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UZDAROSIOS AKCINES BENDROVES ,,KAUNO VANDENYS*
VARTOTOJU SKUNDU NAGRINEJIMO TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Sios uzdarosios akcinés bendrovés ,,Kauno vandenys“ Vartotojy skundy nagrinéjimo
taisyklés (toliau — Taisyklés) skirtos visiems uUzdarosios akcinés bendrovés ,,Kauno vandenys*
(toliau — Bendrové) vartotojams, ketinantiems pateikti skunda dél Bendrovés teikiamy paslaugy
pagal sudarytas sutartis, ar d¢l kitos Bendrovés veiklos.

2. Sios Taisyklés reglamentuoja Pareiskéjo skundo Bendrovei pateikimo, registravimo bei
atsakymo ] skunda bei informacijos Pareiskejui pateikimo tvarkg ir yra skelbiamos interneto
tinklalapyje adresu http://www.kaunovandenys.It. Taisykliy kopija Pareisk¢jo praSymu gali biiti
pateikiama kiekvienam PareiSkéjui, kuris to papraso ZodZiu arba rastu.

3. Geriamojo vandens tiekimo bei nuoteky tvarkymo paslaugos ir kitos Siose Taisyklése
naudojamos sgvokos suprantamos ir aiSkinamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos
geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo jstatyme, Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy
apsaugos istatyme, jei Siose Taisyklése nenustatyta kitaip.

4. PareiSkéjai, manydami, kad Bendrove paZeidé su geriamojo vandens tiekimu bei
nuoteky tvarkymo paslaugos teikimu susijusias jy teises ar jstatymy saugomus interesus, pirmiausia
privalo rastu kreiptis ] Bendrove ir nurodyti savo reikalavimus bei ginco aplinkybes.

5. Informacija, pateikta elektroniniu pastu, faksu, paSto siunta, pateikta Bendrovés
sekretoriate ar tiesiogiai atsakingam darbuotojui, tokiu biidu, kuris suteikia galimybe jrodyti
informacijos pateikimo fakta, atitinka Taisyklése, teisés aktuose nurodytg reikalavimg pateikti

raSyting informacijga.



6. Tuo atveju, jei atsakymo ] PareiSkéjo skunda, gauta tokiu budu, kuriuo nebuvo
galimybés nustatyti skundg pateikusio PareiSkéjo tapatybeés, pateikimas yra susijes su Bendrovés
paslapt] sudarancios informacijos atskleidimu, Bendrové atsakyme j skunda pateikia tik bendro
pobiidzio informacijg ir nurodo budg, kuriuo PareiSkéjas gali atsiimti parengta iSsamy motyvuotg
atsakyma rastu.

7. Pareiskéjy skundus Bendrové nagringja neatlygintinai.

8. Atsakymai | anoniminius skundus nerengiami.

9. Siose Taisyklése vartojamos savokos:

Pareiskéjas — Bendrovés teikiamy paslaugy vartotojas, pateikes Bendrovei skunda;

Skundas - vartotojo raSytinis kreipimasis j Bendrove, nurodant, kad yra pazeistos
pareiskéjo teisés ar teiséti interesai, susij¢ su vartojimo geriamojo vandens tiekimo ir (arba) nuoteky
tvarkymo sutartimi ir/ar kita Bendrovés veikla ir prasant juos apginti;

Atsakymas - pareiskéjui Bendrovés teikiamas skundo iSaiskinimas, informavimas apie
Bendrovés priimta sprendimg arba motyvuotas atsisakymas nagrinéti skunda.

10. Sios Taisyklés taikomos nagrinéjant pareiskéjy skundus kai paZeistos jy teisés ar teiséti
interesai, susij¢ su geriamojo vandens tiekimo ir (arba) nuoteky tvarkymo paslaugy teikimu pagal

sudarytas vartojimo sutartis ir/ar kita Bendroves veikla.

Il. SKUNDO PATEIKIMAS

11. Skundas, kurio forma pateikiama internetiniu adresu www.kaunovandenys.lt, turi biti
suraSytas raStu ir pasiraSytas asmeniskai PareiSkejo, kurio asmens tapatybé nustatyta pagal asmens
tapatybe patvirtinant] dokuments.

12. Pareiskéjy skundai gali buti pateikiami Bendrovés sekretoriate raStu (tiesiogiai
PareiSkéjui atvykus ; Bendrove, atsiuntus pastu ar per pasiuntinj), elektroniniu biidu, Bendroves
elektroniniu pastu ofisas@kaunovandenys.lt.

13. Be paties Pareiskéjo skundg turi teis¢ taip pat pateikti Pareiskéjo atstovas, pateikes
atstovavimo PareiSkéjui teise¢ pagrindZiancius originalius dokumentus. PareiSkéjo atstovo tapatybé
nustatoma pagal atstovo asmens tapatybe patvirtinant] dokumenta. Atstovavimg patvirtinantis
dokumentas turi atitikti Lietuvos Respublikos jstatymuose ir kituose teisés aktuose tokiy dokumenty
formai bei turiniui nustatytus reikalavimus.

14. Kai PareiSkéjo vardu j Bendrove kreipiasi Pareiskéjo atstovas, jis skunde turi nurodyti
savo varda, pavardg, gyvenamajg vieta, taip pat atstovaujamo asmens varda, pavarde, gyvenamaja
vietg (jeigu kreipiamasi fizinio asmens vardu) arba pavadinima, koda, buveinés adresa (jeigu
kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir pridéti atstovavima patvirtinant] dokumentg. PareiSkéjo

vardu pateiktam skundui taikomi tokie patys reikalavimai kaip ir Pareiskéjo skundui.
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15. Kai skundg Bendrovei pateikia Pareiskéjo atstovas, kurio atstovavimg patvirtinantis
dokumentas iSduotas uZzsienyje, Sis dokumentas turi biti legalizuotas vadovaujantis Dokumenty
legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo
pazyma (Apostille) tvarkos apraSo patvirtinimo®.

16. Skundas turi biti:

* suraSytas jskaitomai;

 suraSytas Lietuvos Respublikos valstybine kalba (lietuviy), iSskyrus, kai skundas
Bendrovéje yra gaunamas pastu;

* pateikusio asmens pasirasytas, nurodant jo varda, pavardg, asmens koda arba gimimo
data, gyvenamaja vietg ir kitus duomenis rySiui palaikyti (kontaktinj adresa, jei nesutampa su
gyvenamosios vietos adresu, telefong);

* su iSdéstytais aiSkiais reikalavimais ir praSymais, nurodytomis i§samiomis aplinkybémis,
pagrindzianciais dokumentais (jei tokie yra).

17. Skundas adresuojamas UAB ,Kauno vandenys“ vardu ir pateikiamas Bendrovés
sekretoriate, arba siunciamas pasSto siunta UAB ,,Kauno vandenys®, Aukstaic¢iy g. 43, LT-44158
Kaunas, ir/arba siun¢iamas elektroniniu pastu, elektroninio pasto adresu ofisas@kaunovandenys.lt.

18. Zodiniai asmeny skundai iSdéstomi klienty aptarnavimo specialistui ar kitam
Bendrovés specialistui. Priimami tik tokie zodiniai skundai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat. |
zodinius skundus neteikiamas raSytinis atsakymas. Jei Zodinis skundas negali biiti iSnagrinétas
nedelsiant, asmeniui sudaroma galimybé pateikti skundg rastu. Nagrin¢jami tik raStu suraSyti
skundai.

19. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio arba kalbos sutrikimo ar kity
sveikatos sutrikimy negali suprantamai reiksti savo minc¢iy, jam kreipiantis j} Bendrove ZodZiu turi
dalyvauti asmuo, gebantis iSversti jo praSyma, skunda i valstybing¢ kalba (vert¢jas).

20. PareiSkeéjui pateikus elektroniniu pasto adresu laisvos formos skunda, Bendrove
pasilieka sau teis¢ reikalauti, kad pareiSkéjas pakartotinai uzpildyty Bendrovés nustatyta skundo
forma ir pateikty vienu i§ Sio skyriaus 17 punkte nurodyty budy.

21. Elektroniniu biidu pateiktas skundas turi biiti toks, kad Bendrove galéty atpazinti
elektroninio dokumento formata, atidaryti ir apdoroti jj elektroniniy dokumenty valdymo sistemos
ar kitomis Bendrovés naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis, atpazinti skundo
turinj, nustatyti skundg pateikusj asmenj. Skundui rastu taip pat prilyginama elektroniniu pastu
atsiysta dokumento originalo skaitmeniné kopija, jeigu ji pasiraSyta ir kokybiskai nuskenuota.

22. Jeigu negalima atpazinti elektroninio dokumento formato arba atidaryti ir apdoroti jj

elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis Bendrovés naudojamomis informaciniy
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technologijy priemonémis, skundai pateikti elektroniniu budu, nedelsiant grgzinami asmeniui
elektroniniu buidu, nurodant grazinimo priezastj.

23. Jeigu negalima nustatyti skunda pateikusio asmens, skundai pateikti elektroniniu btidu,
nenagrinéjami. Jeigu yra nurodytas pareiSkéjo adresas ar el. pasto adresas, pareiskéjas
informuojamas apie skundo nenagrin¢jimo priezastis.

24. Pareiskéjo atstovas skundg turi galimybe pateikti Sio skyriaus 17 punkte nurodytu
budu.

25. Priimant ir nagrinéjant pateiktg skundg, Pareiskéjui ar jo atstovui neteikiama jokia

informacija apie tre¢iuosius asmenis.

I11. SKUNDO NAGRINEJIMAS IR ATSAKYMO PATEIKIMAS

26. Skundas iSnagrin¢jamas ir atsakymas raStu PareiSkéjui pateikiamas kaip jmanoma
greidiau, taCiau ne véliau kaip per 20 (dvidesimt) darbo dieny, skaiiuojant nuo kitos dienos po
skundo gavimo. Jeigu skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu,
faktiniy duomeny patikrinimo vietoje organizavimu ar kitomis organizacinémis priemonémis ar yra
kity objektyviy priezas¢iy, dél kuriy atsakymo i skunda pateikimas PareiSkéjui gali uzsitesti ilgiau,
Bendrovés vadovybé ar jos jgaliotas asmuo turi teis¢ pratesti §] terming. Skundo nagrinéjimo
terminas gali biiti pratgstas ne ilgiau kaip 10 darbo dieny, likus ne maZziau kaip 5 darbo dienoms iki
nustatyto atsakymo iSsiuntimo termino pabaigos. Apie tokj nagriné¢jimo pratesimg darbuotojas,
nagringjantis skunda, iSsiuncia PareiSkéjui parengta praneSimg rastu, kuriame nurodomos skundo
nagrinéjimo pratgsimo priezastys ir informacija, kada numatoma jam atsakyti j pateikta skunda.

27. Atsakymai | skundus yra rengiami lietuviy kalba.

28. Skundas nagrin¢jamas vadovaujantis teisingumo, saziningumo, neSaliSkumo ir
protingumo principais, visapusiskai patikrinant skunde nurodytas aplinkybes. Skundg nagrinéjantys
Bendrovés darbuotojai privalo vengti interesy konflikto dél giminystés, svainystés rySiy ar kity
priezasciy, galinciy jtakoti objektyvuma.

29. Apie numatomg preliminary atsakymo j skundg pateikimo terming Pareiskéjas yra
informuojamas skundo pateikimo metu. Jei PareiSkéjas pageidauja, jam pateikiama skundo
priémima patvirtinti skundo kopija su dokumento registracijos spaudu, i§skyrus atvejus, kai skundas
i§sprendziamas teigiamai 18 karto.

30. Atsakymas ] PareiSkéjo skundg pateikiamas rastu, tokiu paciu biidu (pastu, el. pastu)
kaip ir buvo gautas, nebent PareiSk¢jas nurodo kitaip. 31. Tuo atveju, jei PareiSkéjo skundas
patenkinamas Salims kei¢iant Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo sutarties salygas ar
susitariama pabaigti gin¢a rasytiniu taikos susitarimu, papildomas atsakymas rastu nebeteikiamas.

Pareiskejas taip pat turi teis¢ rastu atsisakyti nuo rastisSko atsakymo pateikimo.



32. Bendrové turi teis¢ nenagrinéti nepasirasyty ir nejskaitomy skundy, taip pat skundy,
kuriuose néra Pareiskéjg pakankamai identifikuojanciy duomeny.

33. Jei Bendrové netenkina PareiSkéjo reikalavimy ar tenkina juos i§ dalies, visais atvejais
pateikia iSsamy motyvuotg raSytinj atsakyma, pagrjsta dokumentais bei nurodo kitas Pareiskéjo
interesy gynimo priemones, jskaitant galimas kilusio gino nagrin€jimo priemones ne teismo keliu,
bet jomis neapsiribojant. Atsakyma pagrindzian¢iy dokumenty, kuriy neturi ar negali turéti
Pareiskéjas, kopijos pridedamos prie atsakymo Pareiskéjui. Abonenty ir vartotojy skundus nagrinéja
Sios institucijos:

1) dél tiekiamo geriamojo vandens saugos ir kokybés reikalavimy nesilaikymo —
Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba (Siesiky g. 19, LT-07170 Vilnius, http://vmvt.It/ );

2) dél geriamojo vandens tiekimo ir (arba) nuoteky tvarkymo sutar¢iy nesaziningy salygy
taikymo, geriamojo vandens apskaitos, vandentiekio avarijy, geriamojo vandens tiekimo
nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo ir saskaity pateikimo — Valstybin¢ vartotojy teisiy apsaugos

tarnyba (Vilniaus g. 25, LT-01402 Vilnius, http://www.vvtat.|t/ );

3) dél geriamojo vandens iSgavimo, tiekimo, pavirSiniy nuoteky tvarkymo ir nuoteky
tvarkymo paslaugy teikimo organizavimo ir koordinavimo, geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky
tvarkymo infrastruktiiros objekty, biitiny vieSajam geriamojo vandens tiekimui ir (arba) nuoteky
tvarkymui, perdavimo ar naudojimo Siame jstatyme nurodytais biuidais organizavimo — Kauno

miesto savivaldybé (Laisvés al. 96, LT-44251 Kaunas, http://www.kaunas.|t/ ).

34. Bendroveé turi teis¢ nenagrinéti pakartotinai skundy, su kuriais tas pats asmuo kreipiasi
1 Bendrove tuo paciu klausimu, nenurodant jokiy naujy reikalavimy ir/ar skundo pagrinda
sudaranc¢iy aplinkybiy, nepateikiant naujy skundo aplinkybes patvirtinanc¢iy dokumenty, leidzianc¢iy
abejoti ankstesnio Bendrovés rastiSko atsakymo pagristumu. Toks pakartotinis skundas yra
uzregistruojamas ir per 5 (penkias) darbo dienas nuo jo gavimo iSnagrinéjamas pranesant skundo
pateikéjui rastu, kad jo skundas jau buvo iSnagrinétas bei pateikiant ankstesniy atsakymy kopijas.

35. Tuo atveju, jei skunde yra nurodyti reikalavimai, klausimai ar aplinkybés, nesusijusios
su Bendrovés kompetencija, jie nenagrinéjami ir, jei jmanoma, PareiSkéjui nurodoma, kur jis galéty
Kreiptis.

36. Jei Pareiskéjo netenkina Bendrovés pateiktas atsakymas arba per Taisyklése nurodyta
terming nebuvo atsakyta, jis turi teis¢ dél to paties gin¢o dalyko kreiptis ] vartojimo gincus
nagrin¢jancig institucija, kad biity apgintos pazeistos ar ginfijamos jo teis€s ar teis€ti interesai,
pateikiant skundg raStu ar elektroniniu biidu. Vartotojas turi teis¢ kreiptis i vartojimo gincus

nagringjancig institucija ne véliau negu per vienus metus nuo kreipimosi j Bendrove.
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37. Pareiskéjas turi teise¢ kreiptis tiesiogiai | teismg dél galimai pazeisty teisiy ar teiséty
interesy, susijusiy su Bendrovés galimai netinkamai vykdoma veikla, nepriklausomai nuo to, ar yra

pasinaudojes ikiteismine ginco su Bendrove nagrinéjimo tvarka.




Uzdarosios akcinés bendrovés ,,Kauno
vandenys® Vartotojy skundy nagrinéjimo
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(Vartotojo skundo forma)

Vardas, pavardé

Asmens kodas

Gyvenamosios vietos adresas
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SKUNDAS
DEL

(data)

Kaunas

Aprasykite savo galimai pazeistas teises ar teisétus interesus, nurodant kokiais veiksmais ar
neveikimu Bendrové juos pazeidé:

Suformuluokite reikalavimg Bendrovei. Pridékite turimus dokumentus, jei tokie yra,
patvirtinancius Jusy reikalavima:

PRIDEDAMA:
1.
2.
3.

Atsakyma pateikti

(pastu, elektroniniu pastu ar kitaip nurodyti)

Informacija apie vartotoja:
Kontaktinis adresas
Kontaktinio telefono Nr.
Kontaktinis el. pasto adresas

(Vardas, pavardeé) (parasas)



