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UAB „BUSTURAS“ ASMENŲ PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ TEIKIMO IR NAGRINĖJIMO 

TVARKOS APRAŠAS 

 

I SKYRIUS 

BENDROSIOS NUOSTATOS 

 

1. Asmenų prašymų ir skundų teikimo ir nagrinėjimo tvarkos aprašas (toliau – Aprašas) nustato 

uždarosios akcinės bendrovės „Busturas“ (toliau – Bendrovė) gaunamų prašymų ir skundų teikimo ir 

nagrinėjimo tvarką. 

2. Aprašas parengtas vadovaujantis 2016 m. balandžio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos 

Reglamento (ES) 2016/679 dėl fizinių asmenų apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dėl laisvo tokių 

duomenų judėjimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomenų apsaugos 

reglamentas) (toliau – Bendrasis duomenų apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos viešojo 

administravimo įstatymo, Lietuvos Respublikos teisės gauti informaciją iš valstybės ir savivaldybių 

institucijų ir įstaigų įstatymo, Lietuvos Respublikos asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymo, 

Lietuvos Respublikos pranešėjų apsaugos įstatymo, Vidinių informacijos apie pažeidimus teikimo 

kanalų įdiegimo ir jų funkcionavimo užtikrinimo tvarkos aprašo, patvirtinto Lietuvos Respublikos 

Vyriausybės 2018 m. lapkričio 14 d. nutarimu Nr. 1133 „Dėl Lietuvos Respublikos pranešėjų 

apsaugos įstatymo įgyvendinimo“ (toliau – Informacijos apie pažeidimus teikimo kanalų tvarkos 

aprašas), Prašymų ir skundų nagrinėjimo ir asmenų aptarnavimo viešojo administravimo subjektuose 

taisyklių, patvirtintų Lietuvos Respublikos Vyriausybės 2007 m. rugpjūčio 22 d. nutarimu Nr. 875 

„Dėl Prašymų ir skundų nagrinėjimo ir asmenų aptarnavimo viešojo administravimo subjektuose 

taisyklių patvirtinimo“ (toliau – Prašymų ir skundų nagrinėjimo taisyklės), nuostatomis. 

3. Apraše vartojama formuluotė „elektroninių ryšių priemonės“ apima bendrovės pasirinktas ir 

jos viešajai komunikacijai arba asmenų aptarnavimui naudojamas informacines technologijas: el. 

paštą busturas@busturas.lt, Nacionalinę elektroninių siuntų pristatymo naudojant pašto tinklą 

informacinę sistemą (toliau– E.pristatymas), www.busturas.lt, socialinių tinklų – Facebook ir 

Instagram paskyras. 

4. Apraše vartojamos sąvokos: 

4.1. darbuotojas – bendrovės darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutartį; 

4.2. skundas, prašymas – Bendrovei raštu pateiktas pareiškėjo kreipimasis, kuriame 

nurodoma, kad yra pažeistos asmens teisės ar teisėti interesai, susiję su Bendrovės teikiamomis 

paslaugomis, ir prašoma tenkinti pareiškėjo reikalavimus. 

4.3. kompetentingas darbuotojas – Bendrovės vadovo paskirtas atsakingas asmuo, kuris 

administruoja informacijos apie skundus ir prašymus teikimo kanalus, nagrinėja jais gautą 

informaciją, užtikrina asmens, pateikusio informaciją, konfidencialumą; 

4.4. nagrinėjimas – veikla, apimanti prašymo ar (ir) skundo esmės nustatymą, atsakymo 

parengimą ir pateikimą asmeniui; 

4.5. asmuo – fizinis asmuo ar jų grupė, juridinis asmuo, kitas asmuo, neturintis juridinio asmens 

teisių. 



4.6. kitos Apraše vartojamos sąvokos atitinka Aprašo 2 punkte nurodytuose teisės aktuose 

vartojamas sąvokas. 

II SKYRIUS 

PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ PATEIKIMAS 

 

5. Prašymus ir skundus galima pateikti asmeniškai ar per atstovą atvykus į administraciją, per 

E. pristatymą, atsiųsti paštu arba elektroniniu paštu busturas@busturas.lt, per socialinius tinklus ar 

telefonu. 

6. Prašyme ar skunde turi būti: 

6.1. fizinio asmens vardas, pavardė ir (ar) kita įstatymuose ar jų pagrindu priimtuose teisės 

aktuose nustatyta informacija, būtina siekiant asmenį identifikuoti arba patikrinti prašymo ar skundo 

autentiškumą, išskyrus aprašo 8 punkte nurodytą atvejį; 

6.2. Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija, jeigu kreipiamasi juridinio 

asmens vardu, t. y. juridinio asmens pavadinimas, teisinė forma, buveinė, Nacionalinės elektroninių 

siuntų pristatymo naudojant pašto tinklą informacinės sistemos elektroninio pristatymo dėžutės 

adresas (taikoma juridiniams asmenims, registruotiems Juridinių asmenų registre po 2022 m. sausio 

1 d., ir juridiniams asmenims po 2022 m. sausio 1 d. keičiantiems Juridinių asmenų registre nurodytus 

duomenis), kodas, registras, kuriame kaupiami ir saugomi duomenys apie tą juridinį asmenį; 

6.3. kontaktinė informacija ryšiui su asmeniu palaikyti – telefono numeris, elektroninio pašto 

adresas, adresas arba prireikus kitų elektroninių ryšių priemonių nuorodos ar (ir) numeriai. 

7. Prašymas ar skundas, teikiamas žodžiu, gali būti išdėstomas bendrovės darbuotojui, kuriam 

pavesta atlikti asmenų aptarnavimo funkcijas, arba kitam įmonės darbuotojui, kuris pagal jam 

nustatytą kompetenciją gali spręsti asmenims rūpimus klausimus. 

8. Prašymai ar skundai, pateikti žodžiu, į kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima išspręsti 

asmeniui rūpimus klausimus iš karto arba ne vėliau kaip artimiausią darbo dieną, nepažeidžiant 

besikreipiančio asmens, kitų asmenų ar bendrovės interesų, bendrovėje gali būti neregistruojami, 

jeigu įmonės vadovas ar asmenį aptarnaujantis darbuotojas nenusprendžia kitaip. Asmenys, kurie 

kreipiasi su tokiais prašymais ar skundais, nepažeidžiant asmenų ar bendrovės interesų, prašymą ar 

skundą priimančio darbuotojo sprendimu gali būti neidentifikuojami, jeigu įmonės vadovas ar asmenį 

aptarnaujantis asmuo nenustato kitaip. Į tokius prašymus ar skundus atsakoma iš karto arba ne vėliau 

kaip artimiausią darbo dieną. Jeigu į žodžiu pateiktą prašymą ar skundą negalima atsakyti iš karto 

arba ne vėliau kaip artimiausią darbo dieną, asmeniui sudaroma galimybė išdėstyti prašymą ar skundą 

raštu. 

9. Prašymas ar skundas žodžiu pateikiamas valstybine kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinės 

kalbos, o bendrovėje nėra darbuotojo, suprantančio užsienio kalbą, kuria asmuo kreipiasi, arba kai 

dėl sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reikšti minčių, jam kreipiantis į 

bendrovę žodžiu, kartu turi dalyvauti asmuo, galintis išversti prašymą ar skundą į valstybinę kalbą, 

arba vertėjas. Tokį asmenį arba vertėją pakviečia asmuo, kuris kreipiasi į bendrovę, savo iniciatyva. 

10. Jeigu prašymą ar skundą žodžiu teikiančio asmens elgesys yra neadekvatus arba turi 

akivaizdžių nusikalstamos veikos ar administracinio nusižengimo požymių, bendrovės darbuotojas 

gali tokio asmens neaptarnauti ir privalo tuojau pat pranešti apie šio asmens elgesį savo tiesioginiam 

vadovui. Šio vadovo teikimu bendrovės generalinis direktorius arba pats vadovas, apie prašymą ar 

skundą teikiančio asmens elgesį, turintį akivaizdžių teisės pažeidimo požymių, praneša teisėsaugos 

institucijoms, kurios pagal kompetenciją tiria atitinkamus teisės pažeidimus. 

11. Prašymas ar skundas raštu turi būti: 

11.1. parašytas valstybine kalba arba turėti vertimą į valstybinę kalbą; 
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11.2. parašytas įskaitomai; 

11.3. konkretus ir suprantamas; 

11.4. parašytas taip, kad jo turinys ar forma nepažeistų etiketo ir geros moralės normų; 

11.5. pasirašytas prašymą pateikusio asmens arba jo atstovo. Kai teikiant prašymą naudojamos 

elektroninių ryšių priemonės, turi būti pateikta pasirašyto prašymo skaitmeninė kopija arba prašymas 

turi būti pasirašytas kvalifikuotu elektroniniu parašu, atitinkančiu Reglamente (ES) 910/2014 

nustatytus reikalavimus, arba suformuotas tokiu būdu, kuris leidžia prašymą ar skundą teikiantį 

asmenį identifikuoti arba patikrinti prašymo ar skundo autentiškumą. 

12. Prašyme ar skunde raštu turi būti pateikta ir aprašo 6 punkte nurodyta informacija. 

13. Nevalstybine kalba raštu pateiktas asmens prašymas ar skundas bendrovėje priimamas, kai 

į administraciją raštu kreipiasi užsienio valstybės institucija ar tarptautinė organizacija. 

14. Asmuo, prašymą ar skundą bendrovei teikiantis elektroniniu paštu, turi jį išsiųsti oficialiu 

elektroninio pašto adresu busturas@busturas.lt. 

15. Kompetentingas darbuotojas, jam bendrovės suteiktu elektroninio pašto adresu ar kitomis 

administracijos naudojamomis elektroninių ryšių priemonėmis gavęs prašymą ar skundą, turi ne 

vėliau kaip artimiausią savo darbo dieną jį registruoti duomenų valdymo sistemos atitinkamame 

registre, išskyrus atvejus, kai į prašymą ar skundą pagal kompetenciją galima atsakyti aprašo 8 punkte 

nustatytais terminais. 

 

III SKYRIUS 

PRAŠYMŲ IR SKUNDŲ PRIĖMIMAS IR NAGRINĖJIMAS 

 

16. Prašymai ar skundai gali būti nenagrinėjami nurodytais atvejais: 

16.1. bendrovės generalinio direktoriaus ar prašymą ar skundą nagrinėjančio padalinio vadovo 

sprendimu, jeigu: 

16.1.1. nėra galimybės prašymą ar skundą teikiantį asmenį identifikuoti arba patikrinti prašymo 

ar skundo autentiškumo; 

16.1.2. prašymas ar skundas grindžiamas akivaizdžiai tikrovės neatitinkančiais faktais arba 

jeigu prašymo ar skundo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir dėl to bendrovė negali tokio 

prašymo ar skundo išnagrinėti; 

16.1.3. paaiškėja, kad skundą dėl to paties klausimo pradėjo nagrinėti išankstinio ginčų 

nagrinėjimo ne teismo tvarka institucija ar teismas; 

16.1.4. prašymas ar skundas bendrovei pateiktas ne pagal kompetenciją. 

16.2. jeigu bendrovė pagal kompetenciją negali spręsti prašyme ar skunde išdėstytų klausimų 

ar priimti sprendimo dėl prašyme ar skunde išdėstyto klausimo, jis nenagrinėjamas, o bendrovė ne 

vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo prašymo ar skundo gavimo dienos persiunčia jį kompetentingam 

viešojo administravimo subjektui, ir apie tai praneša asmeniui. Jeigu nėra kito viešojo administravimo 

subjekto, kuriam galėtų būti perduotas nagrinėti pagal kompetenciją prašymas ar skundas, bendrovė 

ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo prašymo ar skundo gavimo dienos apie tai praneša asmeniui, 

paaiškindama jo prašymo ar skundo nenagrinėjimo priežastis. 

17. Prašymai ir skundai, išskyrus aprašo 8 punkte nurodytus prašymus ar skundus, pateikti 

asmeniškai atvykus, atsiųsti paštu, elektroniniu paštu, per E. pristatymą ar kitomis elektroninių ryšių 

priemonėmis, tvarkomi ir registruojami atitinkamame dokumentų registre, laikantis Lietuvos 

vyriausiojo archyvaro priimtų teisės aktų, reglamentuojančių dokumentų valdymą, reikalavimų. 

18. Priėmus prašymą ar skundą asmeniui kreipiantis asmeniškai, asmens pageidavimu 

įteikiama, o jeigu prašymas ar skundas gautas elektroniniu paštu, per E. pristatymą, kitomis bendrovės 



naudojamomis elektroninių ryšių priemonėmis, paštu – asmens pageidavimu per 1 darbo dieną nuo 

prašymo ar skundo gavimo dienos naudojant asmens nurodytą kontaktinę informaciją išsiunčiama 

pažyma (informacija) apie priimtus dokumentus. 

19. Prašymus ar skundus bendrovė nagrinėja ir į juos atsako pagal teisės aktais jiems nustatytą 

kompetenciją. 

20. Prašymai ir skundai, išskyrus prašymus ir skundus, į kuriuos aprašo 8 punkte nustatyta 

tvarka galima atsakyti iš karto arba ne vėliau kaip artimiausią darbo dieną, turi būti išnagrinėjami ir 

sprendimas priimamas per 3 darbo dienas nuo prašymo ar skundo gavimo dienos. Jeigu prašymas ar 

skundas gautas po darbo valandų, poilsio ar šventės dieną, jo gavimo diena laikoma po jos einanti 

darbo diena. 

21. Kai dėl objektyvių priežasčių per šį terminą sprendimas negali būti priimtas, bendrovė šį 

terminą gali pratęsti ne ilgiau kaip 10 darbo dienų. Asmeniui apie tokį termino pratęsimą per 5 darbo 

dienas nuo sprendimo pratęsti terminą priėmimo dienos pranešama raštu ir nurodomos pratęsimo 

priežastys. 

22. Jeigu asmens prašymui ar skundui išnagrinėti būtina informacija ir dokumentai, kuriuos 

privalo pateikti besikreipiantis asmuo, o bendrovė tokios informacijos ir dokumentų pati neturi ir 

gauti negali, per 5 darbo dienas nuo prašymo ar skundo gavimo dienos ji kreipiasi į asmenį raštu, 

prašydama pateikti šią informaciją ir dokumentus, ir praneša, kad prašymo ar skundo nagrinėjimas 

stabdomas, kol bus pateikta prašymui ar skundui išnagrinėti būtina informacija ir dokumentai, ir gali 

būti nutrauktas, jeigu asmuo trūkstamų dokumentų nepateiks. Jeigu per nustatytą terminą, kuris negali 

būti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, prašymui ar skundui išnagrinėti būtina informacija ir dokumentai 

negaunami, prašymo ar skundo nagrinėjimas bendrovės generalinio direktoriaus ar jį nagrinėjančio 

padalinio vadovo sprendimu gali būti nutraukiamas. 

23. Jei priimant ar priėmus prašymą ar skundą, adresuotą tik bendrovei paaiškėja, kad prašyme 

ar skunde nurodyti klausimai yra priskirtini ir kitų institucijų kompetencijai, bendrovė ne vėliau kaip 

per 5 darbo dienas nuo prašymo ar skundo gavimo  dienos persiunčia jo kopiją kitoms institucijoms 

nagrinėti pagal jų kompetenciją. 

24. Prašymą ar skundą, kai jis adresuotas kelioms institucijoms ir kai prašyme ar skunde 

nurodyti klausimai priskirtini kelių institucijų kompetencijai, bendrovė nagrinėja pagal savo 

kompetenciją ir asmeniui į jį atsako, pridėdama atsakymo kopijas kitoms prašymą ar skundą 

nagrinėjusioms institucijoms. 

25. Jeigu prašymo ar skundo ir (ar) prie jų pridedamų dokumentų turinys turi teisės pažeidimų 

požymių, bendrovė per 5 darbo dienas nuo šio prašymo ar skundo gavimo  dienos prašymą ar skundą 

nagrinėjančio administracijos darbuotojo tiesioginio vadovo teikimu ir generalinio direktoriaus 

sprendimu persiunčia tokio prašymo ar skundo kopiją ir prie jo pridedamų dokumentų kopijas 

teisėsaugos institucijoms, kurios pagal kompetenciją tiria šiuos teisės pažeidimus. Tais atvejais, kai 

tolesniam prašymo ar skundo nagrinėjimui būtinas kompetentingos teisėsaugos institucijos 

atsakymas dėl minėtų teisės pažeidimų, prašymo ar skundo nagrinėjimas administracijos direktoriaus 

ar jo įgalioto asmens sprendimu gali būti sustabdytas iki šios institucijos galutinio sprendimo 

priėmimo. Apie tokio prašymo ar skundo nagrinėjimo sustabdymą administracija ne vėliau kaip per 

3 darbo dienas nuo tokio sprendimo priėmimo dienos naudodama asmens prašyme ar skunde nurodytą 

kontaktinę informaciją praneša prašymą ar skundą pateikusiam asmeniui ar jo atstovui. 

26. Bendrovės Keleivių pervežimų skyrius nagrinėja:  

26.1. skundus: 

26.1.1. kuriuose pateikiama informacija, susijusi su vairuotojų-konduktorių elgesiu; 

26.1.2. dėl miesto reguliaraus susisiekimo maršrutų; 



26.1.3. dėl tolimojo reguliaraus susisiekimo kelių transporto maršrutų; 

26.1.4. kiti su keleivių pervežimų susiję klausimai. 

26.2. prašymus, kuriais teisėsaugos institucijos, teismai ir kitos institucijos bei įstaigos prašo 

pateikti informaciją, dokumentus, vaizdo kamerų įrašus, kurie gali būti susiję su kelių eismo taisyklių 

pažeidimais, auto įvykiais, kitais su keleivių pervežimais susijusiais klausimas. Taip pat prašymus 

gautus iš klientų dėl tvarkaraščių, autobusų nuomos ir kt.  

27. Plėtros ir marketingo skyrius nagrinėja: 

27.1. skundus: 

27.1.1. dėl e. bilieto ir mobiliosios programėlės; 

27.1.2. kuriuose pateikiama informacija, susijusi su keleivių kontrolės darbuotojų elgesiu; 

27.1.3. kitus su socialiniu turiniu, interneto svetaine ir IT klausimais susijusius pranešimus. 

27.2. prašymus susijusius su AN protokolais, pinigų grąžinimu už kelionės bilietus ir kt. 

28. Autobusų stoties administracija nagrinėja: 

28.1 skundus: 

28.1.1. kuriuose pateikiama informacija, susijusi su siuntų skyriaus darbuotojais, autobusų 

stoties kasininkėmis, apsaugos darbuotojais, dispečerėmis ir jų teikiamomis paslaugomis; 

28.1.2. kitus su autobusų stoties tvarka ir aptarnavimu susijusius klausimus. 

28.2. prašymus, kuriais teisėsaugos institucijos, teismai ir kitos institucijos bei įstaigos prašo 

pateikti informaciją, dokumentus, kurie gali būti susiję su įvykiais autobusų stoties patalpose ar 

perone. Kitus prašymus gautus iš klientų dėl autobusų stoties veiklos. 

29. Techninis skyrius nagrinėja: 

29.1 skundus ir prašymus: 

29.1. dėl bendrovės transporto priemonių techninės būklės; 

29.2. dėl suteiktų remonto, plovyklos, kondicionierių pildymo paslaugų kokybės; 

29.3. dėl bendrovės patalpų, sandėlių nuomos; 

29.4. kitus skundus/prašymus gautus iš klientų dėl skyriaus veiklos. 

30. Buhalterinės apskaitos skyrius nagrinėja: 

30.1. skundus ir prašymus susijusius su sąskaitų-faktūrų pateikimu, apmokėjimų vėlavimu, 

prašymus dėl pinigų grąžinimų; 

30.2. kitus skundus/prašymus gautus iš klientų dėl skyriaus veiklos. 

31. Kiti prašymai/skundai, kurie nėra priskiriami konkrečiam skyriui gali būti pavesti atsakyti 

bet kuriam bendrovės darbuotojui atskiru generalinio direktoriaus pavedimu.  

32. Bendrovės atsakingiems skyriams, nagrinėjantiems prašymus ir skundus, kiti skyriai turi 

teikti visą informaciją, dokumentus ar jų kopijas (toliau kartu bendrai vadinama – dokumentai) ir 

kitokią pagalbą, reikalingą prašymams ir skundams tinkamai išnagrinėti. 

33. Bendrovės atsakingas skyrius, pagal kompetenciją, nurodytą Aprašo 26 – 28 punktuose, 

nagrinėjantis prašymus ir skundus, gavęs prašymą ar skundą, laikydamasis nustatytų terminų: 

33.1. nedelsiant, bet ne vėliau kaip iki kitos darbo dienos pabaigos, atlieka prašyme ar skunde 

pateiktos informacijos ir (ar) nurodytų aplinkybių analizę ir nustato jo esmę. Nustatęs, kad skundas 

ar prašymas turi būti perduotas kitam skyriui nagrinėti pagal kompetenciją, nedelsiant jį perduoda 

atitinkamam darbuotojui; 

33.2. ne vėliau kaip per 2 darbo dienas nuo prašymo ar skundo gavimo dienos nustato prašymui 

ar skundui reikalingos išnagrinėti ir atsakymui į jį pateikti informacijos ir (ar) dokumentų poreikį bei 

surenka juos.  

33.3. parengia atsakymą į prašymą ar skundą; 

33.4. pateikia arba užtikrina atsakymo į prašymą ar skundą pateikimą. 



34. Atsakymai asmenims turi būti suderinti su atsakingo skyriaus vadovu ir bendrovės 

generaliniu direktoriumi. 

35. Atsakymas į prašymą ar skundą turi būti aiškus ir argumentuotas, turi būti nurodytos visos 

prašymo ar skundo nagrinėjimui įtakos turėjusios aplinkybės. 

 

IV SKYRIUS 

BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS 

 

36. Darbuotojai, nagrinėjantys prašymus ir skundus, turi užtikrinti Bendrojo duomenų apsaugos 

reglamento ir Asmens duomenų teisinės apsaugos įstatymo reikalavimų laikymąsi. 

37. Bendrovės darbuotojai, nagrinėdami asmenų prašymus bei skundus, privalo vadovautis 

pagarbos žmogaus teisėms, teisingumo, sąžiningumo ir protingumo, įstatymo viršenybės, 

objektyvumo, proporcingumo, nešališkumo, operatyvumo ir kitais principais, įtvirtintais Lietuvos 

Respublikos teisės aktuose, Bendrovės Etikos kodekse bei kituose Bendrovės vidaus dokumentuose. 

38. Dokumentai, informacija, susijusi su prašymų ir skundų nagrinėjimu, saugomi Lietuvos 

Respublikos dokumentų ir archyvų įstatymo nustatyta tvarka. 

 

 

______________________________________ 


