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UAB ,,RADVILISKIO SILUMA¥
PILIECIU IR KITU ASMENU APTARNAVIMO TVARKA

l. Bendrosios nuostatos

1. Si Tvarka reglamentuoja pilie¢iy ir kity asmeny (toliau vadinama - asmenys) aptarnavima UAB
»Radviliskio Siluma* (toliau - Bendrove).

2. Aptarnaujant asmenis, $ios Tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos jstatymai ar kiti teisés aktai.

3. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas - veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus j Bendrove, aptarnavima
telefonu, praSymy ir skundy, gauty tiesiai IS asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir elektroniniu badu
(elektroniniu pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis), nagrinéjimg, priimty sprendimy
iforminima ir perdavima asmenims.

Informacija - Zinios, kuriomis disponuoja Bendrove.

PareiSkéjas - asmuo, kuris kreipiasi j Bendrove rastu, elektroniniu badu ar zodziu.

PrasSymas - asmens kreipimasis rastu, elektroniniu biidu ar zodziu j bendrove ar jo darbuotoja, dirbant;j
pagal darbo sutartj ir jgaliotg priimti ir nagrinéti praSymus ir skundus (toliau vadinama —darbuotojas),
nesusijes su pareiskéjo teisiy ar teiséty interesy pazeidimu, prasant iSduoti dokumentg, patvirtinantj
tam tikra fakta, pateikti informacijg ar atlikti kitus veiksmus; isdéstant asmens norg, pageidavima,
nuostatg tam tikru klausimu; pranesant apie Bendrovés veiklos trikumus, darbuotojg piktnaudziavima
ar neteisétus veiksmus, pateikiant pasialymus kg nors pagerinti paslaugg teikimo ar Kitose srityse;
atkreipiant démesj j tam tikrg padétj ir sitlant kg nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo
veiklos.

Privati informacija - ypatingi fizinio asmens duomenys, kaip juos nustato Lietuvos Respublikos
asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymas, informacija apie asmenj ir jo $eimos gyvenimg, su
fizinio asmens garbe ir orumu susijusi informacija.

Skundas - kreipimasis j Bendrove nurodant, kad yra pazeistos asmens teisés ar teiséti interesai, ir

prasant juos apginti.

1. Bendrieji reikalavimai

4.  Bendrovés darbuotojai, aptarnaudami asmenis, nagrinédami prasymus ir skundus, privalo
vadovautis pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo, taip pat objektyvumo,

proporcionalumo, nepiktnaudziavimo, bendradarbiavimo principais, o teikdami informacija - Lietuvos



Respublikos teisés aktuose nustatytais informacijos issamumo, tikslumo, teisétumo ir objektyvumo
principais.

5. Draudziama atsisakyti aptarnauti asmenis, nagrinéti praSymus ir skundus motyvuojant tuo, kad
néra Sias funkcijas vykdancio darbuotojo. Bendrovés atitinkamo skyriaus, tarnybos ar padalinio
vadovas uztikrina, kad Siy darbuotojy atostogy, komandiruociy, seminarg metu ir kitais nebuvimo
tarnyboje atvejais bty 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,
gyvenamoji vieta (jeigu pareiSkéjas - fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu
pareiskéjas - juridinis asmuo) ir duomenys rysiui palaikyti (telefono numeris, elektroninio pasto
adresas). Jeigu su prasymu ar skundu Kkreipiasi pareiskéjo atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardé,
gyvenamoji vieta, atstovavimag liudijantis dokumentas ir pareiskéjas, kurio vardu jis kreipiasi.
Nejskaitomi, nesuprantamai isdéstyti prasymai ir skundai nenagrinéjami ir grazinami pareiskéjui,
nurodant grazinimo priezastj.

7.  PareiSkéjas, praSydamas pateikti privacig informacijg apie save, prasyme turi nurodyti savo
asmens kodg. Jeigu dél tokios informacijos kreipiasi pareiskéjo atstovas, jis pateikia tapatybe ir
atstovavimy liudijant; dokumenta.

8.  Asmeny prasymai ir skundai, pateikti elektroniniu badu turi buti sudaryti taip, kad skundg ar
praSymg gavusi Bendrové galéty nustatyti prasyma ar skunda sudariusj asmenj, suprasti prasymo ar
skundo turinj. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu btdu nagrinéjami taip pat kaip
rasytiniai praSymai ir skundai. Atsakymai j S$iuos prasymus ar skundus pateikiami asmeniui
elektroniniu pastu, o asmenims pageidaujant siunc¢iami pastu praSyme ar skunde nurodytu adresu arba
jteikiami asmeniskai Bendrovéje.

9.  Prasymai ir skundai, kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu
pareiSkéjas - fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu pareiskéjas - juridinis
asmuo) arba Kkurie pareiskéjo nepasirasyti, Bendrovés vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu
paliekami nenagrinéti.

10.  Nevalstybine kalba gauti praSymai ir skundai nagrin¢jami bendra tvarka. Pareiskéjui atsakoma
valstybine kalba.

11.  Asmeniui ir pareiSkéjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.

12.  Bendrovéje, asmenims prieinamoje vietoje, taip pat Bendrovés interneto tinklalapyje turi bati
paskelbta asmeny aptarnavimo Bendrovéje tvarka.

13.  Asmeny aptarnavimo laikas sutampa su bendroves darbo laiku, t. y. darbo dienomis
pirmadieniais -ketvirtadieniais nuo 8:00 val. iki 17:00 val.; penktadieniais nuo 8:00 val. iki 16:00 val.
Pietg pertrauka - nuo 12:00 val. iki 12:48 val.

I11.  Asmeny aptarnavimas jiems atvykus i Bendrove

14.  Atvyke | Bendrove asmenys aptarnaujami skyriuose pagal jy kompetencija spresti asmeniui



rapimus klausimus.

15.  Atvyke j Bendrove asmenys pragymus ir skundus gali pateikti tiek rastu, tiek zodziu. Zodiniai
prasymai prilmami tik tais atvejais, kai juos galima i iSnagrinéti ir iSspresti tuoj pat, nepazeidziant
asmens ir Bendrovés interesy.

16. Asmeny aptarnavimo klausimas ja pageidavimu gal i bati derinamas i$ anksto telefonu ar kita
rysiy priemone. Atsiradus nenumatytoms aplinkybéms ir pasikeitus suderintam aptarnavimo laikui,

aptarnaujantis darbuotojas privalo apie tai jspéti asmenj jo nurodytomis priemonémis.

IV.  Asmeny aptarnavimas Bendrovés skyriuose

17.  Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo skyriai (toliau vadinama - Skyriai) - specialus asmens
aptarnavimo padaliniai, j kuriuos atvyksta asmenys, prasantys isduoti pazyma ar kita dokumenta,
patvirtinantj tam tikrus faktus, arba atlikti kitokj veiksma.

18.  Skyriai:

. Prilma rasytinius asmeny prasymus ir skundus. Priimant praSymg, patikslinama jo esmé,
patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kuriy reikés sprendimui priimti, prireikus prasoma pateikti
papildomus dokumentus;

. Suteikia informacijg apie klausimo sprendimo bendroveje procediirg ;

. Pagal kompetencijg priima sprendima asmeniui rapimu Klausimu. Jeigu asmens klausimas is$
karto neissprendziamas, skyriai priima rasytinj jo prasyma ar skundg ir perduoda spresti
kompetentingiems bendrovés padaliniams, informuodamos asmenj, kada ir kaip (telefonu, pastu,
internetu) jam bus pranesta apie rapimo klausimo issprendima;

. Jeigu ;] Bendrovés kompetencija nejeina iSspresti asmeniui riipimg klausimg, prasymas ar
skundas grazinamas parei$kéjui, nurodant grazinimo prieZasti. Siuo atveju pareiskéjui gali biti

paaiskinama, kuri institucija kompetentinga spresti §j klausima, nurodomas jos adresas bei telefonas;

. ISduoda asmeniui uzpildyti reikiamus dokumentus, prireikus padeda juos uzpildyti;
. jvertinus pareiSkéjo pateiktas aplinkybes atlieka kitus reikalingus veiksmus.
V. Prasymy ir skunduy registravimas, jy perdavimas nagrinéti

19. PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens ar atsiysti pastu uZregistruojami Bendroves gauty
dokumenty registre ir tvarkomi Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy, nustatyta tvarka.
Elektroniniu btdu gauti asmeny praSymai ir skundai registruojami ir jy valdymas Bendroveje
organizuojamas Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka.

20. Asmeniui jteikiamas prasymo ar skundo gavimo faktg patvirtina praSymo ar skundo kopija su
spaudu ,,Gauta®, kuriame nurodoma praS§ymo ar skundo priemimo data, praSymo ar skundo

registracijos numeris. Elektroniniu budu gauto asmens praSymo ar skundo uZregistravimg



patvirtinantis dokumentas parengiamas Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka ir
iSsiunc¢iamas asmeniui elektroniniu pastu.

21.  Jeigu prasymo ar skundo nagrin¢jimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, d¢l kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti kaip 20
darbo dieny nuo praSymo ar skundo Bendrovéje gavimo datos, Bendrové, gavusi praSyma ar skunda
pastu ar elektroniniu biidu, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo $iy dokumenty gavimo datos apie tai
informuoja pareiskéja rastu arba elektroniniu biidu, nurodydama praSymo ar skundo gavimo data,
registracijos numerj, praSyma nagrinéjanc¢io darbuotojo pareigas, varda ir pavarde, tarnybinio telefono
numer;j.

22.  Jeigu Bendrove nejgaliota spresti skunde ar prasyme 1Sdéstyty klausimy, prasymas ar skundas ne
veliau kaip per 5 darbo dienas grazinamas pareiSkéjui, nurodant grazinimo priezastj.

23.  Uzregistruotus prasymus ir skundus Bendrovés vadovas ar ji pavaduojantis asmuo perduoda

nagrinéti Bendrovés skyriams, darbuotojams pagal kompetencija.

VI.  PraSymy ir skundy nagrinéjimas

24. Prasymas ar skundas iSnagriné¢jamas ne veéliau kaip per 20 darbo dieny nuo jy gavimo
Bendrovéje datos, iSskyrus tuos atvejus, kai jstatymy nustatyta kitaip arba praSymo ar skundo
nagrin€jimas susij¢s su komisijos sudarymu, posédzio suSaukimu ar kitomis organizacinémis
priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitgsti ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo
praSymo ar skundo gavimo datos.

25. Prasymai ir skundai, persiysti valstybés politiky, Lictuvos. Respublikos Seimo, Respublikos
Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, iSnagrinéjami per 20 darbo dieny nuo
Jju gavimo Bendrovéje datos. Valstybés politikai ir nurodytosios jstaigos informuojamos apie praSymo
ar skundo nagrinéjimo eiga per jy, nustatytg terming.

26. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagrin€¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranciy praSymo pagrinda, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio
praSymo ar skundo iSnagrin¢jimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio
praSymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos pareiskéjui praneSama, kad jo pra§ymas ar skundas nebus

nagrinéjamas, nurodomos prieZastys ir apskundimo tvarka.

VIl. Sprendimy dél iSnagrinéty praSymy ir skundy jforminimas

27. Apie praSymo ar skundo iSnagrin¢jima ir priimta sprendimg pareiSkéjui turi biiti praneSta
registruotu arba paprastu laiSku, arba elektroniniu paStu (jeigu pareiSkéjo praSymas ar skundas
pateiktas elektroniniu biidu), arba atitinkamas dokumentas pareiSkéjui jteikiamas asmeniskai jam
patvirtinant gavima pasiraSant.

28. PraneSime apie nepatenkinta praSymag ar skunda nurodomi praSymo ar skundo nepatenkinimo

motyvai, pagristi teisés akty nuostatomis, kur ir kokia tvarka gali buti apskystas §is sprendimas.



29. Prasymy ir skundy nagrin¢jimo terminus kontroliuoja Bendrovés administratoré.
30. Uz prasymy ir skundy i$nagrinéjima nustatytais terminais atsako asmuo, kuriam praSymas ar

skundas buvo nukreiptas nagrinéti.

VI1Il. Sprendimy dél iSnagrinéty praSymuy ir skundy apskundimas

31. PareiSkéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo praSymo, turi teis¢ paduoti skundg pagal
kompetencija Valstybinei kainy ir energetikos kontrolés komisijai arba Valstybinei energetikos

inspekcijai per 30 dieny nuo sprendimo priémimo dienos.

IX.  Asmeny aptarnavimas telefonu

32. Aptarnavimas telefonu tai asmens isklausymas, jo praSymo esmés issiaiskinimas, informacijos apie
klausimo sprendimo procediirg suteikimas, kompetentingy nagrinéti ir spresti rtpimag klausimg
darbuotojy pavardziy, telefony, darbo laiko nurodymas. Gali bati teikiama ir kita asmens
pageidaujama viesai skelbtina informacija.

33.Asmeny aptarnavimo telefonu funkcija atlieka visy skyriy darbuotojai. Atskiri darbuotojali,
atsakingi uz asmeny aptarnavimg telefonu, neskiriami.

34. Darbuotojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, turi laikytis $iy taisykliy:

. Prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas bendrovés pavadinima, savo pareigas

ir pavardg;

. Atidziai i8klausyti asmenj, prireikus paprasyti patikslinti kreipimosi esme;

. Aiskiai ir tiksliai atsakyti j asmens klausimus;

. Pasistengti i§ karto atsakyti j klausimg, prireikus laiko iSsamiam atsakymui parengti suderinti

kito kontakto telefonu ar kita ry$iy priemone laika;

. Ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

X. Asmeny aptarnavime kokybés vertinimas

35. Pilie¢iy, ir kity asmeny aptarnavimo tarnyby vadovai ar kiti jy jgalioti asmenys reguliariai

nagrinéja ir kity asmeny pageidavimus, pasitlymus, pastabas ir skundus dél aptarnavimo kokybés.

XI1.  Baigiamosios nuostatos

36.I8nagrinéti asmeny prasymai, skundai ir atsakymai bei su jais susijusi papildoma medziaga dedami j
bylas pagal dokumentacijos plana.

37.Tvarka jsigalioja nuo jos patvirtinimo dienos.



