PATVIRTINTA
UAB ,,Busturas‘ Generalinio direktoriaus
2023 m. spalio 18 d. jsakymu Nr. BP]-249

UAB ,,BUSTURAS“ ASMENU PRASYMU IR SKUNDU TEIKIMO IR NAGRINEJIMO
TVARKOS APRASAS

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmeny prasymy ir skundy teikimo ir nagrinéjimo tvarkos aprasas (toliau — Aprasas) nustato
uzdarosios akcinés bendroves ,,Busturas® (toliau — Bendrove) gaunamy prasymy ir skundy teikimo ir
nagringjimo tvarka.

2. Aprasas parengtas vadovaujantis 2016 m. balandzio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos
Reglamento (ES) 2016/679 dél fiziniy asmeny apsaugos tvarkant asmens duomenis ir dél laisvo tokiy
duomeny judé¢jimo ir kuriuo panaikinama Direktyva 95/46/EB (Bendrasis duomeny apsaugos
reglamentas) (toliau — Bendrasis duomeny apsaugos reglamentas), Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatymo, Lietuvos Respublikos teisés gauti informacijg i$ valstybés ir savivaldybiy
institucijy ir jstaigy jstatymo, Lietuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo,
Lietuvos Respublikos praneséjy apsaugos jstatymo, Vidiniy informacijos apie pazeidimus teikimo
kanaly jdiegimo ir jy funkcionavimo uztikrinimo tvarkos apraso, patvirtinto Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2018 m. lapkri¢io 14 d. nutarimu Nr. 1133 D¢l Lietuvos Respublikos praneséjy
apsaugos jstatymo jgyvendinimo* (toliau — Informacijos apie pazeidimus teikimo kanaly tvarkos
aprasas), PraSymy ir skundy nagriné¢jimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose
taisykliy, patvirtinty Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. rugpjicio 22 d. nutarimu Nr. 875
»Dél PraSymy ir skundy nagrinéjimo ir asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo subjektuose
taisykliy patvirtinimo* (toliau — PraSymy ir skundy nagrinéjimo taisyklés), nuostatomis.

3. ApraSe vartojama formuluoté ,,elektroniniy rySiy priemonés‘ apima bendrovés pasirinktas ir
jos vieSajai komunikacijai arba asmeny aptarnavimui naudojamas informacines technologijas: el.
pasta busturas@busturas.lt, Nacionaling elektroniniy siunty pristatymo naudojant pasto tinklg
informacine sistema (toliau— E.pristatymas), www.busturas.lt, socialiniy tinkly — Facebook ir
Instagram paskyras.

4. ApraSe vartojamos sagvokos:

4.1. darbuotojas — bendroves darbuotojas, dirbantis pagal darbo sutartj;

4.2. skundas, praSymas — Bendrovei rastu pateiktas pareiskéjo kreipimasis, kuriame
nurodoma, kad yra paZeistos asmens teisés ar teis€ti interesai, susij¢ su Bendroveés teikiamomis
paslaugomis, ir praSoma tenkinti pareiskéjo reikalavimus.

4.3. kompetentingas darbuotojas — Bendrovés vadovo paskirtas atsakingas asmuo, kuris
administruoja informacijos apie skundus ir praSymus teikimo kanalus, nagrin¢ja jais gauta
informacija, uztikrina asmens, pateikusio informacija, konfidencialuma;

4.4. nagrinéjimas — veikla, apimanti praS§ymo ar (ir) skundo esmés nustatyma, atsakymo
parengima ir pateikima asmeniui,

4.5. asmuo — fizinis asmuo ar jy grup¢, juridinis asmuo, kitas asmuo, neturintis juridinio asmens
teisiy.



4.6. kitos Aprase vartojamos sgvokos atitinka Apraso 2 punkte nurodytuose teisés aktuose
vartojamas savokas.
IT SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PATEIKIMAS

5. PraSymus ir skundus galima pateikti asmeniskai ar per atstova atvykus j administracija, per
E. pristatyma, atsiysti pastu arba elektroniniu pasStu busturas@busturas.lt, per socialinius tinklus ar
telefonu.

6. Prasyme ar skunde turi biiti:

6.1. fizinio asmens vardas, pavard¢ ir (ar) kita jstatymuose ar jy pagrindu priimtuose teisés
aktuose nustatyta informacija, buitina siekiant asmen;j identifikuoti arba patikrinti praSymo ar skundo
autentiSkuma, i§skyrus apraso 8 punkte nurodyta atveji;

6.2. Civilinio kodekso 2.44 straipsnio 1 dalyje nurodyta informacija, jeigu kreipiamasi juridinio
asmens vardu, t. y. juridinio asmens pavadinimas, teisin¢ forma, buveiné, Nacionalinés elektroniniy
siunty pristatymo naudojant paSto tinklg informacinés sistemos elektroninio pristatymo dézutés
adresas (taikoma juridiniams asmenims, registruotiems Juridiniy asmeny registre po 2022 m. sausio
1 d., ir juridiniams asmenims po 2022 m. sausio 1 d. kei¢iantiems Juridiniy asmeny registre nurodytus
duomenis), kodas, registras, kuriame kaupiami ir saugomi duomenys apie tg juridinj asmen;;

6.3. kontaktiné informacija rysiui su asmeniu palaikyti — telefono numeris, elektroninio pasto
adresas, adresas arba prireikus kity elektroniniy rySiy priemoniy nuorodos ar (ir) numeriai.

7. PraSymas ar skundas, teikiamas zodziu, gali buti iSdéstomas bendrovés darbuotojui, kuriam
pavesta atlikti asmeny aptarnavimo funkcijas, arba kitam imonés darbuotojui, kuris pagal jam
nustatyta kompetencija gali spresti asmenims ripimus klausimus.

8. PraSymai ar skundai, pateikti ZodZiu, | kuriuos galima atsakyti arba kuriais galima i§spresti
asmeniui riipimus klausimus i§ karto arba ne véliau kaip artimiausig darbo diena, nepazeidziant
besikreipiancio asmens, kity asmeny ar bendrovés interesy, bendrovéje gali biiti neregistruojami,
jeigu ymones vadovas ar asmenj aptarnaujantis darbuotojas nenusprendzia kitaip. Asmenys, kurie
kreipiasi su tokiais praSymais ar skundais, nepazeidziant asmeny ar bendroveés interesy, praSyma ar
skundg priimancio darbuotojo sprendimu gali biiti neidentifikuojami, jeigu jmonés vadovas ar asmenj
aptarnaujantis asmuo nenustato kitaip. [ tokius praSymus ar skundus atsakoma i§ karto arba ne véliau
kaip artimiausig darbo diena. Jeigu 1 zodziu pateikta praSyma ar skundg negalima atsakyti i§ karto
arba ne véliau kaip artimiausig darbo dieng, asmeniui sudaroma galimybé¢ i§déstyti praSyma ar skunda
rasStu.

9. PraSymas ar skundas ZodZiu pateikiamas valstybine kalba. Jeigu asmuo nemoka valstybinés
kalbos, o bendrovéje néra darbuotojo, suprantancio uzsienio kalba, kuria asmuo kreipiasi, arba kai
deél sensorinio ar kalbos sutrikimo asmuo negali suprantamai reik$ti minciy, jam kreipiantis ]
bendrove Zodziu, kartu turi dalyvauti asmuo, galintis iSversti praSyma ar skundg j valstybing kalba,
arba vert¢jas. Tokj asmenj arba vert€ja pakviecia asmuo, kuris kreipiasi ] bendrove, savo iniciatyva.

10. Jeigu praSyma ar skunda Zodziu teikian¢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 generalinis direktorius arba pats vadovas, apie pra§yma ar
skundg teikianc¢io asmens elges], turint] akivaizdziy teisés pazeidimo pozymiy, pranesa teisésaugos
institucijoms, kurios pagal kompetencijg tiria atitinkamus teisés pazeidimus.

11. PraSymas ar skundas rastu turi biti:

11.1. paraSytas valstybine kalba arba turéti vertimg j valstybing kalba;
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11.2. paraSytas jskaitomai;

11.3. konkretus ir suprantamas;

11.4. paraSytas taip, kad jo turinys ar forma nepazeisty etiketo ir geros moralés normy;

11.5. pasirasytas praSyma pateikusio asmens arba jo atstovo. Kai teikiant praSyma naudojamos
elektroniniy ry$iy priemongés, turi biti pateikta pasirasyto praSymo skaitmeniné kopija arba prasymas
turi buti pasiraSytas kvalifikuotu elektroniniu paraSu, atitinkanciu Reglamente (ES) 910/2014
nustatytus reikalavimus, arba suformuotas tokiu biidu, kuris leidzia prasymg ar skundag teikiantj
asmen] identifikuoti arba patikrinti praSymo ar skundo autentiSkuma.

12. PraSyme ar skunde rastu turi biiti pateikta ir apraSo 6 punkte nurodyta informacija.

13. Nevalstybine kalba rastu pateiktas asmens prasymas ar skundas bendrové¢je priimamas, kai
] administracijg rastu kreipiasi uzsienio valstybés institucija ar tarptautiné organizacija.

14. Asmuo, praSyma ar skunda bendrovei teikiantis elektroniniu pastu, turi jj i$siysti oficialiu
elektroninio pasto adresu busturas@busturas.lt.

15. Kompetentingas darbuotojas, jam bendrovés suteiktu elektroninio pasto adresu ar kitomis
administracijos naudojamomis elektroniniy ry$iy priemonémis gaves praSyma ar skunda, turi ne
véliau kaip artimiausig savo darbo dieng ji registruoti duomeny valdymo sistemos atitinkamame
registre, iSskyrus atvejus, kai ] praSyma ar skunda pagal kompetencija galima atsakyti apraso 8 punkte
nustatytais terminais.

II1 SKYRIUS
PRASYMU IR SKUNDU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

16. PraSymai ar skundai gali biiti nenagrinéjami nurodytais atvejais:

16.1. bendrovées generalinio direktoriaus ar praSyma ar skunda nagrin¢jancio padalinio vadovo
sprendimu, jeigu:

16.1.1. néra galimybés prasyma ar skunda teikiantj asmen;j identifikuoti arba patikrinti praSymo
ar skundo autentiSkumo;

16.1.2. prasymas ar skundas grindziamas akivaizdziai tikrovés neatitinkanciais faktais arba
jeigu praSymo ar skundo turinys nekonkretus ir nesuprantamas ir dél to bendrové negali tokio
praSymo ar skundo iSnagrinéti;

16.1.3. paaiSke¢ja, kad skundg dél to paties klausimo pradéjo nagrinéti iSankstinio gincy
nagrinéjimo ne teismo tvarka institucija ar teismas;

16.1.4. praSymas ar skundas bendrovei pateiktas ne pagal kompetencija.

16.2. jeigu bendroveé pagal kompetencija negali spresti praSyme ar skunde iSdéstyty klausimy
ar priimti sprendimo dé¢l praSyme ar skunde i8déstyto klausimo, jis nenagrin¢jamas, o bendrové ne
veliau kaip per 5 darbo dienas nuo praSymo ar skundo gavimo dienos persiuncia jj kompetentingam
vie$ojo administravimo subjektui, ir apie tai praneSa asmeniui. Jeigu néra kito vieSojo administravimo
subjekto, kuriam galéty biiti perduotas nagrinéti pagal kompetencijg praSymas ar skundas, bendroveé
ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo pra§ymo ar skundo gavimo dienos apie tai praneSa asmeniui,
paaiskindama jo praSymo ar skundo nenagrinéjimo priezastis.

17. PraSymai ir skundai, i§skyrus apraso 8 punkte nurodytus pra§ymus ar skundus, pateikti
asmeniSkai atvykus, atsiysti pastu, elektroniniu pastu, per E. pristatymg ar kitomis elektroniniy rysiy
priemonémis, tvarkomi ir registruojami atitinkamame dokumenty registre, laikantis Lietuvos
vyriausiojo archyvaro priimty teisés akty, reglamentuojanciy dokumenty valdyma, reikalavimy.

18. Priemus praSymag ar skundg asmeniui kreipiantis asmeniSkai, asmens pageidavimu
jteikiama, o jeigu praSymas ar skundas gautas elektroniniu pastu, per E. pristatyma, kitomis bendrovés



naudojamomis elektroniniy rySiy priemonémis, pastu — asmens pageidavimu per 1 darbo dieng nuo
prasymo ar skundo gavimo dienos naudojant asmens nurodyta kontakting informacija iSsiunciama
pazyma (informacija) apie priimtus dokumentus.

19. PraSymus ar skundus bendrové nagrinéja ir | juos atsako pagal teisés aktais jiems nustatyta
kompetencija.

20. PraSymai ir skundai, iSskyrus prasymus ir skundus, j kuriuos apraSo 8 punkte nustatyta
tvarka galima atsakyti i$ karto arba ne véliau kaip artimiausig darbo diena, turi buti iSnagrinéjami ir
sprendimas priimamas per 3 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo dienos. Jeigu praSymas ar
skundas gautas po darbo valandy, poilsio ar Sventés dieng, jo gavimo diena laikoma po jos einanti
darbo diena.

21. Kai dél objektyviy priezasCiy per §j terming sprendimas negali buti priimtas, bendrové §j
terming gali pratesti ne ilgiau kaip 10 darbo dieny. Asmeniui apie tokj termino pratgsima per 5 darbo
dienas nuo sprendimo pratesti terming priémimo dienos praneSama raStu ir nurodomos pratesimo
priezastys.

22. Jeigu asmens prasSymui ar skundui iSnagrinéti biitina 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 dienos ji kreipiasi ] asmenj rastu,
prasydama pateikti Sig informacija ir dokumentus, ir pranesa, kad praSymo ar skundo nagrinéjimas
stabdomas, kol bus pateikta praSymui ar skundui i§nagrinéti biitina informacija ir dokumentai, ir gali
biti nutrauktas, jeigu asmuo trukstamy dokumenty nepateiks. Jeigu per nustatyta terming, kuris negali
biti trumpesnis kaip 5 darbo dienos, prasymui ar skundui iSnagrinéti biitina informacija ir dokumentai
negaunami, pra§ymo ar skundo nagrinéjimas bendrovés generalinio direktoriaus ar ji nagrin¢jancio
padalinio vadovo sprendimu gali biiti nutraukiamas.

23. Jei priimant ar priémus praSyma ar skunda, adresuotg tik bendrovei paaiskeja, 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 persiuncia jo kopija kitoms institucijoms
nagrinéti pagal jy kompetencijg.

24. PraSyma ar skundg, kai jis adresuotas kelioms institucijoms ir kai praSyme ar skunde
nurodyti klausimai priskirtini keliy institucijy kompetencijai, bendrové nagrinéja pagal savo
kompetencijg ir asmeniui ] jj atsako, pridédama atsakymo kopijas kitoms praSyma ar skunda
nagrinéjusioms institucijoms.

25. Jeigu prasymo ar skundo ir (ar) prie jy pridedamy dokumenty turinys turi teisés pazeidimy
pozymiy, bendrove per 5 darbo dienas nuo Sio praSymo ar skundo gavimo dienos praS§yma ar skunda
nagrin¢janc¢io administracijos darbuotojo tiesioginio vadovo teikimu ir generalinio direktoriaus
sprendimu persiuncia tokio praSymo ar skundo kopijg ir prie jo pridedamy dokumenty kopijas
teis€saugos institucijoms, kurios pagal kompetencijg tiria Siuos teisés pazeidimus. Tais atvejais, kai
tolesniam praSymo ar skundo nagrinéjimui biitinas kompetentingos teis€saugos institucijos
atsakymas dél minéty teisés pazeidimy, praSymo ar skundo nagrin¢jimas administracijos direktoriaus
ar jo jgalioto asmens sprendimu gali biiti sustabdytas iki Sios institucijos galutinio sprendimo
priémimo. Apie tokio praSymo ar skundo nagrin¢jimo sustabdyma administracija ne véliau kaip per
3 darbo dienas nuo tokio sprendimo priémimo dienos naudodama asmens praSyme ar skunde nurodyta
kontakting informacija pranesa praSyma ar skundg pateikusiam asmeniui ar jo atstovui.

26. Bendrovés Keleiviy pervezimy skyrius nagrinéja:

26.1. skundus:

26.1.1. kuriuose pateikiama informacija, susijusi su vairuotojy-konduktoriy elgesiu;

26.1.2. dél miesto reguliaraus susisiekimo marSruty;



26.1.3. dél tolimojo reguliaraus susisiekimo keliy transporto marsruty;

26.1.4. kiti su keleiviy pervezimy susij¢ klausimai.

26.2. praSymus, kuriais teisésaugos institucijos, teismai ir kitos institucijos bei jstaigos praso
pateikti informacijg, dokumentus, vaizdo kamery jrasus, kurie gali biiti susij¢ su keliy eismo taisykliy
pazeidimais, auto jvykiais, kitais su keleiviy pervezimais susijusiais klausimas. Taip pat praSymus
gautus i$ klienty dél tvarkara$¢iy, autobusy nuomos ir kt.

27. Plétros ir marketingo skyrius nagringja:

27.1. skundus:

27.1.1. dél e. bilieto ir mobiliosios programélés;

27.1.2. kuriuose pateikiama informacija, susijusi su keleiviy kontrolés darbuotojy elgesiu;

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

27.2. praSymus susijusius su AN protokolais, pinigy grazinimu uz kelionés bilietus ir kt.

28. Autobusy stoties administracija nagrinéja:

28.1 skundus:

28.1.1. kuriuose pateikiama informacija, susijusi su siunty skyriaus darbuotojais, autobusy
stoties kasininkémis, apsaugos darbuotojais, dispecerémis ir jy teikiamomis paslaugomis;

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

28.2. praS8ymus, kuriais teisésaugos institucijos, teismai ir kitos institucijos bei jstaigos praso
pateikti informacija, dokumentus, kurie gali buti susij¢ su jvykiais autobusy stoties patalpose ar
perone. Kitus praSymus gautus i$ klienty dél autobusy stoties veiklos.

29. Techninis skyrius nagringja:

29.1 skundus ir praSymus:

29.1. dél bendrovés transporto priemoniy techninés biiklés;

29.2. dél suteikty remonto, plovyklos, kondicionieriy pildymo paslaugy kokybés;

29.3. dé¢l bendrovés patalpy, sandéliy nuomos;

29.4. kitus skundus/prasymus gautus i§ klienty del skyriaus veiklos.

30. Buhalterinés apskaitos skyrius nagringja:

30.1. skundus ir praSymus susijusius su sgskaity-faktiry pateikimu, apmokejimy veélavimu,
praSymus dél pinigy graZinimy;

30.2. kitus skundus/praSymus gautus i$ klienty dél skyriaus veiklos.

31. Kiti praSymai/skundai, kurie néra priskiriami konkreciam skyriui gali biiti pavesti atsakyti
bet kuriam bendrovés darbuotojui atskiru generalinio direktoriaus pavedimu.

32. Bendrovés atsakingiems skyriams, nagrinéjantiems praSymus ir skundus, kiti skyriai turi
teikti visa informacija, dokumentus ar jy kopijas (toliau kartu bendrai vadinama — dokumentai) ir
kitokig pagalba, reikalingg praSymams ir skundams tinkamai iSnagrinéti.

33. Bendrovés atsakingas skyrius, pagal kompetencija, nurodyta Apraso 26 — 28 punktuose,
nagringjantis praSymus ir skundus, gaves praSyma ar skunda, laikydamasis nustatyty terminy:

33.1. nedelsiant, bet ne véliau kaip iki kitos darbo dienos pabaigos, atlieka praSyme ar skunde
pateiktos informacijos ir (ar) nurodyty aplinkybiy analiz¢ ir nustato jo esm¢. Nustates, kad skundas
ar praSymas turi biiti perduotas kitam skyriui nagrinéti pagal kompetencija, nedelsiant ji perduoda
atitinkamam darbuotojui;

33.2. ne véliau kaip per 2 darbo dienas nuo prasymo ar skundo gavimo dienos nustato praSymui
ar skundui reikalingos iSnagrinéti ir atsakymui j jj pateikti informacijos ir (ar) dokumenty poreikj bei
surenka juos.

33.3. parengia atsakymg ] prasyma ar skundg;

33.4. pateikia arba uztikrina atsakymo ] pra§ymg ar skundg pateikimga.



34. Atsakymai asmenims turi biiti suderinti su atsakingo skyriaus vadovu ir bendroveés
generaliniu direktoriumi.

35. Atsakymas ] praSyma ar skundg turi biti aiskus ir argumentuotas, turi biiti nurodytos visos
prasymo ar skundo nagrinéjimui jtakos turéjusios aplinkybés.

IV SKYRIUS
BAIGIAMOSIOS NUOSTATOS

36. Darbuotojai, nagrin¢jantys prasymus ir skundus, turi uztikrinti Bendrojo duomeny apsaugos
reglamento ir Asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymo reikalavimy laikymasi.

37. Bendrovés darbuotojai, nagrinédami asmeny praSymus bei skundus, privalo vadovautis
pagarbos zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo, jstatymo virSenybeés,
objektyvumo, proporcingumo, neSaliSkumo, operatyvumo ir kitais principais, jtvirtintais Lietuvos
Respublikos teisés aktuose, Bendrovés Etikos kodekse bei kituose Bendrovés vidaus dokumentuose.

38. Dokumentai, informacija, susijusi su praSymy ir skundy nagrinéjimu, saugomi Lietuvos
Respublikos dokumenty ir archyvy jstatymo nustatyta tvarka.




