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PILIECIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO UAB “KELMES VANDUO” TVARKA
I. BENDROSIOS NUOSTATOS
1. Si tvarka reglamentuoja pilie¢iy ir kity asmeny (toliau vadinama - asmenys) aptarnavima UAB “Kelmés
vanduo” (toliau vadinama — bendrové).
2. Aptarnaujant asmenis, $ios tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja Lietuvos
Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai.
3. Sioje tvarkoje vartojamos savokos:
Asmeny aptarnavimas - veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus i bendrove, aptarnavima telefonu,
praSymuy ir skundy, gauty tiesiai i§ asmeny ar atsiysty paStu, nagrinéjima, priimty sprendimy iforminima ir
perdavimag asmenims.
Pareiskéjas - asmuo, iteikes ar atsiuntes bendrovei (jos vadovui) rasytini ar zodini praSyma ar skunda.
Prasymas - asmens kreipimasis ra$tu ar Zodziu | bendrove, ar jos darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutarti ir
igaliota priimti ir nagrinéti praSymus ir skundus (toliau darbuotojas), nesusijgs su pareiskéjo teisiy ar teiséty
interesy pazeidimu, prasant priimti iSduoti dokumenta, patvirtinant tam tikra juridini fakta; i§déstant asmens nora,
pageidavima, nuostata tam tikru klausimu; praneSant apie bendrovés veiklos trikumus, darbuotoju
piktnaudZiavima ar neteisétus veiksmus, kurie susije su daugelio zmoniy, o ne Kkonkretaus asmens, interesy ir
teisiy pazeidimu; pateikiant pasitilymus ka nors pagerinti paslaugy teikimo ar vartotojy aptarnavimo Srityse;
atkreipiant démesij i tam tikra padétj ir sitilant ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos.
Privati informacija - informacija apie Zmogaus asmeninj ir jo Seimos gyvenima, jo sveikata, tikéjima, rasg,
partiSkuma, teistuma, kita su asmens garbe ir orumu susijusi ir pagal teisés aktus neskelbtina informacija apie
Zmogaus privaty gyvenima.
Skundas - kreipimasis i bendrove nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar teiséti interesai, ir prasant juos
apginti.
Rasytinis prasymas ar skundas — paraSytas praSymas ar skundas gautas tiesiogiai i§ asmens ar atsiystas pastu, faksu
ar kitais elektroniniais informacijos perdavimo kanalais.
Zodinis prasymas ar skundas — >0dziu gautas pragymas ar skundas gautas tiesiogiai i§ asmens ar telefonu.
I1. BENDRIEJI REIKALAVIMAI

4. Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami pra§ymus ir skundus, privalo vadovautis pagarbos
zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo principais.
5. DraudZziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus motyvuojant tuo, kad néra Sias
funkcijas vykdancio darbuotojo. Padalinio vadovas turi uztikrinti, kad darbuotojy atostogy, komandiruoéiy,
seminary metu ir Kitais nebuvimo darbe atvejais buty paskirti darbuotojai, turintys tokius pat jgaliojimus.
6. Bendrovéje nagrinéjami tokie rasytiniai prasymai ir skundai, kurie tvarkingai ir jskaitomai parasyti
valstybine (lietuviy) kalba, yra pareiskéjo pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardé ir tikslus adresas, kuriuo jis
pageidauty gauti atsakyma, taip pat telefonas (jeigu pareiskéjas ji turi). Neiskaitomi, nesuprantamai iSdéstyti
praSymai ir skundai grazinami parei§kéjui, nurodant grazinimo prieZasti.
7. Prasymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé, nenurodytas adresas arba
pareiSkéjo nepasirasyti, direktoriaus ar atitinkamo darbuotojo, kuriam nukreiptas nagrinéti pra§ymas, sprendimu
paliekami nenagrinéti.
8. Asmeniui ir pareiskéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.



9. Asmeny aptarnavimo bendrovéje laikas nustatomas vadovaujantis bendrovés vidaus darbo tvarkos
taisyklémis.
III. ASMENU APTARNAVIMAS JIEMS ATVYKUS [ BENDROVE
10. Atvyke i bendrove asmenys aptarnaujami bendrovés tarnybose pagal ju kompetencija spresti asmeniui
rupimus klausimus.
11. Atvyke i bendrove asmenys praSymus ir skundus gali pateikti tiek rastu, tiek Zodziu. Zodiniai pragymai
priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidZiant asmens ir bendrovés
interesy.
12. Asmeny aptarnavimo klausimas ju pageidavimu gali biti derinamas i§ anksto telefonu ar kita rySiy priemone.
IV. PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI
13. Ragytiniai prasymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens ar atsiysti pastu, gauti bendrovéje turi  bati
uzregistruoti dokumenty valdymo sistemoje. Ant praS§ymo ar skundo dedamas registracijos spaudas, jame jraSoma
praSymo ar skundo gavimo data ir registracijos numeris. Pra§ymai ir skundai perduodami direktoriaus
rezoliucijai. Aptarnavimo tarnyboje gautus dokumentus dokumenty valdymo sistemoje registruoja dokumenta
gaves darbuotojas.
14. Asmeniui pageidaujant, jteikiama prasymo ar skundo gavimo fakta patvirtinanti, spaudu paZzyméta pra§ymo
ar skundo Kkopija.
15. Draudziama persiysti pra§ymus ir skundus spresti tarnyboms ar darbuotojams, kuriy veiksmai skundziami.
16. Uzregistruoti praS§ymai ir skundai perduodami nagrinéti bendrovés tarnyboms ar darbuotojams pagal
kompetencija.
V. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS
17. PraSymas ar skundas turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 20 darbo dieny nuo jo gavimo bendrovéje
datos.
18. Jeigu prasymo ar skundo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis
organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti ilgiau kaip 20 darbo
dieny nuo praSymo ar skundo bendrovéje gavimo datos, bendrové per 15 darbo dieny nuo pra§ymo gavimo turi
teisg pratesti §i terming dar iki 10 darbo dieny. Likus ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki Sios tvarkos 17 punkte
nustatyto termino pabaigos iSsiuncia asmeniui prane§ima ras$tu, nurodydama praS§ymo nagringjimo pratgsimo
priezastis.
19. Kartotiniai prasymai ir skundai nenagrinéjami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy, sudaranciy
praS§ymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad bendrovés sprendimas dél ankstesnio praSymo ar skundo
iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio praSymo ar skundo gavimo bendrovéje
datos pareiskéjui praneSama, kad jo praSymas ar skundas nebus nagrinéjamas, nurodomos priezastys ir
apskundimo tvarka.
20. Prasymo ar skundo, kurj turi nagrinéti keli struktiiriniai padaliniai, nagrinéjima organizuoja ir atsakyma pra§yme
ar skunde keliamu klausimu ruosia pirmasis nurodytas direktoriaus rezoliucijoje.

VI. ATSAKYMU [ PRASYMA PARENGIMAS, ISSTUNTIMAS ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS
21. | asmeny prasymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu buidy, kokiu pateiktas prasymas, jeigu asmuo
nepageidauja gauti atsakyma kitu biidu.

22. Rastiski atsakymai, siunciami pastu ar faksu, registruojami dokumenty valdymo sistemoje.

23. Sprendimai dél iSnagrinéty praSymu, kuriuose iSdéstytos pareiskéjo nuostatos tam tikru klausimu ir kuriais
pranesama apie bendrovés veiklos trikumus, darbuotoju piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, susijusius su
daugelio Zzmoniy, o ne konkretaus asmens interesy ir teisiy pazeidimu, taip pat sprendimai dél praSymy, kuriuose
pateikiami pasitlymai ka nors gerinti  paslaugy teikimo ar kitose srityse, atkreipiamas démesys i tam tikra

bukle ir sitiloma ka nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, iforminami laisvos formos rastu,



kuriame turi bhti motyvuotai atsakyta i visus pareiskéjo keliamus klausimus, nurodyta, kokiy priemoniy buvo
(ar bus) imtasi ir kas atsakingas uz juy jgyvendinima.
24. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siun¢iami tik registruota pasto siunta
25. Apie praSsymo ar skundo iSnagrinéjima ir priimtg sprendima pareiskéjui turi biiti pranesta registruotu
arba paprastu laisku direktoriaus ar jo igalioto asmens sprendimu, arba atitinkamas dokumentas pareiskéjui
iteikiamas asmenisSkai.
26. PraneSime apie nepatenkinta praSyma ar skunda turi buti nurodyti praymo ar skundo nepatenkinimo motyvai,
pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali bati apskuystas §is sprendimas.
27. Pareiskéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo praSymo, savo pasirinkimu turi teis¢ paduoti skunda
direktoriui nagrinéjimui arba kreiptis i teisma.
28. Pareiskéjas, nesutinkantis su sprendimu dél i$nagrinéto jo skundo, turi teisg kreiptis i teisma.
29. Jeigu per nustatyta praSymo ar skundo nagrinéjimo termina sprendimas néra priimamas, pareiSkéjas gali
kreiptis { teisma.
VIII. APTARNAVIMAS TELEFONU

30. Taupydamas asmeny ir darbuotojy darbo laika, struktiiriniy padaliniy vadovas paskiria darbuotoja(us)
atsakinga(us) uz asmeny aptarnavima telefonu.
30. Darbuotojo, atsakingo uZz asmeny aptarnavima telefonu uzdavinys - orientuoti asmeni, kuris kreipiasi i
bendrove, kad operatyviai ir kvalifikuotai biity i$sprestas jo keliamas klausimas. Darbuotojas, atsakingas uz
asmeny aptarnavima telefonu, privalo gebéti trumpai ir suprantamai paaiskinti:
30.1. ar bendrové kompetentinga spresti  asmeniui ripima klausima;
30.2. kokius dokumentus (pazyma, pareiSkima,  kitus dokumentus) ir kaip (asmeniSkai ar paStu) reikia
pateikti, kad asmens klausimas biity iSnagrinétas ir i$sprestas;
30.3. i kokia kita institucija asmuo gali kreiptis, jeigu bendrové nekompetentinga sprgsti asmeniui ripimo
klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresa bei telefono numer;.
31. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, gali teikti ir kita asmens pageidaujamag
vieSaja informacija, kuria disponuoja bendrové ir kuria asmuo turi teisg¢ gauti, vadovaujantis bendrovés vidaus
darbo tvarkos taisyklémis.
32. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, turi laikytis $iy taisykliy:
32.1. pakelti telefono rageli prie§ tre¢ia skambuti (pageidautina);
32.2. prisistatyti skambinanéiajam, pasakydamas institucijos pavadinima, savo pareigas ir pavardg;
32.3. atidziai iSklausyti asmenj, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esme;
32.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti { asmens klausimus;
32.5. pasistengti i§ karto atsakyti { klausima, prireikus laiko i§samiam atsakymui parengti - tiksliai nurodyti
kito kontakto telefonu ar kita rySiy priemone laika;
32.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

IX. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS. PRASYMU IR SKUNDU ANALIZE
33. Vartotoju skundy analizé atlickama ménesiui pasibaigus tose tarnybose, kuriy veiksmai yra skundziami. Tarnybu
vadovai, kuriems pavaldis pastarieji struktiriniai padaliniai karta per ketvirti parengia planus-projektus, kaip

mazinti ar visiSkai iSvengti skunduy bei juos pateikia vadovybei vadovybinés analizés metu.



