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	UŽDAROJI AKCINĖ BENDROVĖ

	„AKMENĖS VANDENYS“

	


VARTOTOJŲ KREIPIMŲSI NAGRINĖJIMO

TVARKA
I. BENDROSIOS NUOSTATOS
1. Ši tvarka reglamentuoja vartotojų ir kitų asmenų (toliau – Vartotojas) prašymų, skundų ir kito pobūdžio kreipimųsi į UAB „Akmenės vandenys“ (toliau – Bendrovė) pateikimo ir  nagrinėjimo tvarką.  
2. Vartotojas, manantis, kad Bendrovė pažeidė su geriamojo vandens tiekimo ir / ar  nuotekų tvarkymo paslaugos teikimu susijusias jo teises ar įstatymu saugomus interesus, pirmiausia privalo raštu kreiptis į Bendrovę ir nurodyti savo reikalavimus bei ginčo aplinkybes.
3. Aptarnaujant Vartotojus, šios tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek tų klausimų nereglamentuoja Lietuvos Respublikos įstatymai ar jų pagrindu priimti kiti teisės aktai. 
4. Bendrovės darbuotojai, aptarnaudami Vartotojus, nagrinėdami prašymus ar skundus, privalo vadovautis pagarbos žmogaus teisėms, teisingumo, sąžiningumo ir protingumo principais.
5. Prašymai, skundai ir kiti kreipimaisi nagrinėjami neatlygintinai.

6. Vartotojui neteikiama privati informacija apie kitus vartotojus.

7. Vartotojai   aptarnaujami  Bendrovėje  visą darbo dieną: I–IV – 8.00–17.00 val., V – 8.00–16.00 val. (pietų pertrauka – 12.00–12.45 val.). 
8. Vartojamos sąvokos:

8.1. Vartotojų aptarnavimas – veikla, apimanti asmenų aptarnavimą jiems atvykus į Bendrovę, aptarnavimą telefonu, prašymų ir skundų, gautų tiesiai iš asmenų ar atsiųstų paštu nagrinėjimą, priimtų sprendimų įforminimą ir perdavimą asmenims.

8.2. Prašymas – Vartotojo kreipimasis raštu ar žodžiu į Bendrovę ar jos darbuotoją, dirbantį pagal darbo  sutartį  ir  įgaliotą  priimti ir nagrinėti prašymus ir  skundus.   
8.3. Skundas – Vartotojo rašytinis kreipimasis į Bendrovę nurodant,  kad yra pažeistos asmens teisės ar teisėti interesai, susiję su geriamojo vandens tiekimo ir / ar nuotekų tvarkymo sutartimi ar kita Bendrovės veikla ir prašant juos apginti.

8.4. Atsakymas –  Bendrovės teikiamas Vartotojui skundo išaiškinimas, informavimas apie Bendrovės priimtą sprendimą arba motyvuotas atsisakymas nagrinėti skundą. 
II. PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ PATEIKIMAS
9. Vartotojai kreiptis į Bendrovę gali žodžiu (telefonu ar tiesiogiai Vartotojui atvykus į Bendrovės buveinę: P. Jodelės g. 2B, Naujoji Akmenė), raštu (tiesiogiai atvykus į Bendrovę, atsiuntus paštu ar per pasiuntinį) ir elektroniniu būdu (elektroniniu paštu info@akmenesvandenys.lt). 
Žodiniai prašymai / skundai priimami tik tais atvejais, kai juos galima išnagrinėti ir išspręsti tuoj pat, nepažeidžiant Vartotojo ir Bendrovės interesų.
10. Rašytiniai prašymai ir skundai turi būti tvarkingai ir įskaitomai surašyti valstybine kalba (lietuvių), pasirašyti skundą / prašymą pateikusio asmens, nurodant jo vardą, pavardę, gyvenamąją vietą ir kitus duomenis ryšiui palaikyti (kontaktinį adresą, jei nesutampa su gyvenamosios vietos adresu, telefoną). Turi būti išdėstyti aiškūs reikalavimai ir prašymai, nurodytos išsamios aplinkybės, pridėti pagrindžiantys dokumentai (jei tokie yra). Gali būti nurodomas būdas, kuriuo Vartotojas pageidautų gauti atsakymą. 
Neįskaitomi, nesuprantamai išdėstyti prašymai ir skundai grąžinami pareiškėjui, nurodant grąžinimo priežastį.

11. Vartotojo vardu prašymą ar skundą taip pat turi teisę pateikti Vartotojo atstovas, pateikęs atstovavimo Vartotojui teisę pagrindžiančius dokumentus. Atstovavimą patvirtinantis dokumentas turi atitikti Lietuvos Respublikos įstatymuose ir kituose teisės aktuose tokių dokumentų formai bei turiniui nustatytus reikalavimus. 
12. Pateiktą prašymą  arba skundą, kuriame nenurodyti pareiškėjo vardas, pavardė,  adresas ar  pareiškėjo nepasirašytas, Bendrovė palieka nenagrinėtu.
13. Elektroniniu būdu pateiktas prašymas ar skundas turi būti toks, kad Bendrovė galėtų atpažinti elektroninio dokumento formatą, atidaryti ir apdoroti jį elektroninių dokumentų valdymo sistemos ar kitomis Bendrovės naudojamomis informacinių technologijų priemonėmis, atpažinti turinį, nustatyti prašymą ar skundą pateikusį Vartotoją. Jeigu negalima atpažinti elektroninio dokumento formato arba atidaryti ir apdoroti jį elektroninių dokumentų valdymo sistemos ar kitomis Bendrovės naudojamomis informacinių technologijų priemonėmis, prašymai ar skundai,  pateikti elektroniniu būdu, nedelsiant grąžinami Vartotojui elektroniniu būdu, nurodant grąžinimo priežastį. 
III. PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ NAGRINĖJIMAS, ATSAKYMO VARTOTOJUI PATEIKIMAS

14. Gauti prašymai ar skundai užregistruojami. Ant prašymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame įrašoma prašymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. Prašymai ir skundai perduodami direktoriui – rezoliucijai.

15. Asmeniui pageidaujant, jam įteikiama prašymo ar skundo gavimo faktą patvirtinanti, spaudu pažymėta prašymo ar skundo kopija.
16. Užregistruoti prašymai ir skundai perduodami nagrinėti Bendrovės darbuotojams pagal kompetenciją. Visi Vartotojų kreipimaisi nagrinėjami vadovaujantis teisingumo, sąžiningumo, nešališkumo ir protingumo principais, visapusiškai patikrinant skunde nurodytas aplinkybes.

 Draudžiama persiųsti prašymus ir skundus spręsti darbuotojams, kurių veiksmai skundžiami. 

17. Prašymas ar skundas išnagrinėjamas ir atsakymas raštu vartotojui pateikiamas kaip įmanoma greičiau, tačiau ne vėliau kaip per 14 (keturiolika) kalendorinių dienų, skaičiuojant nuo kitos dienos po skundo gavimo. Ypatingais atvejais (skundo nagrinėjimas yra komplikuotas ar sudėtingas) skundo nagrinėjimo terminas gali būti pratęsiamas iki 20 (dvidešimt) kalendorinių dienų. Apie nagrinėjimo termino pratęsimą, priežastis bei numatomą atsakymo pateikimo terminą Vartotojas informuojamas iš anksto. 
18. Kartotiniai prašymai ir skundai nenagrinėjami, jeigu juose nenurodoma naujų aplinkybių, sudarančių prašymo pagrindą, ir nėra įtikinamų argumentų, kad Bendrovės sprendimas dėl ankstesnio prašymo ar skundo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio prašymo ar skundo gavimo dienos Vartotojui pranešama, kad jo prašymas ar skundas nebus nagrinėjamas, nurodomos priežastys ir apskundimo tvarka.

19. Atsakymas į Vartotojo prašymą ar skundą pateikiamas raštu, tokiu pačiu būdu, kaip ir buvo gautas, nebent Vartotojas nurodo kitaip. 
20. Jei Bendrovė netenkina Vartotojo reikalavimų ar tenkina juos iš dalies, visais atvejais pateikia išsamų motyvuotą rašytinį atsakymą, pagrįstą dokumentais, bei nurodo kitas Vartotojo interesų gynimo priemones, įskaitant galimas kilusio ginčo nagrinėjimo priemones ne teismo keliu, bet jomis neapsiribojant. Atsakymą pagrindžiančių dokumentų, kurių neturi ar negali turėti Vartotojas, kopijos pridedamos prie atsakymo Vartotojui. 

21. Tuo atveju, jei prašyme ar skunde yra nurodyti reikalavimai, klausimai ar aplinkybės, nesusijusios su Bendrovės kompetencija, jie nenagrinėjami ir, jei įmanoma, Vartotojui nurodoma, kur jis galėtų kreiptis.

22. Jei Vartotojo netenkina Bendrovės pateiktas atsakymas arba per nurodytą terminą nebuvo atsakyta, jis turi teisę dėl to paties ginčo dalyko kreiptis į vartojimo ginčus nagrinėjančią instituciją, kad būtų apgintos pažeistos ar ginčijamos jo teisės ar teisėti interesai. 
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