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DEL PASTABY TEISES AKTO PROJEKTUI

Atsakydami j elektroniniu pastu gautg uzklausa, teikiame Zemiau nurodytas pastabas Valstybinés kainy
ir energetikos kontrolés komisijos (toliau — Komisija) 2013 m. gruodzio 27 d. nutarimo Nr. 03-761 ,Dél
viesai skelbiamos informacijos tvarkos apraso patvirtinimo” pakeitimo projektui (toliau — Aprasas).

Toliau geriamojo vandens tiekéjas ir (ar) nuoteky tvarkytojas vadinamas Bendrove.

Dél konkreciy paslaugy

Apraso 38.1.1, 38.1.2, 38.1.3, 38.1.4, 38.1.8 punktuose nurodoma pateikti tam tikrg informacijg apie
Bendrovés teikiamas paslaugas. Atkreiptinas démesys, kad galiojantis teisinis reglamentavimas
nenustato jokiy ribojimy geriamojo vandens tiekéjams ir nuoteky tvarkytojams uZsiimti bet kokia kita
veikla, jskaitant ir bet kokiy kity su geriamojo vandens tiekimu ir nuoteky tvarkymu nesusijusiy
paslaugy teikima. Kadangi minimuose Apraso punktuose nenurodoma, apie kokias konkrecias
paslaugas privalo bati pateikiama informacija, laikytina, kad Bendroveé privaléty pateikti informacija
apie absoliuciai visas savo teikiamas paslaugas ir Komisija turety tikrinti, kaip Bendrové vykdo Sig
pareiga. Akivaizdu, kad toks teisinis reguliavimas baty perteklinis, netenkinantis viesojo intereso, taip
pat apsunkinty tiek Bendrove, tiek Komisijos darba. Manytina, kad klienty interesai baty tinkamai
tenkinami skelbiant informacijg apie reguliuojamas ir Komisijos priziarimas geriamojo vandens tiekimo
ir nuoteky tvarkymo paslaugas.

Sidlome Aprase (auksciau nurodytuose punktuose) tiksliai nurodyti, kad batina pateikti informacija tik
apie Sias konkrecias: geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugas, o jei bty nuspresta,
kad informacijq reikia pateikti ir apie susijusias paslaugas, turéty bati konkreciai (pateikiant baigtinj
sgrasy) nurodoma, kokios paslaugos laikomos susijusiomis paslaugomis.

Deél paslaugy aprasymo

Apraso 38.1.2 punkte nurodoma pateikti teikiamy paslaugy aprasyma. Toks reikalavimas yra labai
abstraktus ir todél Bendrové, Komisija ir klientai gali skirtingai suvokti, koks aprasymas baty laikytinas
tinkamu. Be to, pacios geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugos yra jprastos ir jy
turinys savaime suprantamas, todél svarstytina netgi visai atsisakyti Siy paslaugy aprasymy
privalomumo. Atsizvelgiant j iSdéstyta, sillome atsisakyti Sio reikalavimo arba nurodyti konkreéius
reikalavimus tokio aprasymo turiniui (t. y. kokios konkreciai paslaugy savybés turi bati atskleistos, kad
aprasymas baty laikomas tinkamu).
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Dél sutarciy salygy

Apraso 38.1.3 nurodoma pateikti informacija apie numatomy sutaréiy salygy pasikeitimus.
Pazymeétina, kad daugumos Bendroviy geriamojo vandens tiekimo ir (ar) nuoteky tvarkymo sutartys
sudarytos i$ dviejy daliy: bendryjy salygy, kurios yra taikomos visiems klientams, ir specialiyjy sglygy,
kuriose yra nuostatos, taikomos tam konkreciam klientui (paslaugy teikimo adresas, 3aliy rekvizitai ir
pan.). Sgvoka ,sutartis“ apibréZia bendrasias salygas ir specialigsias sglygas (kaip komplektg),
dokumentai atskirai néra galiojantys. AtsiZvelgiant j iSdéstyta, siekiant teisinio aiskumo sidlome
pakoreguoti nagrineéjamo Apraso punkto formuluote, jpareigojant pateikti informacijg apie numatomy
bendryjy sutarciy sglygy pasikeitimus.

Dél paslaugy teikimo salygy

Apraso 38.1.4 punkte nurodoma pateikti paslaugy teikimo salygas. Galima teigti, kad paslaugy teikimo
salygos nustatomos sutartyse, todél prasytume paaiskinti, ar reikalavimo netenkina bendryjy sutarciy
salygy paskelbimas vieSai. Atsizvelgiant j tai, kad reikalavimas yra labai abstraktus ir todél Bendrove,
Komisija ir klientai gali skirtingai suvokti, koks aprasymas baty laikytinas tinkamu, siGlome nurodyti
reikalavimus tokio aprasymo turiniui (t. y. kokios konkreciai paslaugy savybeés turi bati atskleistos, kad
aprasymas baty laikomas tinkamu).

Dél paslaugy kokybeés

Apraso 8.1.5 punkte nurodoma pateikti informacijg apie paslaugy kokybe. Siekiant teisinio aiskumo
sitlome papildyti esamga formuluote nurodant, kokie tiksliai kokybiniai paslaugy rodikliai privalo bti
atskleidziami.

Dél kontaktinés informacijos

Apraso 38.1.12 punkte nurodoma pateikti sgrasg jmonés darbuotojy, nurodydami jy pareigybes,
vardus, pavardes ir telefony numerius, j kuriuos paslaugy abonentai (vartotojai) gali kreiptis
informacijos.

Atkreiptinas démesys, kad geroji Siuolaikine klienty aptarnavimo praktika tiek privaciose, tiek viesSose
institucijose yra taikyti vieno langelio principg, kurio esmeé — pateikti klientui vieng Bendrovés (kontakty
centro) telefono numerj, kuriuo paskambinus bus atsakyta j kliento klausimg ar klausimus
nenukreipiant paties kliento pas daugybe skirtingy specialisty, taciau surenkant atsakymus j klausimus,
suderinant juos jstaigos viduje ir pateikiant klientui. Tik naudojant vieno langelio principg maZinama
administraciné nasta, taikomas vieningas klienty aptarnavimo standartas, uzklausa standartiskai
registruojama ir galima jg sekti (uztikrinama, kad kliento kreipimasis nepasimes). Taip pat vieno langelio
principas uztikrina, kad uzklausa bus paskirta batent atsakingam, darbo vietoje esanciam specialistui,
ir klientui nereikia savo nuoZilra bandyti tinkamai nustatyti konkrecias darbuotojy kompetencijas
nurodytose srityse. Visi Sie dalykai neuZtikrinami ir nekontroliuojami, jei klientai priverciami kreiptis |
atskirus specialistus savarankiskai.

PaZymeétina, kad vieno langelio principo svarbg akcentuoja ir Valstybés kontrolé (zr. 2014 m. lapkriio
21 d. Valstybinio audito ataskaitg Nr. VA-P-90-3-14).




Atsizvelgiant j iSdéstyta, taip pat tai, kad UAB ,Vilniaus vandenys” darbuotojai netgi neturi ir ateityje
neturés jiems priskirty atskiry telefono numeriy, kuriuos bity galima paskelbti (jdiegta centralizuota
skambuciy valdymo sistema), siGlome papildyti reikalavimg nurodant, kad Bendrové viesai privalo
skelbti sgrasg darbuotojy ir jy kontaktus arba Bendroveés klienty aptarnavimo (skambudiy) centro
kontaktus (telefono numerj, elektroninj pastg).

Tikimés, kad pateiktos pastabos yra aiskios ir pakankamos. Prireikus esame pasiruose patikslinti ar
papildyti pateiktas pastabas, kad vandentvarkos sektoriaus jmoniy ir klienty interesai baty tinkamai
atstovaujami, nustatant aisky ir nedviprasmiskg reguliavi
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