis abonent
apskaitos sistemoje, paaiSkina &bdnepritaikyta kompensacija, ¢d kokiy priezagiy yra
priskaciuotasjsiskolinimas, kokia tvarka bus atliekamas perskaimas, jei toks persk&avimas
yra numatytas, ir kt.)

3. Jei darbuotojui gavusiam skundprasym) zodziu, nepakanka kompetencijos pateikti
atsakym, taip pat jei toks darbuotojas netigaliojimy teikti atsakymo, jis nurodpkurj Bendroves
darbuotog vartotojas turi kreiptis arba susisiekia su datbjug jgaliotu priimti ir nagriti skundus
(prasymus), bei iSaiSkina tolimesproblemos sprendimo ejgr apie tai informuoja vartotej

4. Jei, Bendroveés darbuotojui gavusiam zodiwvartotojo skung (praSym), prieS pateikiant
atsakym, reikia surinkti papildorp informacip, darbuotojas vartotgjinformuoja apie tolesn
klausimo sprendimdendrovéje procedira ir nurodo kit Zodinio skundo (praSymo) naggimo
daty (diemg) ir laika. Surinkes papildon informacip darbuotojas, nurodytdat (dien) susisiekia
Su vartotoju ir pateikia paaiSkingrarba informuoja apie priimtzodin sprendim.

5. Atsiradus nenumatytoms aplinkys ir/ar pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui,
atsakingas darbuotojas apie tai privaeti pareisSkja.

6. Jei vartotojui pateiktaBendroves darbuotojo paaiskinimas ar palstas sprendimas yra
priimtinas, Zodinis skundas (praSymas) laikomaagdsinstu.

7. Zodiniai skundai (praSymai) priimami ir nagtjami tik tais atvejais, kai juos galima
iSnagrireti Zodziu bei iSspysti nepazeidziant nei vartotojo, riggndroves interes).

8. Jei pateiktas paaiskinimas/pagtas sprendimas yra nepriimtinas vartotojui, datbjas
turi pasiilyti vartotojui pateikti praSymparba skung rastu.

9. Kai zodinio praSymo arba skundo negalima iSnagrim iSspresti Zodziu, irBendroves
darbuotojas turi pakankarpagrindg manyti, kad vartotojo netenkina zZodinis gnsprendimas,
vartotojui padiloma zodin kreipimgsi jforminti rastu.

V. Skirsnis. RaSytiniy skunduy (praSymu) nagrinéjimo procedira

Rasytiniy skundy (praSymy) pateikimas. Reikalavimai rasSytiniam skundui (pragmui)

1. Rasytinius skundus (praSymus) vartotoendrovei gali pateikti: tiesiogiai bet kuriame
Bendroveés padalinyje ar skyriuje, per pasttaigas, faksu ar elektroniniu pastu.

2. Reikalavimai skundui (prasymui):

PareiSkjas arba jo atstovas, atstovaujantis paggiSistatymy nustatytais pagrindais ir tvarka,
privalo pateikti rastiSk tvarkingai ir jskaitomai parasSyt valstybine kalba skumnd(prasym),
kuriame privalo bti nurodyta:

1) pareiskjo vardas, pavakdimores pavadinimas, atstovo vardas, pagard

2) skundo (prasymo) pateikimo data;



3) tikslus pareiS&jo adresas, kuriuo norima gauti atsalkym

4) pareiskjo kontaktinio telefono ir/ar fakso numeriai, elekiinio pasto adresas ar kita
turima kontaktig informacija;

5) Skundo (prasymo) dalykas ir pagrindas, tai yratotajo suformuluotas reikalavimas
(prasymas) ir aplinkyds, kuriomis Sis reikalavimas grindziamas (motyvaptakslus ir aiskiali
suformuluotas praSymaBendroves ar konkreiy jos atstoy skundziam veiksmy aprasymas, kitos
aplinkykes);

6) pridedany dokumeng sgrasas;

7) pareisSkjo parasas.

3. Bendrove vartotojo skundo (prasymo) nagttnginca priemimo klausim iSsprendzia ne
véliau kaip per 5 darbo dienas nuo vartotojo praSyregistravimdendrovéje dienos.

4. Asmuo, praSydamas gauti informacgpie save, iSskyrus Lietuvos Respublikstsitymy
nustatytus atvejus, kai tokia informacija neteikégnis turi pateikti asmens tapatypatvirtinani
dokumenj ar Lietuvos Respublikos tés akty nustatyta tvarka kitaip patvirtinti asmens tapatyb

5. Atstovas, atstovaujantis paredfk jstatymy nustatytais pagrindais ir tvarka, papildomai
turi pateikti dokumentus suteiki&ins jam toks teis;.

6. Bendrove nepriima ir nenagrigja skund (prasyny), kurie:

1) nepasiraSyti pareigjo arjgalioto atstovo;

2) nenurodytas pareisjo vardas, pavakg

3) nenurodytas adresas, kuriuo norima gauti atsgkym

4) neskaitomai arba dviprasmiskai &glytas turinys;

5) prasymas (skundas) suraSytas nevalstybine kalba;

6) kitais atvejais, kai yra pagrindas atsisakyti ainr vartotojo prasym (skundy).

5. Registruojami ir nagrigjami tik V skirsnio 2 dalies ir 5 dalies reikalauviis atitinkantys
skundai (prasymai).

Neatitinkantys reikalavim skundai (praSymai) g¢inami pareiSgui, nurodant takumus ir
prasSant juos iStaisyti (jei timnanoma).

6. Sprendimas atsisakyti nagttnginéa turi biti priimtas ne ¢liau kaip per 5 darbo dienas
nuo vartotojo prasymo (ir/ar jo prigdnagriréti vartojimo gintg dokumeng gavimo dienos.

7. Jeigu vartotojas skupd(praSym) adresuoja kelioms institucijoms, o pirmuoju adtas
nurodytaBendrove, tuo atveju, nagrijima organizuoja ir sprendignskunde (prasyme) keliamu
klausimu priimaBendrove.

8. JeiguBendrove néra pirmasis adresatas, darbuotojas, kuriam padedyaauti praSymo ar
skundo nagrigjime, ne \liau kaip per 10 darbo digmuo skundo (praSymo) gaviniendrovéje
datos, pateikia padiymus &l skundo (praSymo) nagéjmo pirmajam adresatui.

VI. Skirsnis. RaSytiniy skundy (prasSymu) registravimas ir perdavimas nagringti

1. Visi raSytiniai skundai (prasSymai) turiath uzregistruoti atitinkamame Zurnale (toliau -
registracijos zurnalasy jgavimo die Bendroveéje nustatyta tvarka. Ant skundo (praSymo) dedamas
registracijos spaudas, jang@sSoma skundo (prasymo) gavimo data ir registraaijomeris. Jei
raSytinis skundas (praSymas) gaunamas elektromiagiu, jis atspausdinamas ir registruojamas
bendra tvarka kaip ir visi gauti raSytiniai skun@@asymai). Skundas, gautas elektrémis rysio
priemoremis, privalo liti pasiraSytas pareigjo ar jojgalioto asmens.

2. Registruojant skund (prasym), registracijos ZurnalejraSomi skungl (prasym)
identifikuojantys duomenys: gauskund, (prasym) surasiusio pareigjo vardas ir pavagg tikslus
adresas, skundo (praSymo) gavimo data, registeasiymeris, skundo (praSymo) antéast

3. PareisSkjui pageidaujant, jam galiti jteikiama spaudu pazyta skundo (prasymo)
kopija.



4. Vokai iSsaugomi ir prie skumd(prasyny) pridedami, tuo atveju, jei tik iSyjgalima
nustatyti siunfjo pavard, adres, iSsiuntimo ar gavimo dat taip pat kitais Btinais atvejais, kai
vokas reikalingas kaifsodymas apie skundo (prasymo) iSsiuntimo/ gavintg.da

5. Uzregistruoti skundai (prasymai) pateikiaBandroves direktoriui. Direktorius susipadta
su skund (praSymy) turiniu ir rezoliucija paskiria juos nagt jgaliotamBendroves darbuotojui (-
jams), rezoliucijoje nurodydamas per kiek laikairiki kokios datos turi iiti iSnagrirétas skundas
(prasymas).

6. Skundai (praSymai) su direktoriaus rezoliucijazgrami sekretorei-personalo inspektorei,
kuri pasiraSytinai perduoda nagiin Bendrovés direktoriaus nurodytiems arbagaliotiems
darbuotojams. Jei rezoliucijoje nurodyti keli vykdpi, uz skundo (praSymo) nagijima
atsakingas tas vykdytojas, kuris rezoliucijoje miytas pirmasis. Kiti vykdytojai taip pat yra
atsakingi uz pavedimgvykdymg nustatytu laiku. Atsakingam vykdytojui jie turi tegti buting
medzZiag ir atitinkamus dilymus.

7. Draudziama pavesti ir pegsti nagrireti praSymus ir skundus tiem&endroves
darbuotojams, kuyi veiksmai skundziami.

VII. Skirsnis. RaSytiniy skundy (praSymuy) nagrinéjimas ir j y pagristumo nustatymas

1. Atsakingas vykdytojas, prieS pkmthmas nagriti skundy (prasym), turi informuoti
suinteresuotus ir susijusius darbuotojus bei pateiapie gaatskund, (prasym).

2. Tyrimo metu draudziama bet kokiddu keisti Salto vandens tiekimo ir nuoge&alinimo
sistemos dalis,jskaitant apskaitos prietaisus, ir kitus skunde fyre) minimus paslaugos
elementus. Draudimas taikomas iki visiSko skundoagymo) iStyrimo, iSskyrus atvejus, kai
Bendrovei neséemus veiksng, nelity uztikrintas saugus paslaugos teikimas vartotojams

3. Vartotoy skundai (prasymai) nagéjami atliekant Siuos veiksmus:

1) analizuojant ir nagrigjant pateikto praSymo ar skundo tyrinnustatant tokio dokumento
esng;

2) vertinant ir analizuojanBendroves turimus dokumentus ar duomenis, susijusius su
nagrirgjamu klausimu;

3) reikalui esant, papraSarBendroves darbuotojo, kurio veiksmai skundziami, duoti
paaiskinimus ZodZziu ar rastu,

4) papraSant parei§jo papildyti ar patikslinti pateilgt skundy (praSym) arba pateikti
papildomus dokumentus, ir/ar, paprasant paég3uoti Zodinius paaiskinimus,

5) esant reikalui, galiidi pasitelkiami tiekBendroves specialistai, tiek kiti specialistai ir/ar
ekspertai, klausimams, kyriSsprendimui reikia speciglitam tikros srities Zimj (pvz.: teisini,
inZineriniy, ekonomini, finansiniy ir pan.).

4. Jei iSanalizavus pateikto praSymo ar skundo jumiistatyta, kad skunde (praSyme) minimi
klausimai ra susi¢g suBendroves veikla, Bendrove per 5 darbo dienas priima sprendiatsisakyti
nagrireti ginca ir per 3 darbo dienas iSsitia jj pareiskjui, rastu nurodant gginimo priezast Jei
yra zinoma, kokia institucijggmoné ar organizacija yra kompetentinga ¢gir skunde (prasyme)
iSdestytus klausimus, atsakyme nurodomas tos instiisicimones ar organizacijos pavadinimas
ir/ar jei zinoma, adresas bei telefono numeris.

5. Tuo atveju, jei parengti atsakgymeikia speciali Ziniy, Bendrové paveda savo tam tikros
srities specialistui, pateikti iSvadd¢l skunde (prasyme) keliamklausimy. Jei Bendrove neturi
atitinkamos srities specialigtji turi teis; pasitelkti specialistus ar ekspertus bei apiénfarmuoti
vartotop. Pasitelkus specialistus ir/ar ekspertus iS Satkgndo (praSymo) naggjmo terminai
sustabdomi iki specialigtir/ar ekspenj iSvados pateikimo momento.

6. Jei tyrimo metu paaisfa, kad skundo (praSymo) naggimui batina papildoma
informacija, kurios negalima surinkti naudojantBendrovés informaciremis bazmis arba
Bendroves turimais dokumentais iBendrovel yra reikalingi papildomi dokumentai, kuriuos gali
pateikti tik vartotojas, taBendrovée per 3 darbo dienas rastu apie tai informuoja vegoir



jpareigoja j ne \liau kaip per 10 dien pateikti papildomus duomenis. Tokiu atveju, skundo
(prasymo) nagrigjimo terminas sustabdomas iki nurodytos informacgavimo.

7. Jei skundo (prasymo) nagéimo metu pareisjas j patikslina (papildo), paSalina
nustatytus @tkumus arba suformuluoja iS eé&sn naujus reikalavimus, nagémo terminas
skatiuojamas nuo patikslinto (papildyto) skundo (prasymavimo dienos.

8. Jei tyrimo metu nusprendziama, kad visapusiSkamndk iSnagrigjimui reikalingi
pareiSkjo Zodiniai paaiSkinimaiBendrove, praneSa apie tai vartotojui ir suderina susitikilaika
Bendroveéje. Susitikime dalyvauja atsakym skund, ruoSiantis darbuotojas, darbuotojas, kurio
veiksmai skundziami (jei toks yraBendroves vadovas ir kiti asmenys, kwridalyvavimas gali
packti aiSkinantis skunde nurodytas aplinkybes.

9. ISnagrirtjus skund, jis laikomas pagstu, jei tyrimo metu nustatoma, kad buvo pazeistos
pareisSkjo teises ir (arba) teidi interesai ir to priezastis, yra susijusiBendroves veikla.

10. Skundas laikomas nepagju, jei tyrimo metu nustatoma, kad paréjskteisss ir (arba)
teisti interesai nebuvo pazeisti arba buvo pazeistipbéeidimas nesugg suBendroves veikimu
ar neveikimu.

VIII. Skirsnis. Atsakym y j rasytinius skundus (praSymus) rengimas ir pateikinas

1. ISnagrirgjes skund (prasym), darbuotojas (vykdytojas), atsakingas uz skunmasymo)
nagrirgjimg, parengia atsakym kuriame turi lati iSnagrireti visi pateikti vartotojo klausimai,
jvertintos visos reikSmingos skundo (praSymo) aplik, nurodyta, kokj priemoni buvo (bus)
imtasi.

2. Darbuotojas, atsakingas uz skundo (praSymo) ngomig, parengi atsakym Zodine forma
suderina su visaiBendroves direktoriaus rezoliucijoje nurodytais vykdytojarstik po to, pateikia
pasirasSytBendroves direktoriui.

3. Bendroves direktoriausjvertines atsakym priima viery iS VIII skirsnio 8 punkte nurodyt
sprending.

4. PasiraSytas atsakymas registruojamastgammyy dokumend registracijos zurnale.

5. Atsakymo originalas iSsidramas skungl (praSym), pateikusiam vartotojui, o atsakym
parengusio darbuotojo ir suderingsilarbuotoy vizuotas dokumento egzempliorigsegamas
atitinkamy Bendroves byla.

6. Atsakymus rengiantiBendroves darbuotojas privalo uztikrinti, kad juose &b atskleista
konfidenciali Bendroves informacija, taip pat informacija, nesusijusi sugnacjamu skundu
(prasymu), bei privati informacija apie kitus vddjois ar tréiuosius asmenis.

7. Bendroves atsakymag gaut vartotojo skund (praSyma), vartotojui gali lati jteikiamas
asmeniskai, registruotu laiSku ar elektroniniu tpasvartotojui jteikus atsakymp ar kitus
dokumentus asmeniSkai, vartotojas privalo ant eghenmaus, kuris liekaBendroveéje, pasirasyti,
nurodydamas vasg (vardo rai@), pavar@, gavimo daj.

8. Bendrove, iSnagrirtjusi vartotojo prasymy priima Siuos sprendimugldyin¢o esngs:

1) patenkinti vartotojo skund(prasym);

2) iS dalies patenkinti vartotojo skun(prasym);

3) atsisakyti patenkinti vartotojo skun@rasym).

Sprendime apie atsisakgnpatenkinti skungl (praSym) visa ar iS dalies, turi #iti nurodyti
motyvai ¢l kuriy praSymas (skundas) netenkinamas, bei nurodytay kokia tvarka gali bti Sis
sprendimas apsktas.

9. Bendroves sprendime @ gin¢o esnés turi kati nurodyta:

1) sprendimo p&imimo data ir vieta;

2) sprendim priémusios institucijos pavadinimas;

3) sprendim priemusio kolegialaus organo, kai ¢as iSnagrigtas kolegialiai, sugtis,
postdzio sekretorius, gito Salys, kiti nagrigjant girta dalyvaw asmenys;

4) ginco esng;

5) ginco Saliy paaiskininy santrauka (jei tokie buvo gauti);



6) jrodymy vertinimas;

7) istatymy ir kity teises akt, kuriais vadovautasi priimant sprendinmuostatos, kiti teisiniai
argumentai;

8) vienas iS VIII skyriaus 8 punkte nurodydprending rasSiy;

9) sprendimo apskundimo terminas ir tvarka.

10. Skundas (praSymas) laikomas baigtu nagirkai c¢l jame iSkelty klausimy priimamas
sprendimas. Atsakymas pareifik dél priimto sprendimo iSsiutiamas per 3 darbo dienas.

IX. Skirsnis. Gin¢y nagrinéjimo procediiros nutraukimas:

1. Bendrove nutraukia gio nagrirgjima Siais atvejais:

1) ginco Salys gida iSsprendzia taikiu susitarimu;

2) vartotojas neteikia gtui nagrireti reikalingy paaiskininy arba kitaip trukdo nagréti
ginca;

3) viena iS giko Salyy dél nagrirgjamo girto kreipiasij teisms,;

4) paaisSkja aplinkykes, kad gias nepriskirtina8endroves kompetencijai;

5) vartotojas atsisako savo reikalavim

6) dél objektyviy aplinkybiy negmanoma iSnagriti ginco ir priimti sprendimo.

7) kitais atvejais.

X. Skirsnis. PraSymy ir skundy nagringjimo ir atsakymuy j juos pateikimo terminai ir
tvarka

1. PraSymy ir skund; nagrirgjimo terminas pradedamas skapti nuo tos dienos, kai
Bendrove gauna prasSymar skund.

2. PraSymas ar skundas tuditiiSnagrirétas ne ¢liau kaip per 14 kalendorigidien nuo jo
gavimoBendroveéje datos, iSskyrus atvejus, kai tsaktuose nustatyta kitaip.

3. Jeigu praSymo ar skundo nagjimas yra susys suBendroves specialist ar pasitelki
specialisg ar ekspert jtraukimu, komisijos ar darbo grée sudarymu, p@slizio suSaukimu ar
kitomis organizaciemis priemormis, ¢kl kuriy atsakymo vartotojui rengimas gali uzsti ilgiau
kaip 14 diem, nuo skundo (praSymdpendrovéje gavimo datos, neéliau kaip per 10 dien
Bendrove apie tai informuoja pareisjg rastu, praneSime nurodydama skundo (praSymo) g@avim
dat, registracijos numerprasym nagrirgjancio darbuotojo varglir pavare, pareigas, tarnybinio
telefono numer aplinkybes, @ kuriy skundo (prasymo) naggjimas gali uzsisti.

Siame punkte nurodytais atvejais skundas (prasytoaditi iSnagrirétas ne ¥liau kaip per
30 kalendorini dien; nuo jo gavimdBendrovéje datos. Sis terminassidsvarbiy priezasgiy gali biti
praestas dar 30 kalendorindieny.

4. PakartotiniaBendroveje gauti to paties vartotojo praSymai (skundai)td paties dalyko ir
tuo p&iu pagrindu, nenagréjami, jeigu juose nenurodoma nawgplinkybiy, sudaratiy prasymo
pagrind,, ir néra jtikinamy argumeni, kad Bendrovés atsakymas ir priimtas sprendimasl d
ankstesnio vartotojo prasymo ar skundo iSnagnmo yra neteisingas. Tokiu atveju, per 5 darbo
dienas nuo pakartotinio prasymo (skundo) gaviBendrovéje datos, suraSomas priminimas
vartotojui, kuriame nurodoma, kad mias klausimasBendrovéje buvo iSnagrigtas ir vartotojui
atsakymas buvo pateiktas, ébgpakartotinai nagricfamas nebus, iSskyrus atvejus, jei padisk
naujos aplinkybs, turirtios esmigs reikSnés iSnagrigto ginco isSsprendimui. PriminigBendrove
vartotojui iSsiugia per 3 darbo dienas, nuo priminimogpmimo dienos.



