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VARTOTOJU KREIPIMUSI NAGRINEJIMO TVARKOS
APRASAS

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vartotojy kreipimysi (toliau — PraSymai ir skundai) nagrinéjimo tvarkos aprasSas
(toliau — Aprasas) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — Vartotojas) prasymy ir skundy
nagrinéjimo viesojoje jstaigoje Velzio komunaliniame tikyje (toliau — Jstaiga) tvarka.

2. Aprasas galioja visiems praS§ymams ir skundams, nesvarbu, kokig jstaigos veiklos
sritj (vandentvarkos, Silumos tkio, administravimo, techninés priezitros, daugiabu¢iy namy
renovacijos, gatviy apSvietimo tinkly priezitrg ir kt.) jis liecia.

3. Uz tinkama darbo su vartotojy praSymy ir skundy organizavima, t.y. kad praSymai
ir skundai buty iSnagrinéti laiku ir kokybiskai, atsako jstaigos padaliniy ir tarnyby vadovai, kuriy
kompetencijai priklauso pra§yme ar skunde pateiktos informacijos ar pretenzijos nagringjimas.

4. Vartotojo kreipimasis, kuriame nenurodytas parei$kéjo vardas, pavardé, adresas
arba pareiskéjo nepasiraSytas, paprastai nenagrinéjamas. D¢l tokio Kkreipimosi nagrinéjimo

sprendimg priima jstaigos direktorius.

Il. VARTOTOJU PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS
NAGRINETI

5. PraSymus ir skundus, gautus tiesiogiai i§ asmens, atsiystus pastu, elektroniniu pastu
ar gautus bet kurioje kitoje jstaigos tarnyboje registruoja administratoré-personalo specialiste.

6. Zodinius (gautus pareiskéjui atvykus | jstaiga arba paskambinus telefonu)
prasymus, skundus ar praneSimus apie avarijas ir gedimus registruoja darbuotoja, koordinuojanti
avarinés tarnybos darba, specialiame gedimy registracijos zurnale.

7. Kiti informacinio pobudZio zodiniai praSymai ir skundai néra registruojami. Tokj
praSyma gaves asmuo jstaigos informacinése bazése ir (arba) vidaus dokumentuose patikrina, ar
vartotojo nurodyti faktai yra teisingi. Jei su vartotoju bendraujan¢iam darbuotojui pakanka
kompetencijos ir jgaliojimy pateikti atsakyma, jis suteikia informacija, kokius dokumentus

(pazyma, nuosavybés ir kt. dokumentus) ir kokiu biidu (asmeniskai, pastu ar elektroniniu pastu)



reikia pateikti, kad klausimas biity iSnagrinétas ir iSsprestas arba pats priima sprendimg ir atlicka
visus bitinus veiksmus, kad klausimas biity iSsprestas.

8. Jei Zzodinj praSymg arba skundg gavusiam darbuotojui nepakanka kompetencijos
pateikti atsakyma arba jis neturi jgaliojimy teikti atsakymus, vartotojui iSaiSkinama tolesné
problemos sprendimo eiga ir (ar) pasiiloma jam pateikti praS§yma arba skundg rastu. Vartotojui
pasitiloma kreipimagsi raStu pateikti ir tais atvejais, kai zodinio prasymo arba skundo negalima
iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidziant nei vartotojo, nei jstaigos interesy.

9. Uzregistruoti praSymai ar skundai pateikiami jstaigos direktoriui, 0 jam nesant —
direktoriaus pavaduotojui uzrasyti rezoliucija.

10. Asmeniui, jei jis to pageidauja, jteikiama prasymo ar skundo kopija, pazyméta
registracijos spaudu su gavimo data ir numeriu arba pra§ymg ar skundg priémusio atsakingo
darbuotojo spaudu ir paraSu bei gavimo data.

11. Negalima prasymus ir skundus pavesti nagrinéti darbuotojams, kuriy veiksmai yra
skundziami.

12. PraSymas arba skundas su direktoriaus rezoliucija yra kopijuojamas arba

skenuojamas ir perduodamas arba persiunc¢iamas rezoliucijoje nurodytam vykdytojui.

III. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

13. Prasymas ar skundas turi buti i$nagrinétas ne véliau kaip per 15 kalendoriniy dieny
nuo jo gavimo jstaigoje datos, iSskyrus tuos atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba praSymo ar
skundo nagrinéjimas susijgs su papildomu tyrimu, nagrinéjimu, komisijos sudarymu ar kitomis
organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas pareiSkéjui gali uzsitesti ilgiau, bet ne
ilgiau kaip 30 kalendoriniy dieny nuo prasymo ar skundo gavimo datos. Jeigu prasymo ar skundo
nagrinéjimas gali uzsitesti dar ilgiau, vartotojui turi buti iSsiystas tarpinis atsakymas.

14. Taciau, jeigu jstaiga nesutinka su vartotojo reikalavimais, ji privalo ne véliau kaip
per 14 kalendoriniy dieny nuo pareiSkéjo kreipimosi gavimo dienos, jeigu kiti jstatymai ar Europos
Sajungos teisés aktai nenustato kitaip, pateikti jam iSsamy motyvuota rasytinj atsakyma, pagrista
dokumentais. Siy dokumenty kopijos privalo biiti pridétos prie atsakymo pareiskéjui.

15. Vartotojy prasymai ir skundai jstaigoje nagrin€¢jami neatlygintinai.

16. Kartotiniai prasymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy
aplinkybiy, sudaran¢iy prasymo pagrindg ir néra jtikinamy argumenty, kad jstaigos sprendimas dél
ankstesnio praSymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju, per 5 darbo dienas nuo
kartotinio praSymo ar skundo gavimo jstaigoje datos pareiSkéjui praneSama, kad jo praSymas ar

skundas nebus nagrinéjamas ir nurodomos priezastys.



17. ISnagrinéjes praSyma ar skunda, darbuotojas, atsakingas uz praSymo ar skundo
nagrin¢jima, parengia atsakymo pareiSkéjui projekta, kuriame turi buti nurodytos faktinés
aplinkybés, nustatytos skundo nagrinéjimo metu, teisés aktai, kuriais vadovaudamasis darbuotojas
parengé atsakymo projekta, ir jj pateikia jstaigos direktoriui.

18. Kai vartotojo reikalavimai netenkinami arba jie tenkinami i$ dalies, atsakyme turi
buti pateikta informacija apie gincy neteisminio sprendimo institucija ar kita subjekta,
kompetentingg spresti vartojimo ginca.

19. Atsakymas turi bati sura$ytas ant jstaigos blanko dviem egzemplioriais, vienas i$
jy i8siunciamas vartotojui, Kitas lieka jstaigoje ir saugomas teisés akty nustatyta tvarka.

20. Atsakyma rengiantis darbuotojas privalo uztikrinti, kad atsakymuose nebiity
atskleista jstaigos konfidenciali informacija ir privati informacija apie kitus vartotojus ar tre¢iuosius
asmenis, jeigu ji nesusijusi su nagrin¢jamu prasymu ar skundu.

21. Atsakymas vartotojui jteikiamas asmeniSkai arba iSsiunciamas paprastu arba
registruotu laiSku. Jeigu yra Zinomas pareiskéjo elektroninis adresas, atsakymas iSsiunc¢iamas
elektroniniu pastu, jeigu pats vartotojas nenurodé, kokiu biidu pateikti atsakyma.

22. PraSymas ar skundas laikomas baigtu nagrinéti, kai dé¢l jame iSkelty klausimy

priimamas sprendimas ir vartotojui i§siunc¢iamas atsakymas rastu.

IV. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

23. Vartotojas, gaves neigiamg (pareiskéjo netenkinantj) atsakymag ar per Sioje
tvarkoje nustatytg skundo nagrinéjimo terming i§ jstaigos negaves jokio atsakymo, dél gincy
sprendimo turi teis¢ kreiptis j kitas neteismine tvarka vartojimo ginfus nagrinéjancias institucijas
(Valstybing kainy ir energetikos kontrolés komisija, Panevézio valstybing maisto ir veterinarijos
tarnybg, Valstybing vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, Panevézio rajono savivaldybe).

24. I$nagrinéti vartotojy praSymai ir skundai bei medziaga, susijusi su jy nagrinéjimu,
saugomi pagal jstaigoje nustatytus terminus.

25. Vartotojy prasymy ir skundy nagringjimo tvarka skelbiama jstaigos interneto

tinklalapyje ir tokiu biidu sudaroma galimybé¢ visiems vartotojams su ja susipaZinti.




