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UAB ,,RASEINIU KOMUNALINES PASLXI“J(}/OS“ ' GAUTUY PRASYMU IR SKUNDU
NAGRINEJIMO TVARKOS APRASAS (TAISYKLES)

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

. Asmeny praSymy ir skundy nagrin¢jimo UAB ,Raseiniy komunalinés paslaugos
taisykles (toliau — Taisyklés) reglamentuoja pragymy ir skundy nagrinéjima ir asmeny aptarnavimag
UAB ,,Raseiniy komunalinés paslaugos* (toliau Bendrové), Bendrovés vykdomoje veikloje.

2. Nagrin¢jant asmeny praSymus ir skundus bei aptarnaujant asmenis Bendrovéje, Taisykliy
nuostatos taikomos tiek, kiek ty teisiniy santykiy nereglamentuoja LR jstatymai. Prasymams ar
skundams nagrineti (istirti), Bendrovés direktorius paskiria Darbuotojg arba sudaro komisija.

3. Taisyklese vartojama formuluoté ,.elektroniniy ry$iy priemonés® apima ir Bendrovés
pasirinktas ir jos vieSajai komunikacijai arba asmeny aptarnavimui naudojamas informacines
technologijas. Kitos Taisyklése vartojamos savokos apibréztos 2014 m. liepos 23 d. Europos
Parlamento ir Tarybos reglamente (ES)910/2014 dél elektroninés atpaZinties ir elektroniniy
operacijy patikimumo uztikrinimo paslaugy vidaus rinkoje, kuriuo panaikinama Direktyva
1999/93/EB, 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) 2016/679 deél
fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo
panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas), Lietuvos
Respublikos pasto jstatyme, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija ir duomeny pakartotinio
naudojimo jstatyme, Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatyme, Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatyme.

4. Taisyklese nustatyty terminy pradzia ir pabaiga skaiGiuojama laikantis Lietuvos
Respublikos civilinio kodekso Pirmosios knygos IV dalies ir Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymo 10 straipsnio 4 dalies nuostaty.

5. Teise atstovauti asmeniui, kai $iy Taisykliy nustatyta tvarka yra teikiamas ir (ar)
nagrinéjamas jo praSymas ar skundas, turi bati jrodoma Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo  jstatymo 11 straipsnio 2 dalyje nurodytu bidu. Jei asmens atstovavima
patvirtinantis dokumentas yra idduotas uZsienyje, §is dokumentas turi biiti patvirtintas vadovaujantis
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo paZyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 ,,Dél Dokumenty legalizavimo ir
tvirtinimo pazyma (A4postille) tvarkos apra$o patvirtinimo*.

6. Taisyklese nustatytais atvejais tvarkant asmens duomenis asmens duomeny apsauga
uztikrinama vadovaujantis Reglamento (ES) 2016/679 nuostatomis.



I SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS

7. Asmenis aptarnaujantys darbuotojai (administratorius) atlieka $ias funkcijas:

7.1. priima praSymus ir skundus, preliminariai nustato, kokia jy esmé, ar Bendrove pagal
kompetencijg gali spresti prayme ar skunde iSdéstytus klausimus, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, patikrina, ar visa reikalinga informacija ar dokumentai, kuriuos privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, yra pateikti, numato, kokig informacijg Bendrové turi ar gali gauti 18
savo pavaldziy ir kity institucijy, valstybés registry (kadastry), Zinybiniy registry, valstybés
informaciniy sistemy ir kity informaciniy sistemy, finansuojamy i3 valstybés ar savivaldybes
biudzZeto ir (ar) valstybés pinigy fondy, ir papra$o asmenj, kuris kreipiasi, pateikti informacijg ir
dokumentus, kuriy Bendrové pati neturi ir gauti negali arba kuriuos privalo pateikti §is asmuo, bet
ju nepateikia;

7.2. jei Bendrove pagal kompetencija negali spresti praSyme ar skunde isdéstyty klausimy ar
priimti administracinés procedtiros sprendimo dél skunde isdéstyto klausimo, kai asmuo kreipiasi
asmeniskai — ZodZiu t3 paaiskina asmeniui ir nurodo institucija, i kurig pagal kompetencija asmuo
su praSymu ar skundu turi kreiptis (3iuo atveju prafymas ar skundas priimamas ir pazyma
(informacija) apie priimtus dokumentus asmeniui jteikiama tik tuo atveju, jeigu asmuo to praso), o
jeigu praSymas ar skundas gautas per Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo naudojant pasto
tinklg informacing sistema, kitomis elektroniniy ry$iy priemonémis, pastu — atlieka Lietuvos
Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 11 straipsnio 4 dalyje nurodytus veiksmus;

7.3. informuoja asmenj apie pra§ymo ar skundo nagrinéjimo eiga;

7.4. buty sudaryta galimybé prasyma ar skunda norin¢iam pateikti asmeniui §j prasyma ar
skundg iSdestyti rastu vietoje (Bendrovéje).

5 IITI SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

8. PraSymus ir skundus galima pateikti Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo
istatymo 11 straipsnio 2 dalyje nurodytais bidais (pvz.: ZodZiu, rastu tiesiogiai, el.pastu).

9. PraSymas ar skundas, teikiamas Zodziu, gali biti iSdéstomas aptarnaujanciam
darbuotojui, arba kitam Bendrovés darbuotojui, kuris pagal jam nustatyta kompetencija gali spresti
asmenims riipimus klausimus.

10. PraSymai ar skundai, pateikti ZzodZiu, | kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima
iSspresti asmeniui ripimus klausimus i§ karto arba ne véliau kaip artimiausia Bendroveés
administracijos darbo diena, nepazeidziant asmeny ar Bendrovés interesy, gali biti neregistruojami,
jeigu Bendroves direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenustato kitaip. Asmenys, kurie kreipiasi su
tokiais praSymais ar skundais, nepaZeidziant asmeny ar Bendrovés interesy, pradymg ar skunda
priiman¢io darbuotojo sprendimu gali biti neidentifikuojami, jeigu Bendrovés direktorius ar jo
jgaliotas asmuo nenustato kitaip. | tokius praSymus ar skundus turi biti atsakoma i3 karto arba ne

veliau kaip artimiausig Bendrovés darbo dieng. Jeigu j ZodZiu pateikta praSyma ar skunda negalima



galimybe iSdéstyti prayma ar skunda rastu arba, jeigu Bendrové sudaro galimybe priimti prasyma
ar skundg Zodziu, uzfiksuoti ir saugoti jo turinj panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio
perdavimo ir jra§ymo priemones.

11. Prie§ asmeniui pateikiant praSyma ar skundg ZodZiu, kuris bus fiksuojamas garso ar
garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis, Administracijos darbuotojas, priimantis tokj
praSyma ar skunda, turi jspéti asmenj apie praS§ymo ar skundo turinio fiksavima minétomis
priemonémis ir pateikti jam Reglamento (ES)2016/679 13 straipsnyje nurodytg informacija.
Asmeniui sutikus, pradedamas fiksuoti garsas ar garsas ir vaizdas. Asmens sutikimas gali buti
pateiktas raStu arba uzfiksuojamas garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis
iraSant Zodinj asmens parei$kima, kuriuo jis patvirtina, kad sutinka su savo duomeny naudojimu.

12. Asmeniui pateikiant praSyma ar skunda ZodZiu, kuris fiksuojamas garso ar garso ir
vaizdo nuotolinio perdavimo priemonémis, asmuo ar jo atstovas privalo prisistatyti (pasakyti savo
varda, pavarde arba identifikuoti save kitais biidais). Pra§ymas ar skundas, pateiktas zodziu,
panaudojant garso ar garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraymo priemones (jeigu Bendrove
suteikia tokia galimybe), prafymo ar skundo turinj fiksuojant ir saugant, registruojamas ir
nagrin¢jamas kaip prasymas ar skundas, pateiktas rastu.

13. Jeigu prasymg ar skundg teikian¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikalstamos veikos ar administracinio nusiZengimo (toliau — teisés pazeidimai)
pozymiy, Darbuotojas gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens
elgesj savo tiesioginiam vadovui. Sio vadovo teikimu Bendrovés direktorius arba jo igaliotas asmuo
apie praSyma ar skundg teikianCio asmens elgesj, turintj akivaizdziy teisés pazeidimy pozymiy,
pranesa teisesaugos institucijoms, kurios pagal kompetencija tiria atitinkamus teisés paZeidimus.

14. PraSymas ar skundas ZodZiu pateikiamas valstybine kalba arba kita, Bendrovés
direktoriaus nustatyta, uzsienio kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés kalbos, o Bendrovéje néra
Darbuotojo, suprantancio uzsienio kalbg, kuria asmuo kreipiasi, arba kai dél sensorinio ar kalbos
sutrikimo asmuo negali suprantamai reiksti min¢iy, jam kreipiantis j Bendrove Zodziu, kartu turi
dalyvauti asmuo, galintis i§versti praSyma ar skunda j valstybine kalba, arba vertéjas. Tokj asmenj
arba verte¢jg pakvie¢ia asmuo, kuris kreipiasi | institucija, savo iniciatyva, jeigu Bendroves
direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

15. PraSyme ar skunde turi bati:

15.1. fizinio asmens vardas, pavarde¢ ir (ar) kita jstatymuose ar jy pagrindu priimtuose teisés
aktuose nustatyta informacija, biitina siekiant asmenj identifikuoti arba patikrinti prasymo ar skundo
autentiSkumag, i8skyrus Taisykliy 16 punkte nurodyts atvejj;

15.2. Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija, jeigu kreipiamasi
juridinio asmens vardu;

15.3. kontakting¢ informacija ryS$iui su asmeniu palaikyti — telefono numeris, elektroninio
pasto adresas, adresas arba prireikus kity elektroniniy rysiy priemoniy nuorodos ar (ir) numeriai.

16. PraSymas ir skundas rastu turi biti:

16.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertima j valstybine kalba, kurio tikrumas bity
paliudytas Lietuvos Respublikos notariato jstatymo nustatyta tvarka (pateikti prasymo ar skundo

vertimo | valstybing kalba nereikalaujama Taisykliy 23 ir 24 punktuose nurodytais atvejais);



16.2. paraSytas jskaitomai;

16.3. konkretus ir suprantamas;

16.4. paraSytas taip, kad jo turinys ar forma nepaZeisty etiketo ir geros moralés normu;

16.5. pasiraSytas praSymg pateikusio asmens arba jo atstovo. Kai teikiant prasyma
naudojamos elektroniniy rysiy priemonés, turi bati pateikta pasirasyto prasymo skaitmeniné kopija
arba praSymas turi biti pasiradytas kvalifikuotu elektroniniu paradu, atitinkandiu Reglamente
(ES) 910/2014 nustatytus reikalavimus, arba suformuotas tokiu biidu, kuris leidZia prasyma ar
skundg teikiantj asmenj identifikuoti arba patikrinti praSymo ar skundo autentiskuma.

17. Atsizvelgdamas j Bendrovés atlickamas funkcijas ir Darbuotojy kompetencija (uZsienio
kalby mokéjimo lygj), Bendrovés direktorius turi nustatyti ir kitas nei valstybiné kalbas, kuriomis
praSymai ar skundai gali buti priimami.

18. Asmuo prayma ar skundg gali teikti naudodamas tik tokias elektroniniy rysiy
priemones, kurias naudoja Bendrove.

19. Darbuotojas, jam suteiktu elektroninio pa3to adresu ar kitomis naudojamomis
elektroniniy ry$iy priemonémis gaves praSyma ar skunda, turi ne véliau, kaip artimiausig savo darbo
dieng persiysti jj registruoti elektroniniu pastu info@rkp.lt, arba pateikti tiesiogiai ] Bendrovés
pagrindine biisting Zemaigiy g. 10, 307 kab. Raseiniai

) IV SKYRIUS .
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

20. PraSymai ir skundai gali bati nenagrinégjami Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymo 11 straipsnio 3 ir 4 dalyse nurodytais atvejais, taip pat kituose jstatymuose
nustatytais pagrindais.

21. PraSymai ir skundai registruojami Bendrovés duomeny registre.

22. Priémus praSymg ar skundg asmeniui kreipiantis asmeniskai, asmens pageidavimu per 3
darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje dienos naudojant asmens nurodyta
kontakting informacijg i$siun¢iama pazyma (informacija) apie priimtus dokumentus (priedas).

23. PraSymai ir skundai, i§skyrus pra§ymus ir skundus, j kuriuos galima atsakyti i§ karto,
turi bati iSnagrinéjami per Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymo 10 straipsnio
4 dalyje nurodytus terminus (sprendimas priimamas per 20 d.d.).

24. Asmens kreipimasis, kuris pateiktas Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo
istatymo 11 straipsnio 2 dalyje nurodytais budais, kuris neturi praS§ymo ar skundo pozymiy ir
kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, prane$ama apie Bendroves veiklos
pager¢jimg ar trikumus, pateikiami pasitlymai, kaip pagerinti Bendrovés veikla, atkreipiamas
démesys | tam tikrg situacijg ar padétj, turi buti priimtas, uZregistruotas ir jvertintas jo turinys, su
juo turi biti susipazindintas Bendrovés direktorius ar jo jgaliotas asmuo, tadiau j jj néra atsakoma,
jei Bendrovés direktorius ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

25. Jeigu praSymui ar skundui i$nagrinéti batina informacija ir dokumentai, kuriuos privalo
pateikti besikreipiantis asmuo, o Bendrové tokios informacijos ir dokumenty pati neturi ir gauti

negali, per 5 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo Bendrovéje dienos ji kreipiasi j asmenj



rastu, praSydama pateikti $ig informacija ir dokumentus, ir prane$a, kad prasymo ar skundo
nagrinejimas stabdomas, kol bus pateikta prasymui ar skundui i$nagrinéti bitina informacija ir
dokumentai, ir gali bati nutrauktas, jeigu asmuo trikstamy dokumenty nepateiks. Jeigu per
Bendroves nustatytg terming, kuris negali buti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, prasymui ar skundui
iSnagrinéti bitina informacija ir dokumentai negaunami, praymo ar skundo nagrin¢jimas
Bendrovés direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti nutraukiamas ir per 3 darbo dienas
nuo Bendroveés nustatyto termino su¢jimo dienos visi asmens Bendrovei pateikti dokumenty
originalai grazinami asmeniui ir nurodoma grazinimo prieZastis. Bendrové pasilieka Siy dokumenty
kopijas.

26. PraSymus ar skundus Bendrové nagrinéja ir j juos atsako pagal teisés aktais Bendrovei
nustatytg kompetencija.

27. Jei priimant ar priémus asmens praSyma ar skunda, adresuotg Bendrovei, paaiskéja, kad
praSyme ar skunde nurodyti klausimai yra priskirtini ir kity institucijy kompetencijai, Bendrové ne
véliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo dienos persiun¢ia jo kopija kitoms
institucijoms nagrinéti pagal jy kompetencija. Kitos institucijos, gavusios persiysta asmens praSyma
ar skunda, ji nagrin¢ja pagal savo kompetencija ir atsako asmeniui, pridédamos atsakymo kopija
Bendrovei.

28. PraSymas ar skundas, pateiktas raStu nesilaikant Taisykliy, per 5 darbo dienas nuo
prasymo ar skundo gavimo Bendrovéje dienos naudojant asmens prasyme ar skunde nurodyta
kontakting informacija graZinamas (arba, jei dokumentai elektroniniai, pateikiama toliau iSdéstyta
informacija) asmeniui, pateikusiam praSyma ar skundg, nurodant tokio prasymo ar skundo
graZinimo priezastis, sifilant istaisyti nustatytus triikumus ir nustatant termina, kuris negali bati
trumpesnis kaip 5 darbo dienos, trikumams istaisyti, jei Bendrovés direktorius ar jo jgaliotas

asmuo nenusprendzia kitaip.

V SKYRIUS
ATSAKYMU RENGIMAS IR TVARKYMAS

29. | praSymg ar skunda atsakoma valstybine kalba arba kita Bendrovés direktoriaus
nustatyta uzsienio kalba.

30. | praSyma ar skundg paprastai atsakoma tokiu biidu, kokiu buvo pateiktas prasymas ar
skundas. Jeigu asmens pra§yme ar skunde buvo nurodytas biidas, kuriuo asmuo pageidauja gauti
atsakymg, atsakoma nurodytu biidu. Jeigu asmuo, pateikdamas praSyma ar skunda vietoje
(Bendrovéje), aiSkiai ZodZiu nurodo pageidaujamg atsakymo gavimo biida, asmenj aptarnaujantis
Darbuotojas tg informacijg uzfiksuoja ir asmeniui yra atsakoma jo pageidautu badu.

31. Bendrove, iSnagrinéjusi grupés asmeny praSyma ar skunda, gali j ji atsakyti vieso
paskelbimo biidu, vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo
13 straipsnio 2 dalyje nustatytais reikalavimais.

32. Atsakymas | praSymg ar skunda, siun¢iamas naudojant elektroniniy ry$iy priemones,
turi biiti pasiraSytas Bendroves direktoriaus arba jo jgalioto asmens kvalifikuotu elektroniniu parasu

arba suformuotas naudojant tokias informacines technologijas, kurios leidZia uZtikrinti teksto



vientisumg ir nepakei¢iamumg.

33. ] praSymg Bendrov¢ atsako atsizvelgdama j jo turinj:

33.1. | praSymg suteikti administracing paslauga atsakoma suteikiant praoma viena i3
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 19 straipsnio 1 dalyje nurodyty
administraciniy paslaugy (ar prasomas kelias administracines paslaugas) arba pateikiant motyvuota
atsisakymag tg padaryti;

33.2. ] praSymg pakonsultuoti asmenj jam aktualiu klausimu atsakoma suteikiant
konsultacijg pagal Bendrovés nustatytg kompetencija arba pateikiant motyvuota atsisakymag ta
padaryti;

33.3. j praSyma, nenurodytg Taisyklése, atsakoma laisva forma.

34. Jei praSymo ar skundo nagrin¢jimas buvo uZbaigtas Bendrovei priémus sprendima,
Bendrove, pati pasteb¢jusi ar gavusi informacija dél sprendime esangiy radymo apsirikimy ar aiskiy
aritmetiniy klaidy, atlieka Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 15 straipsnyje
nurodytus veiksmus.

35. Atsakyme | praSymg ar skundg arba Administracijos siun¢iamame pranesime apie
asmens praSymo ar skundo nenagrinéjimo priezastis asmuo turi buti informuojamas apie tokio
atsakymo ar prane$imo apskundimo tvarka, vadovaujantis Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymo 14 straipsniu, nurodant konkregios institucijos (-y), kuriai (-ioms) gali
buti paduotas skundas, pavadinima (-us) ir adresa (-us), taip pat terming (-us), per kurj (-iuos) gali
biti pateiktas skundas.

36. Atsakymai | praSymus ar skundus ra$tu rengiami ir tvarkomi laikantis Lietuvos
vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojan¢iy dokumenty valdyma, reikalavimy,
bendroves lokaliy teisés akty.




