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tunalines pr direktoriaus

UAB IR SKUND(r
NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS GAISYKLES)

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1' Asmenq pra5ymq ir skundq nagrinejimo UAB ,,Raseiniq komunalines paslaugos"

taisykles (toliau - Taisykles) reglamentuoja pra5ymq ir skundq nagrinejim4 ir asmenq aptamavim4
UAB ,,Raseiniq komunalines paslaugos" (oliau Bendrove), Bendroves vykdomoje veikloje.

2. Nagrinejant asmenq pra5ymus ir skundus bei aptamaujant asmenis Bendroveje, Taisykliq
nuostatos taikomos tiek, kiek tq teisiniq santykiq nereglamentuoja LR istatymai. PraSymams ar
skundams nagrineti (i5tirti), Bendroves direktorius paskiria Darbuotoj4 arba sudaro komisijq.

3. Taisyklese vartojama formuluote ,,elektroniniq rySiq priemones" apima ir Bendroves

pasirinktas ir jos vieSajai komunikacijai arba asmenrl aptarnavimui naudojamas informacines

technologijas. Kitos Taisyklese vartojamos sqvokos apibreZtos 2014 m. liepos 23 d. Europos

Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) 910/2014 del elektronines atpaZinties ir elektroniniq
operacijq patikimumo uZtikrinimo paslaugq vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva
19991931F.8,2016 m. balandZio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) 2016/679 del
fiziniq asmenq apsaugos tvarkant asmens duomenis ir del laisvo tokiq duomenq judejimo ir kuriuo
panaikinama Direktyva 95/46lEB (Bendrasis duomenq apsaugos reglamentas), Lietuvos
Respublikos pa5to istatyme, Lietuvos Respublikos teises gauti informacij4 ir duomenq pakartotinio

naudojimo istatyme, Lietuvos Respublikos valstybes tarnybos istatyme, Lietuvos Respublikos

vie5oj o administravimo istatyme.
4. Taisyklese nustatytq terminq pradlia ir pabaiga skaidiuojama laikantis Lietuvos

Respublikos civilinio kodekso Pirmosios knygos IV dalies ir Lietuvos Respublikos vie5ojo

administravimo istatymo l0 straipsnio 4 dalies nuostatq.

5. Teise atstovauti asmeniui, kai Siq Taisykliq nustatyta tvarka yra teikiamas ir (ar)

nagrinejamas jo praSymas ar skundas, turi bfiti irodoma Lietuvos Respublikos vieSojo

administravimo istatymo I I straipsnio 2 dalyje nurodytu b[du. Jei asmens atstovavim4
patvirtinantis dokumentas yra i5duotas uZsienyje, Sis dokumentas turi bDti patvirtintas vadovaujantis

Dokumentq legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos apra5u, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausybes 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Del Dokumentq legalizavimo ir
tvirtinimo p aZy ma (Ap o s t i I I e) tvarko s apra5o patvirtinimo ".

6. Taisyklese nustatytais atvejais tvarkant asmens duomenis asmens duomenq apsauga

uZtikrinama vadovauj antis Reglamento (ES ) 20 1 6 I 67 9 nuostatomis.
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II SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS

7. Asmenis aptarnaujantys darbuotojai (administratorius) atlieka Sias funkcijas:

1,1. priima pra5ymus ir skundus, preliminariai nustato, kokia jq esme, ar Bendrove pagal

kompetencijq gali sprgsti praSyme ar skunde i5destytus klausimus, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, patikrina, ar visa reikalinga informacija ar dokumentai, kuriuos privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, yra pateikti, numato, koki4 informacijq Bendrove turi ar gali gauti iS

savo pavaldZiq ir kitq institucUq, valstybes registrq (kadastrq), Zinybiniq registry, valstybds
informaciniq sistemq ir kitg informaciniq sistemq, finansuojamq i5 valstybes ar savivaldybes

biudZeto ir (ar) valstybes pinigq fondq, ir papra5o asmeni, kuris kreipiasi, pateikti informacij4 ir
dokumentus, kuriq Bendrove pati neturi ir gauti negali arba kuriuos privalo pateikti Sis asmuo, bet
jq nepateikia;

7.2. jei Bendrove pagal kompetencij4 negali sprgsti pra5yme ar skunde iSdestytq klausimq ar
priimti administracines procediiros sprendimo del skunde iSdestyto klausimo, kai asmuo kreipiasi
asmeni5kai - Lodliu t4 paaiSkina asmeniui ir nurodo institucij4, i kuri4 pagal kompetencij4 asmuo

su pra5ymu ar skundu turi kreiptis (Siuo atveju praSymas ar skundas priimamas ir paZyma

(informacija) apie priimtus dokumentus asmeniui iteikiama tik tuo atveju, jeigu asmuo to pra5o), o
jeigu pra5ymas ar skundas gautas per Nacionaling elektroniniq siuntq pristatymo naudojant pa5to

tinklq informacing sistem4, kitomis elektroniniq rySiq priemonemis, paStu - atlieka Lietuvos
Respublikos vie5ojo administravimo istatymo 1l straipsnio 4 dalyje nurodytus veiksmus;

7.3. informuoja asmeni apie pra5ymo ar skundo nagrinejimo eig4;

7.4. bttq sudaryta galimybe pra5ym4 ar skund4 norindiam pateikti asmeniui 5i pra5ymq ar

skund4 i5destyti ra5tu vietoje (Bendroveje).

III SKYRIUS
PRASYMV IR SKUNDU PATEIKIMAS

8. Pra5ymus ir skundus galima pateikti Lietuvos Respublikos vie5ojo administravimo

istatymo 1l straipsnio 2 dalyje nurodytais bldais (pvz.: Zodliu, ra5tu tiesiogiai, el.pa5tu).

9. PraSymas ar skundas, teikiamas Zodhil, gali bUti i5destomas aptarnaujandiam
darbuotojui, arba kitam Bendroves darbuotojui, kuris pagaljam nustatyt4 kompetencij4 gali sprgsti

asmenims r[pimus klausimus.

10. Pra5ymai ar skundai, pateikti ZodLiu, i kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima
i5sprgsti asmeniui r[pimus klausimus iS karto arba ne veliau kaip artimiausiq Bendroves

administracijos darbo dien4, nepaieidLiant asmenq ar Bendroves interesq, gali bDti neregistruojami,
jeigu Bendroves direktorius ar jo igaliotas asmuo nenustato kitaip. Asmenys, kurie kreipiasi su

tokiais pra5ymais ar skundais, nepaZeidZiant asmenl+ ar Bendroves interesq, praSym4 ar skundE

priimandio darbuotojo sprendimu gali buti neidentifikuojami, jeigu Bendrovds direktorius ar jo

igaliotas asmuo nenustato kitaip. I tokius praSymus ar skundus turi bfrti atsakoma iS karto arba ne

veliau kaip artimiausi4 Bendroves darbo dienq. Jeigu i Lodliu pateikt4 pra5ym4 ar skund4 negalima
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galimybe iSdestyti pra5ym4 ar skund4 ra5tu arba, jeigu Bendrove sudaro galimybg priimti prasym4
ar skundQ LodLiu, uZfiksuoti ir saugoti jo turini panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio
perdavimo ir lra5ymo priemones.

11. PrieS asmeniui pateikiant praSym4 ar skund4 Zodliu, kuris bus fiksuojamas garso ar
garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo priemonemis, Administracijos darbuotojas, priimantis toki
praSym4 ar skund4, turi ispeti asmeni apie pra5ymo ar skundo turinio fiksavim4 minetomis
priemonemis ir pateikti jam Reglamento (ES) 20161679 13 straipsnyje nurodytq informacij4.
Asmeniui sutikus, pradedamas fiksuoti garsas ar garsas ir vaizdas. Asmens sutikimas gali bflti
pateiktas ra5tu arba uZfiksuojamas garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo priemonemis

fraSant Zodini asmens pareiSkim4, kuriuo jis patvirtina, kad sutinka su savo duomenq naudojimu.
12. Asmeniui pateikiant praSym4 ar skundq Zod1iu, kuris fiksuojamas garso ar garso ir

vaizdo nuotolinio perdavimo priemonemis, asmuo ar jo atstovas privalo prisistatyti (pasakyti savo

vardq, pavardg arba identifikuoti save kitais bldais). Pra5ymas ar skundas, pateiktas Lodiiu,
panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir ira5ymo priemones (eigu Bendrove
suteikia toki4 galimybg), praSymo ar skundo turini fiksuojant ir saugant, registruojamas ir
nagrinejamas kaip praSymas ar skundas, pateiktas raStu.

13. Jeigu pra5ym4 ar skund4 teikiandio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdLit4 nusikalstamos veikos ar administracinio nusiZengimo (toliau - teises paZeidimai)
poZymiq, Darbuotojas gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie Sio asmens

elgesi savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu Bendroves direktorius arba jo igaliotas asmuo

apie pra5ymq ar skundq teikiandio asmens elgesi, turinti akivaizdli4 teises paZeidimq poZymiq,

praneSa teisesaugos institucijoms, kurios pagal kompetencij4 tiria atitinkamus teises paZeidimus.

14. Pra5ymas ar skundas Lodliu pateikiamas valstybine kalba arba kita, Bendroves
direktoriaus nustatyta, uZsienio kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybines kalbos, o Bendroveje nera

Darbuotojo, suprantandio uZsienio kalbq, kuria asmuo kreipiasi, arba kai del sensorinio ar kalbos
sutrikimo asmuo negali suprantamai reikSti mindiq, jam kreipiantis i Bendrovg LodLiu, kartu turi
dalyvauti asmuo, galintis i5versti praSym4 ar skundq i valstybing kalb4, arba vertejas. Toki asmeni

arba vertej4 pakviedia asmuo, kuris kreipiasi i institucij4, savo iniciatyva, jeigu Bendrovds

direktorius ar jo igaliotas asmuo nenusprendZiakitaip.

15. PraSyme ar skunde turi blti:
15.1. fizinio asmens vardas, pavarde ir (ar) kita istatymuose ar jq pagrindu priimtuose teises

aktuose nustatyta informacija, bltina siekiant asmeni identifikuoti arba patikrinti pra5ymo ar skundo

autenti5kum4, i5skyrus Taisykliq 16 punkte nurodyt4 atveji;

15.2. Civilinio kodekso 2.44 straipsnio l dalyje nurodyta informacija, jeigu kreipiamasi
juridinio asmens vardu;

15.3. kontaktine informacija rySiui su asmeniu palaikyti - telefono numeris, elektroninio
pa5to adresas, adresas arba prireikus kitq elektroniniq rySiq priemoniq nuorodos ar (ir) numeriai.

16. Pra5ymas ir skundas raStu turi bUti:

16.1. para5ytas valstybine kalba arba tureti vertimE ivalstybing kalbq, kurio tikrumas butq
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato istatymo nustatyta tvarka (pateikti praSymo ar skundo

vertimo i valstybing kalbE nereikalaujama Taisyklia23 ir 24 punktuose nurodytais atvejais);
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1 6.2. paraSytas iskaitomai;
16.3. konkretus ir suprantamas;

16.4. para5ytas taip, kad jo turinys ar forma nepaZeistq etiketo ir geros morales normq;
16.5. pasira5ytas praSym4 pateikusio asmens arba jo atstovo. Kai teikiant praSym4

naudojamos elektroniniq rySiq priemones, turi btiti pateikta pasira5yto pra5ymo skaitmenine kopija
arba praSymas turi biiti pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu para5u, atitinkandiu Reglamente
(ES) 910/2014 nustatytus reikalavimus, arba suformuotas tokiu b[du, kuris leidZia praSymq ar

skundq teikianti asmeni identifikuoti arba patikrinti pra5ymo ar skundo autentiSkum4.

17. AtsiZvelgdamas i Bendroves atliekamas funkcijas ir Darbuotojq kompetencij4 (uZsienio

kalbq mokejimo lygi), Bendroves direktorius turi nustatyti ir kitas nei valstybine kalbas, kuriomis
pra5ymai ar skundai gali b[ti priimami.

18. Asmuo praSym4 ar skundq gali teikti naudodamas tik tokias elektroniniq rySir+
priemones, kurias naudoja Bendrove.

19. Darbuotojas, jam suteiktu elektroninio paSto adresu ar kitomis naudojamomis
elektroniniq rySiq priemonemis gavgs praSym4 ar skundE, turi ne veliau, kaip artimiausiq savo darbo
dienq persiqsti ji registruoti elektroniniu paStu info@rkp.lt, arba pateikti tiesiogiai ! Bendroves
pagrinding busting Zemaidiq g. 10, 307 kab. Raseiniai

IV SKYRIUS
PRASYMIT IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

20. PraSymai ir skundai gali buti nenagrinejami Lietuvos Respublikos vieSojo

administravimo istatyrno l1 straipsnio 3 ir 4 dalyse nuroclytais atvejais, taip pat kituose istatymuose
nustatytai s pagrindais.

21. Pra5ymai ir skundai registruojami Bendroves duomenq registre.

22. Priemus praSym4 ar skund4 asmeniui kreipiarrtis asmeni5kai, asmens pageidavimu per 3

darbo dienas nuo pra5ymo ar skundo gavimo Bendroveje dienos na.udojant asmens nurodyt4

kontaktinE informacijq. iSsiundiamapaLyma (informacija) apie priimtus dokumentus (priedas).

23. Pra5ymai ir skundai, i5skyrus praSymus ir skundus, i kuriuos galima atsakyti i5 karlo,

turi buti i5nagrinejami per Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatymo 10 straipsnio
4 daly'je nurodytus terminus (sprendimas priimamas per 20 d.d.).

24. Asmens kreipimasis, kuris pateiktas Lieturros R.espublikos vieSojo administravimo

istatyrno l1 straipsnio 2 dalyje nurodytais bldais, kuris neturi praSymo ar skundo poZymiq ir
kuriame iSdestoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Bendroves veiklos
pagerejim4 ar tr[kumrus, pateikiami pasi[lymai, kaip pagerinti Bendroves veikl4, atkreipiamas

demesys i tam tikr4 situacijq ar padeti, turi blti priimtasr, uZregistruotas ir ivertintas jo turinys, su

juo turi bfiti susipaZinrJintas Bendroves direktorius ar jo [galiotas asmuo, tadiau i ji nera atsakoma.
jei Bendrol,es direktorius ar jo igaliotas asmuo nenuspren,lLiakitaip.

25. Jeigu praSymui ar skundui i5nagrineti butina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo
pateikti besikreipiantis asmuo, o Bendrove tokios infonnacijos ir dokumentq pati neturi ir gauti

negali, per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Bendroveje dienos ji kreipiasi ! asmeni
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ra5tu, pra5ydama pateikti 5i4 informacij4 ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo ar skundo

nagrinejimas stabdomas, kol bus pateikta praSymui ar skundui i5nagrineti b[tina informacija ir
dokumentai, ir gali blti nutrauktas, jeigu asmuo tr[kstamq dokumentq nepateiks. Jeigu per

Bendroves nustatyt4 termin4, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, praSymui ar skundui
i5nagrineti butina informacija ir dokumentai negaunami, pra5ymo ar skundo nagrinejimas

Bendroves direktoriaus ar jo igalioto asmens sprendimu gali blti nutraukiamas ir per 3 darbo dienas

nuo Bendroves nustatyto termino suejimo dienos visi asmens Bendrovei pateikti dokumentq
originalai grpinami asmeniui ir nurodoma grqlinimo prieZastis. Bendrove pasilieka Siq dokumentq
kopijas.

26. PraSymus ar skundus Bendrove nagrineja ir ijuos atsako pagal teises aktais Bendrovei
nustatytE kompetencij 4.

27. Jei priimant ar priemus asmens praSym4 ar skund4, adresuot4 Bendrovei, paaiSkeja, kad
pra5yme ar skunde nurodyti klausimai yra priskirtini ir kitq institucijq kompetencijai, Bendrove ne

veliau kaip per 5 darbo dienas nuo pra5ymo ar skundo gavimo dienos persiundia jo kopijq kitoms
institucijoms nagrineti pagal jq kompetencij4. Kitos institucijos, gavusios persiqst4 asmens pra5ym4

ar skund4, ji nagrineja pagal savo kompetencij4 ir atsako asmeniui, pridedamos atsakymo koprjq
Bendrovei.

28. Pra5ymas ar skundas, pateiktas ra5tu nesilaikant Taisykliq, per 5 darbo dienas nuo
pra5ymo ar skundo gavimo Bendroveje dienos naudojant asmens pra5yme ar skunde nurodyt4
kontakting informacij4 gr4Zinamas (arba, jei dokumentai elektroniniai, pateikiama toliau i5destyta

informacija) asmeniui, pateikusiam pra5ym4 ar skund4, nurodant tokio pra5ymo ar skundo
gr4Zinimo prieZastis, si[lant iStaisyti nustatytus trlkumus ir nustatant terminq, kuris negali buti
trumpesnis kaip 5 darbo dienos, trlkumams i5taisyti, jei Bendroves direktorius ar jo igaliotas
asmuo nenusprend Lia kitaip.

V SKYRIUS
ATSAKYMU RENGIMAS IR TVARKYMAS

29. I pra5ymq ar skund4 atsakoma valstybine kalba arba kita Bendroves direktoriaus

nustatyta uZsienio kalba.

30. I praSymq ar skundq paprastai atsakoma tokiu budu, kokiu buvo pateiktas pra5ymas ar
skundas. Jeigu asmens pra5yme ar skunde buvo nurodytas bfidas, kuriuo asmuo pageidauja gauti

atsakymE, atsakoma nurodytu b[du. Jeigu asmuo, pateikdamas praSymq ar skund4 vietoje
(Bendroveje), ai5kiai LodZiu nurodo pageidaujam4 atsakymo gavimo bld4, asmeni aptarnaujantis

Darbuotojas t4 informacij4 uZf,rksuoja ir asmeniui yra atsakoma jo pageidautu b[du.
31. Bendrove, iSnagrinejusi grupes asmenl+ praSym4 ar skund4, gali iji atsakyti vie5o

paskelbimo btdu, vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vie5ojo administravimo istatymo
13 straipsnio 2 dalyje nustatytais reikalavimais.

32. Atsakymas i pra5ym4 ar skund4, siundiamas naudojant elektroniniq rySiq priemones,

turi blti pasiraSytas Bendroves direktoriaus arba jo igalioto asmens kvalifikuotu elektroniniu paraSu

arba suformuotas naudojant tokias informacines technologijas, kurios leidZia uZtikrinti teksto
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vientisum4 ir nepakeidiamumE.

33. I pra5ym4 Bendrove atsako atsiZvelgdama ijo turini:
33.1. i praSymE suteikti administracing paslaugE atsakoma suteikiant praSom4 vien4 i5

Lietuvos Respublikos vie5ojo administravimo istatymo 19 straipsnio 1 dalyje nurodytq
administraciniq paslaugq (ar praSomas kelias administracines paslaugas) arba pateikiant motyvuot4

atsisakymq t4 padaryti;

33.2. i pra5ymE pakonsultuoti asmeni jam aktualiu klausimu atsakoma suteikiant

konsultacij4 pagal Bendroves nustatyt4 kompetencljq arba pateikiant motyvuot4 atsisakym4 t4

padaryti;

33.3. i pra5ym4, nenurodyt4 Taisyklese, atsakoma laisva forma.

34' Jei pra5ymo ar skundo nagrinejimas buvo uZbaigtas Bendrovei priemus sprendim4,

Bendrovd, pati pastebejusi ar gavusi informacijq del sprendime esandiq raSymo apsirikimq ar ai5kiq
aritmetiniq klaidq, atlieka Lietuvos Respublikos vie5ojo administravimo istatymo 15 straipsnyje
nurodytus veiksmus.

35. Atsakyme i pra5ymqt ar skund4 arba Administracijos siundiamame praneSime apie

asmens pra5ymo ar skundo nenagrinejimo prieZastis asmuo turi blti informuojamas apie tokio
atsakymo ar pranesimo apskundimo tvarkq, vadovaujantis Lietuvos Respublikos vie5ojo

administravimo istatymo 14 straipsniu, nurodant konkredios institucijos (-q), kuriai (-ioms) gali

b0ti paduotas skundas, pavadinim4 (-us) ir adres4 (-us), taip pat termin4 (-us), per kuri (-iuos) gali

buti pateiktas skundas.

36. Atsakymai i praSymus ar skundus ra5tu rengiami ir tvarkomi laikantis Lietuvos
vyriausiojo archyvaro priimtq teises aktq, reglamentuojandiq dokumentq valdym4, reikalavimq,
bendroves lokaliq teises aktq.


