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ASMENU PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMO IR ASMENU APTARNAVIMO
UAB ,,VISAGINO BUSTAS* TVARKOS
APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1.  Asmeny prasymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo UAB ,,Visagino biistas*
tvarkos apraSas (toliau — ApraSas) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau — asmenys)
prasymy ir skundy pateikimo, priémimo, nagrinéjimo, atsakymy rengimo ir asmeny aptarnavimo
UAB ,,Visagino biistas® (toliau — Bendrov¢) tvarka.

2. Nagrinéjant asmeny praSymus ir skundus ir aptarnaujant asmenis Bendrovéje Apraso
nuostatos taikomos tiek, kiek ty teisiniy santykiy nereglamentuoja Daugiabucio namo bendrojo
naudojimo objekty administravimo nuostatai, jstatymai, tiesiogiai taikomi Europos Sajungos teisés
aktai, Lietuvos Respublikos tarptautinés sutartys ar jy pagrindu priimti teisés aktai.

3. ApraSe nustatyty terminy eiga skaiciuojama Lietuvos Respublikos civilinio kodekso
nustatyta tvarka.
4.  Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus, motyvuojant

tuo, kad néra Sias funkcijas atliekancio bendrovés darbuotojo. Uz asmeny aptarnavimg atsakingy
Bendrovés darbuotojy atostogy, komandiruoCiy ar kitais nebuvimo darbe atvejais asmeny prasymus
nagrinéti pavedama kitiems Bendrovés darbuotojams.

5. PraSymai ir skundai pateikiami valstybine kalba arba Apraso 7 punkte Bendrovés
direktoriaus nustatyta uzsienio kalba.

6.  PraSymai ir skundai pateikti zodZiu, | kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima
i1$spresti asmeniui riipimus klausimus i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig Bendrovés darbo diena,
nepazeidziant asmeny ar Bendrovés interesy, neregistruojami. Jeigu | zodZiu pateikta praSyma ar
skundg negalima atsakyti tg pacig arba artimiausig darbo dieng, asmeniui sudaroma galimyb¢ praSyma
ar skundg iSdéstyti rastu.

7.  Asmenys praSymus ir skundus gali pateikti ir gali biiti aptarnaujami ir kita, ne valstybine
kalba — rusy kalba. Atsakymai rastu j tokius praSymus ar skundus teikiami valstybine kalba.

8.  Asmeniui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis, iSskyrus viesaja
informacija, kuria asmuo turi teis¢ gauti Daugiabufio namo bendrojo naudojimo objekty
administravimo nuostaty nustatyta tvarka ir apimtimi.

9. Teisé atstovauti asmenj, kai Sio Apraso nustatyta tvarka yra teikiamas ir (ar)
nagrinéjamas jo praSymas ar skundas, turi biiti jrodoma Lietuvos Respublikos civilinio kodekso 2.138
straipsnio 1 dalyje 2 punkte ir 2.140 straipsnio 1 dalyje nurodytu biidu.

10. Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami prasymus ir skundus,
privalo vadovautis Europos ir Tarybos reglamento (ES) 2016/679 d¢l fiziniy asmeny apsaugos
tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy duomeny judéjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva



85/46EB (Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas) (toliau — Reglamentas (ES) 2016/679) ir, kali
taikoma, Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo nuostatomis.

IT SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS, SKUNDU IR PRASYMU PATEIKIMAS

11. PrasSymas ar skundas gali biiti paduodamas atvykus asmeniskai (arba per atstovg) |
Bendrove, siunciant pastu, teikiant elektroninémis rysio priemonémis, telefonu.

12.  Asmenys, atvyke i Bendrove adresu Statybininky g. 24, Visaginas, skundus ir praSymus
gali teikti Bendrovés darbo valandomis dokumenty valdymo specialistui 216 kabinete (juridiniai
asmenys) ar sekretoriui-komunikacijos specialistui 202 kabinete (fiziniai asmenys).

13. Prasymai ar skundai pastu siunciami adresu Statybininky g. 24, LT-31205 Visaginas.

14. PraSymai ir skundai gali biiti teikiami elektroniniu pastu v_bustas@visaginobustas.lt.
Elektroninémis rySio priemonémis praSymas ar skundas turi biti pateiktas taip, kad buty galima
atpazinti elektroninio dokumento formata, ji galima bty atverti ir apdoroti dokumenty valdymo
sistemos priemonémis, jis turi buiti pasirasytas elektroniniu paraSu arba jis turi biiti suformuotas
elektroninémis priemonémis, kurios leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir nepakei¢iamuma.

15. Rastu teikiami prasymai ir skundai turi bati surasyti jskaitomai, asmens pasirasyti. Turi
biiti nurodytas asmens vardas ir pavardé, adresas ir kontaktiniai duomenys (telefono numeris ir (ar)

el. paSto adresas ir kt.), atstovo vardas ir pavardé (jeigu kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas,
juridinio asmens kodas, buveinés adresas, atstovo vardas ir pavard¢ bei pareigos ir kontaktiniai
duomenys (telefono numeris ir (ar) el. paSto adresas ir kt.) (jeigu kreipiasi juridinis asmuo). Jei
kreipiasi asmens atstovas, jis privalo pateikti atstovavima patvirtinancius dokumentus, nurodytus §io
Apraso 9 punkte. Bendrove pasilieka atstovavimg patvirtinancio dokumento kopija.

16. PraSymai ir skundai gali biiti priimami telefonais (0 386) 70 262 (juridiniai asmenys)
arba (0 386) 39 196 (fiziniai asmenys). Telefonu gali biiti priimami tik tokie praSymai ir skundai,
kuriems pateikti asmuo neprivalo pateikti asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento ir | kuriuos
atsakyti galima Sio ApraSo 6 punkte nustatyta tvarka. Bendrové nefiksuoja ir nesaugo Zodziu pateikty
prasymy turinio, tam panaudodama garso ir vaizdo nuotolinio perdavimo ir jraSymo priemones.

17. Asmenys, pageidaujantys, kad juos priimtu Bendroveés direktorius, turi ne véliau kaip
prie§ 1 dieng uzsiregistruoti telefonu (0 386) 70 262 arba el. paStu v_bustas@visaginobustas.It.
Registracijos metu Asmuo pranesa savo varda, pavardg, kontaktinius duomenis (tel. numerj., el. pasta
ar kitg buda, kuriuo su juo galima susisiekti) bei jvardija kokiu klausimu pageidauja kreiptis ]
Bendrovés direktoriy. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ar pasikeitus suderintam aptarnavimo
laikui, atsakingas Bendrovés darbuotojas apie tai informuoja asmen;.

18. Apie prasymus ir skundus dél jvykusio ar galimo asmens duomeny saugumo incidento

Bendrovéje, nedelsiant informuojamas Bendrovés asmens duomeny apsaugos pareigiinas.

19. Jeigu praSyma ar skunda teikianc¢io asmens elgesys yra neadekvatus arba turi
akivaizdziy nusikalstamos veikos ar administracinio nusizengimo poZymiy, Bendrovés darbuotojas
gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranesti apie $io asmens elgesj savo tiesioginiam
vadovui. Sio vadovo teikimu Bendrovés direktorius arba jo jgaliotas asmuo apie prasyma ar skunda
teikianCio asmens elgesj, turint] akivaizdziy teisés pazeidimy poZymiy, praneSa teisésaugos
institucijoms, kurios pagal kompetencijg tiria atitinkamus teisés pazeidimus.
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II1 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

20. Priémus praSyma ar skundg asmeniui kreipiantis betarpisSkai, asmens pageidavimu jam
jteikiamas praSymo ar skundo gavimo faktg patvirtinantis dokumentas (spaudu pazyméta praSymo ar
skundo kopija), kuriame nurodoma praSymo ar skundo priémimo data, praSymo ar skundo
registracijos numeris. Jei praSymas ar skundas gautas Bendrovés naudojamomis elektroninémis rysio
priemonémis, asmens pageidavimu, naudojant asmens nurodytg kontakting informacijg, i§siun¢iama
zyma apie dokumenty gavima.

21. Gauti skundai ir praSymai registruojami dokumenty valdymo sistemoje ir pateikiami
Bendrovés direktoriui. Bendroveés direktoriaus rezoliuciniu pavedimu praSymai ir skundai
nukreipiami nagrinéti Bendrovés darbuotojams pagal kompetencijg. Jei praSymo ar skundo
nagrinéjimas priskirtinas daugiau nei vienam Bendrovés darbuotojui, Bendroves direktorius
rezoliucijoje nurodo pagrindinj vykdytoja pazymédamas jj litera (P), kiti vykdytojai pazymimi litera
(N). Pagrindinis vykdytojas rengia galutinj atsakymag ir teikia ji asmeniui. Kiti vykdytojai pateikia
pagrindiniam vykdytojui reikiamg informacijg ir/ar dokumentus.

22. Draudziama nukreipti praSymus ar skundus nagrinéti darbuotojams, kuriy veiksmai
skundziami.

23. Prasyma ar skundg nagrinéjantis darbuotojas nusisalina pats nuo pra§ymo ar skundo
nagrinéjimo arba turi biiti nuSalintas Bendrovés direktoriaus sprendimu, atsiradus vieSyjy ir
privaciyjy interesy konfliktams ir jo priezastims.

24. PraSymai ir skundai nagrinéjami per 20 darbo dieny nuo jy gavimo Bendrovéje dienos.
Jeigu prasymo ar skundo nagrin¢jimo metu pareiSkéjas jj patikslina (papildo) arba suformuluoja i§
esmés naujus reikalavimus, nagrinéjimo terminas skai¢iuojamas nuo patikslinto (papildyto) praSymo
ar skundo gavimo dienos.

25. 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 ir visy reikiamy dokumenty gavimo
dienos, Bendrovés direktorius turi teise pratesti §j terming dar iki 20 darbo dieny. Pratgsus nustatyta
nagrin¢jimo terming, vykdytojas per 2 darbo dienas nuo Bendrovés direktoriaus tokio sprendimo
priemimo dienos, informuoja asmenj apie tai raStu ir nurodo praSymo, skundo ar praneSimo
nagrinéjimo pratgsimo priezastys.

26. Asmens kreipimasis, kuris neturi praSymo ar skundo poZymiy ir kuriame iSdéstoma
asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie Bendrovés veiklos pagéréjimg ar trilkumus,
pateikiami pasitilymai, kaip pagerinti Bendrovés veikla, atkreipiamas démesys j tam tikrg situacijg ar
padétj, turi buti priimtas, uzregistruotas ir jvertintas, taciau ] ji néra atsakoma, jeigu Bendroves
direktorius nenusprendzia kitaip.

27. PraSymas ar skundas, su kuriuo tas pats asmuo kreipiasi j Bendrove tuo paciu klausimu,
kurj Bendrové iSnagrinéjo ir pateiké atsakyma, pakartotinai nenagriné¢jamas, jeigu nenurodomos
naujos aplinkybés, sudarancios praSymo ar skundo pagrinda, ar nepateikiami nauji argumentai,
leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai pakartotinas praSymas ar skundas
nenagrin¢jamas, Bendrove per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo jregistravimo dienos pranesa
asmeniui nenagring¢jimo priezastis.



28. PraSymai ar skundai, kuriuose nenurodytas fizinio asmens vardas ir pavardé bei
kontaktiniai duomenys arba juridinio asmens pavadinimas ir adresas, laikomi anoniminiais. Jie
registruojami nustatyta tvarka, bet nenagrinéjami, iSskyrus atvejus, kai tai yra pagrista dél vieSo
intereso gynimo ir sprendimg dél to priima Bendrovés direktorius.

IV SKYRIUS
ATSAKYMU RENGIMAS IR TVARKYMAS

29. I asmeny prasyma ar skundg atsakoma valstybine kalba ir tokiu biidu, kokiu pateiktas
prasymas ar skundas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakymo kitu biidu, iSskyrus Apraso 32 punkte
nurodytus atvejus.

30. Atsakymai rastu | praSymus ir skundus rengiami ir tvarkomi laikantis Lietuvos
vyriausiojo archyvaro i$leisty teisés akty, reglamentuojanc¢iy dokumenty valdyma, reikalavimus.

31. Visi atsakymai | uzregistruotus praSymus ir skundus rengiami elektroniniu formatu,
naudojantis dokumenty valdymo sistema. Atsakymus | prasymus ir skundus registruoja Bendrovés
dokumenty valdymo specialistas ir/ar sekretorius-komunikacijos specialistas.

32. Atsakymai | praSyma ar skundg pasiraSomi Bendrovés direktoriaus arba jo jgalioto
asmens kvalifikuotu elektroniniu parasu, naudojantis specialiu elektroniniy dokumenty formatu
ADOC (Advanced Document Container), kuris leidzia uztikrinti teksto vientisumg ir
nepakei¢iamuma.

33. Atsakymai ] praSymus ar skundus, kuriuose yra minimi ar naudojami specialiy
kategorijy asmens duomenys, asmenims siun¢iami saugiais apsikeitimo informacija kanalais —
elektroniniu paStu siun¢iami slaptazodziu apsaugoti dokumentai adresatui pateikiant nuoroda i
slaptazodj arba tokie dokumentai siun¢iami registruota pasto siunta arba jteikiami asmeniskai.

V SKYRIUS
ASMENU APTARNAVIMAS TELEFONU

34. Bendrovés darbuotojai turintys darbo telefonus, bendraudami telefonu su asmenimis,
turi suteikti asmens praSomg informacija, susijusig su jam riipimo klausimo nagrinéjimu. Bendrovés
darbuotojas bendraudamas su asmeniu telefonu turi trumpai ir suprantamai:

34.1. paaiskinti, ar Bendrové kompetentinga spresti asmeniui ripima klausima;

34.2. nurodyti pas kurj Bendrovés specialista ar | kurj Bendrovés padalinj asmuo turéty

kreiptis siekiant iSspresti asmeniui riipimg klausima;

34.3. jei asmeniui ripimo klausimo néra galimybés iSspresti Apraso 6 punkte nustatyta
tvarka, iSaiSkinti galimybe praSyma ar skundg iSdéstyti rastu nukreipiant asmenj pas
atitinkamg specialista;

34.4. suteikti asmeniui prasoma informacija jei tokios informacijos gavimas nereikalauja 1§
asmens pateikti asmens tapatybe patvirtinant] dokumentg, informacija yra bendro pobtidzio
ir nepazeidzia Reglamento (ES) 2016/679 reikalavimy.

35. Jeigu telefonu bendraujantis asmuo jzeidinéja jj aptarnaujantj darbuotojg, jam grasina
arba asmens elgesys kelia pagrjsty jtarimy, kad asmuo yra apsvaiges nuo alkoholio, narkotiky,
psichotropiniy ar kity svaigiyjy medziagy ir dél to asmens nejmanoma tinkamai aptarnauti, Bendrovés
darbuotojas jsp¢ja tokj asmenj, kad pokalbis gali biiti nutrauktas, prireikus nutraukia pokalbj.



36. Bendrovés darbuotojas bendraudamas su asmeniu telefonu turi laikytis $iy reikalavimy:

36.1. prisistatyti asmeniui pasakydamas Bendrovés pavadinimg, savo pareigas, vardg ir
pavarde;

36.2. isklausyti asmenj, prireikus patikslinti kreipimosi esmg;

36.3. aiskiai ir tiksliai atsakyti ] asmens klausimus, jei klausimai priskirti darbuotojo
kompetencijai ir atsakymas yra Zinomas, arba nukreipti asmenj j kompetentingg Bendrovés
darbuotoja;

36.4. jei ] klausimg nejmanoma atsakyti i§ karto ir prireikus laiko iSsamiam atsakymui
parengti — nurodyti kitg pokalbiu telefonu ar kita rySio priemone laika;

36.5. informacija telefonu teikti tik tuo atveju, jei tokios informacijos gavimas nereikalauja
asmens identifikavimo;

36.6. kalbétis ramiai, mandagiai atsisveikinti.




