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

. BENDROSIOS NUOSTATOS

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

2. Aptarnaujant asmenis, Sios Tvarkos nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy nereglamentuoja
Lietuvos Respublikos jstatymai ar kiti teis¢s aktai.

3. Sioje Tvarkoje vartojamos savokos:

Asmeny aptarnavimas - veikla, apimanti asmeny aptarnavima jiems atvykus j Bendrove, aptarnavima
telefonu, prasymy ir skundy, gauty tiesiai i$§ asmeny ar atsiysty pastu, jskaitant ir elektroniniu bidu
(elektroniniu pastu ar kitomis elektroninémis priemonémis), nagrinéjimg, priimty sprendimy
iforminimg ir perdavimg asmenims.

Informacija - Zinios, kuriomis disponuoja Bendrové.

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

PraSymas - asmens kreipimasis rastu, elektroniniu badu ar zodziu j bendrove ar jo darbuotoja.

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

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

II.  SKUNDU AR PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS BENDROVEJE

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

5. 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, jm. kodas, buveinés adresas
(jeigu pareiskéjas - juridinis asmuo) ir duomenys rysiui palaikyti (telefono numeris, elektroninio pasto
adresas). Jeigu su prasymu ar skundu kreipiasi pareiskéjo atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardeé,

gyvenamoji vieta, atstovavima liudijantis dokumentas ir pareiskéjas, kurio vardu jis kreipiasi.



Nejskaitomi, nesuprantamai isdéstyti prasymai ir skundai nenagrinéjami ir grazinami pareiskéjui,
nurodant grazinimo priezast;.

6.  Pareiskéjas, praSydamas pateikti privacig informacija apie save, prasyme turi nurodyti savo
vartotojo kodg ir adresa. Jeigu dél tokios informacijos kreipiasi pareiskéjo atstovas, jis pateikia
tapatybe liudijantj dokumenta.

7. Asmeny prasymai ir skundai, pateikti elektroniniu budu turi bati sudaryti taip, kad skunda ar
praSsymg gavusi Bendrové galéty nustatyti praSyma ar skundg pateikusj asmenj, suprasti prasymo ar
skundo turinj. Asmeny praSymai ir skundai, pateikti elektroniniu budu nagrinéjami taip pat kaip
rasytiniai praSymai ir skundai. Atsakymai j S$iuos prasymus ar skundus pateikiami asmeniui
elektroniniu pastu, o asmenims pageidaujant siunciami pastu prasyme ar skunde nurodytu adresu arba
jiteikiami asmeniskai Bendrovéje.

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

9.  Nevalstybine kalba gauti prasymai ir skundai nenagrinéjami.

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

11. Bendrovés interneto tinklalapyje ir asmeny aptarnavimo vietoje turi bati paskelbta asmeny
aptarnavimo Bendrovéje tvarka.

12.  Asmenys pateikti praSymus ar skundus gali bendrovés darbo laiku, t. y. darbo dienomis
pirmadieniais -ketvirtadieniais nuo 8:00 val. iki 17:00 val.; penktadieniais nuo 8:00 val. iki 15:45 val.
Piety pertrauka - nuo 12:00 val. iki 12:45 val.

13.  Atvyke j bendrove asmenys dél Silumos vartojimo pirkimo — pardavimo sutar¢iy sudarymo,
pazymy apie jsiskolinimus ar atsiskaitymo dokumenty iSdavimo aptarnaujami 301 kab.

14.  Atvykusiems j bendrove asmenims Kitais klausimais, 301 kab. pateikiama praSymo forma,
kurioje asmuo turi iSdéstyti atvykimo priezastj. PraSyme asmuo turi nurodyti varda, pavardg,
gyvenamaja Vvieta (jeigu pareiskéjas - fizinis asmuo) arba pavadinima, koda, buveinés adresg (jeigu
pareiskéjas - juridinis asmuo) ir duomenis rysiui palaikyti (telefono numeris, elektroninio pasto
adresas) bei iSdéstyti prasyma ar skunda. Asmuo per 5 darbo dienas bus informuotas nurodytomis
rySio priemonémis apie paskirtg susitikimo su atsakingu Bendrovés darbuotoju datg arba nurodytas

terminas iki kurio j prasyma ar skundg bus atsakyta rastu.

I1l.  PRASYMU IR SKUNDU REGISTRAVIMAS, JU PERDAVIMAS NAGRINETI

15.  PraSymai ir skundai, gauti tiesiogiai i§ asmens ar atsiysti paStu uzregistruojami Bendrovés gauty
dokumenty registre ir tvarkomi Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy, nustatyta tvarka.
Elektroniniu biidu gauti asmeny praSymai ir skundai registruojami ir jy valdymas Bendrovéje

organizuojamas Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka.



16. Asmeniui jteikiamas praSymo ar skundo gavimo faktg patvirtina praSymo ar skundo kopija su
spaudu ,,Gauta®, kuriame nurodoma prasymo ar skundo priémimo data, praSsymo ar skundo
registracijos numeris. Elektroniniu biidu gauto asmens praSymo ar skundo uZregistravimag
patvirtinantis dokumentas parengiamas Elektroniniy dokumenty valdymo taisykliy nustatyta tvarka ir
iSsiunc¢iamas asmeniui elektroniniu pastu.

17. 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 Bendrovéje gavimo datos, Bendrové, gavusi praSyma ar
skundg pastu ar elektroniniu biidu, ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo $iy dokumenty gavimo datos
apie tai informuoja pareiSkéjg rastu arba elektroniniu biidu.

18.  Jeigu Bendrové nejgaliota spresti skunde ar praSyme iSdéstyty klausimy, prasymas ar skundas ne
veéliau kaip per 5 darbo dienas grazinamas pareiskéjui, nurodant grazinimo priezastj.
19.  Uzregistruotus praSymus ir skundus Bendrovés vadovas ar jj pavaduojantis asmuo perduoda

nagrinéti darbuotojams pagal kompetencija.

IV. PRASYMU IR SKUNDU NAGRINEJIMAS

20. Prasymai ir skundai, persiysti valstybés politiky, Lietuvos. Respublikos Seimo, Respublikos
Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarijos, iSnagrin¢jami per 20 darbo dieny nuo
juy gavimo Bendrovéje datos. Valstybés politikai ir nurodytosios jstaigos informuojamos apie praSymo
ar skundo nagrin¢jimo eigg per jy, nustatyta terming.

21. Kartotiniai praSymai ir skundai nenagriné¢jami, jeigu juose nenurodoma naujy aplinkybiy,
sudaranCiy praSymo pagrindag, ir néra jtikinamy argumenty, kad Bendrovés sprendimas dél ankstesnio
praSymo ar skundo iSnagrinéjimo yra neteisingas. Tuo atveju per 5 darbo dienas nuo kartotinio
prasymo ar skundo gavimo Bendrovéje datos pareiskéjui praneSama, kad jo prasymas ar skundas nebus

nagrinéjamas, nurodomos priezastys ir apskundimo tvarka.

V.  SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU JFORMINIMAS

22. Apie prasymo ar skundo iSnagrin¢jimg ir priimtg sprendimg pareiSkéjui turi biti pranesta
registruotu arba paprastu laiSku, arba elektroniniu pastu (jeigu pareiSkéjo praSymas ar skundas
pateiktas elektroniniu btidu), arba atitinkamas dokumentas pareiSkéjui jteikiamas asmeniskai jam
patvirtinant gavima pasirasant.

23.  PraSymuy ir skundy nagrin¢jimo terminus kontroliuoja Bendrovés administratore.

24. Uz prasymy ir skundy iSnagrinéjimg nustatytais terminaiS atsako asmuo, kuriam prasymas ar

skundas buvo nukreiptas nagrinéti.

VI. SPRENDIMU DEL ISNAGRINETU PRASYMU IR SKUNDU APSKUNDIMAS



25. Pareiskéjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dél jo prasymo, turi teis¢ paduoti skundg

atsakingoms institucijoms.

VIl. ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

26. Bendrovés vadovas ar Kitas jo jgaliotas asmuo nagrinéja ir kity asmeny pageidavimus, pasitlymus,

pastabas ir skundus dél aptarnavimo kokybés.

VIIl. BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

27. Isnagrinéti asmeny praSymai, skundai ir atsakymai bei su jais susijusi papildoma medziaga dedami
1 bylas pagal dokumentacijos plana.
28. Tvarka jsigalioja nuo jos patvirtinimo dienos.



