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Trakų rajono savivaldybės administracijos direktoriaus
2010 m. gegužės 14 d. įsakymu  Nr. P2- 341
(papildyta 2013 m. rugpjūčio 21 d. įsakymu Nr. P2- 897)
 
ASMENŲ PRAŠYMŲ NAGRINĖJIMO IR JŲ APTARNAVIMO TRAKŲ RAJONO SAVIVALDYBĖS ADMINISTRACIJOJE TAISYKLĖS
I. BENDROSIOS NUOSTATOS
 
1. Asmenų prašymų nagrinėjimo ir jų aptarnavimo Trakų rajono savivaldybės administracijoje taisyklės (toliau vadinama – šios Taisyklės) reglamentuoja fizinių ir juridinių asmenų (toliau vadinama – asmenys) prašymų nagrinėjimą ir jų aptarnavimą Trakų rajono savivaldybės viešojo administravimo subjektuose (toliau vadinama – institucijos). 
2. Šių Taisyklių nustatyta tvarka taip pat nagrinėjami asmenų kreipimaisi į Trakų rajono savivaldybės institucijas, kai išdėstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, pranešama apie institucijos veiklos pagerėjimą ar trūkumus ir pateikiami pasiūlymai, kaip juos ištaisyti, informuojama apie pareigūnų, valstybės tarnautojų ir darbuotojų, dirbančių pagal darbo sutartis ir gaunančių darbo užmokestį iš valstybės ir savivaldybių biudžetų ir valstybės pinigų fondų (toliau vadinama – valstybės tarnautojas), piktnaudžiavimą ar neteisėtus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teisėtų interesų ir teisių pažeidimu, atkreipiamas dėmesys į tam tikrą padėtį, kitokie asmenų kreipimaisi į instituciją. 
3. Pagal šių Taisyklių III skyriaus „Asmenų prašymų nagrinėjimas ir jų aptarnavimas taikant „vieno langelio“ principą“ nuostatas taip pat priimami asmenų skundai ir pranešimai dėl pažeistų jų teisių ar teisėtų interesų, išsiunčiami administracinės procedūros sprendimai. 
4. Nagrinėjant asmenų prašymus šių Taisyklių nuostatos taikomos tiek, kiek tų klausimų nereglamentuoja Lietuvos Respublikos įstatymai ar jų pagrindu priimti kiti teisės aktai.
5. Šiose Taisyklėse vartojamos sąvokos:
Prašymas – su asmens teisių ar teisėtų interesų pažeidimu nesusijęs asmens kreipimasis į Trakų rajono savivaldybės instituciją prašant administracinės paslaugos – išduoti leidimą (licenciją), dokumentą, jo kopiją, nuorašą ar išrašą, patvirtinantį tam tikrą juridinį faktą; nustatytąja tvarka pateikti institucijos turimą informaciją; priimti administracinį sprendimą – įsakymą, potvarkį ar nustatytąja tvarka kitą nustatytosios formos dokumentą, kuriame išreiškiama institucijos valia; atlikti kitus teisės aktuose nustatytus veiksmus. 
Prašymo nagrinėjimas – valstybės tarnautojo ar darbuotojo, dirbančio pagal darbo sutartį, veikla, apimanti asmens prašymo priėmimą, įregistravimą, esmės nustatymą, atsakymo parengimą ir išsiuntimą (įteikimą) asmeniui.
Atsakymas – atsižvelgiant į prašymo turinį, žodžiu, raštu ar elektroniniu būdu asmeniui teisės aktų nustatyta tvarka suteikta administracinė paslauga, pateikta informacija, įteikta prašomo administracinio akto kopija, nuorašas ar išrašas, išdėstyta institucijos nuomonė apie asmens kritiką, pasiūlymus ar pageidavimus. 
Kitos šiose Taisyklėse vartojamos sąvokos atitinka Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme vartojamas sąvokas.
6. Aptarnaudami interesantus, nagrinėdami asmenų prašymus ir skundus, savivaldybės darbuotojai privalo vadovautis pagarbos žmogaus teisėms, teisingumo, sąžiningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme įtvirtintais įstatymo viršenybės, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudžiavimo valdžia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo, subsidiarumo ir „vieno langelio“ principais, o teikdami asmenims informaciją – Lietuvos Respublikos teisės gauti informaciją iš valstybės ir savivaldybių institucijų ir įstaigų įstatyme nustatytais informacijos išsamumo, tikslumo, teisėtumo ir objektyvumo principais.
7. Draudžiama atsisakyti aptarnauti interesantus, nagrinėti asmenų prašymus ir skundus dėl to, kad nėra šią funkciją atliekančio darbuotojo. Valstybės tarnautojų ar darbuotojų atostogų, komandiruočių ir kitais nebuvimo tarnyboje atvejais asmenų prašymus nagrinėti turi būti pavedama kitiems valstybės tarnautojams ar darbuotojams. 
II. PRAŠYMŲ PRIĖMIMAS IR JŲ NAGRINĖJIMAS
8. Asmenys, norintys ar privalantys teisės aktų nustatyta tvarka pateikti prašymus asmeniškai, tai gali padaryti kiekvieną darbo dieną nuo 8.00 iki 17.30 val. (penktadieniais – nuo 8.00 iki 16.30 val.) Trakų rajono savivaldybės administracijos Priimamajame (Vytauto g. 33, Trakai), Socialinės paramos ir sveikatos apsaugos skyriuje (Birutės g. 28, Trakai) bei seniūnijose.
9. Nagrinėjantis prašymą valstybės tarnautojas pats nusišalina nuo prašymo nagrinėjimo arba turi būti nušalintas savivaldybės vadovų (mero, administracijos direktoriaus) sprendimu, jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymo 25 straipsnio 1 dalyje nurodytos aplinkybės. Gavęs pavedimą nagrinėti prašymą darbuotojas, atsiradus minėtoms aplinkybėms, pats turi pranešti savivaldybės vadovybei apie galimą viešųjų ir privačių interesų konfliktą ir jo priežastis. 
10. Savivaldybėje nagrinėjami tokie rašytiniai prašymai, pareiškimai ir skundai, kurie tvarkingai ir įskaitomai parašyti valstybine (lietuvių) kalba, yra pareiškėjo pasirašyti, nurodytas jo vardas, pavardė, gyvenamoji vieta (jeigu pareiškėjas – fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas (jeigu pareiškėjas fizinis asmuo, asmens kodą nurodyti nebūtina), buveinės adresas (jeigu pareiškėjas – juridinis asmuo) ir duomenys ryšiui palaikyti.
Sprendimą dėl rašytinių prašymų, pareiškimų ir skundų, pateiktų nesilaikant Tvarkos 10 punkto reklamavimų, priima Bendrųjų reikalų skyriaus vedėjas.
Siekiant operatyviau pateikti nagrinėjimui ne valstybine kalba gautą skundą, Priimamasis gali pateikti gauto pareiškimo, prašymo ar  skundo santrauką lietuvių kalba.
Pareiškėjui atsakoma valstybine kalba. 
11. Jeigu su prašymu ar skundu kreipiasi pareiškėjo atstovas, nurodomas atstovo vardas, pavardė, gyvenamoji vieta, atstovavimą liudijantis dokumentas ir pareiškėjas, kurio vardu jis kreipiasi. Neįskaitomi, nesuprantamai išdėstyti prašymai ir skundai grąžinami pareiškėjui, nurodant grąžinimo priežastį.
12. Pareiškėjas, prašydamas pateikti privačią informaciją apie save, prašyme turi nurodyti savo asmens kodą. Kai toks prašymas siunčiamas paštu ar per pasiuntinį, prie jo turi būti pridėta notaro patvirtinta pareiškėjo asmens tapatybę patvirtinančio dokumento kopija. Jeigu dėl tokios informacijos kreipiasi pareiškėjo atstovas, jis pateikia tapatybę ir atstovavimą liudijantį dokumentą.
13. Asmens nepasirašyti (anoniminiai) prašymai ir skundai nenagrinėjami. Jei anoniminiame skunde keliama problema yra aktuali ir reikalauja faktų patikrinimo, sprendimą dėl anoniminio skundo patikrinimo priima Bendrųjų reikalų skyriaus  vedėjas.
Anoniminio skundo patikrinimo pažyma pateikiama savivaldybės vadovybei. Pažyma segama prie anoniminio skundo. 
14. Interesantų prašymai ir skundai, pateikti elektroniniu būdu, turi būti sudaryti taip, kad būtų galima suprasti prašymo turinį, taip pat turi būti nurodytas pareiškėjo vardas, pavardė, adresas, telefonas, kuriuo prireikus būtų galima susisiekti su interesantu.
Interesantų  prašymai ir skundai, pateikti elektroniniu būdu ir pasirašyti elektroniniu parašu, nagrinėjami taip pat kaip rašytiniai prašymai ir skundai. Atsakymai į šiuos prašymus ar skundus pateikiami interesantui elektroniniu paštu, o jų pageidavimu siunčiami paštu prašyme ar skunde nurodytu adresu arba įteikiami.
Prašymų dėl elektroninės paslaugos suteikimo, pateiktų per  socialinės paramos šeimai informacinę sistemą (toliau – SPIS), asmens tapatybės nustatymą užtikrina Valstybės informacinių išteklių sąveikumo platforma (VIISP), todėl prašymas nėra pasirašomas fiziniu parašu.

Pranešimas apie SPISe gautą elektroninės paslaugos prašymą siunčiamas savivaldybės administracijos Socialinės paramos ir sveikatos apsaugos bei Vaikų teisių apsaugos skyrių darbuotojams, kuriems suteikta teisė dirbti su elektroniniais prašymais.  Prašymas dėl elektroninės paslaugos suteikimo registruojamas SPISe arba socialinės paramos apskaitos sistemoje PARAMA ir nagrinėjamas bendra šių taisyklių bei kitų teisės aktų nustatyta tvarka, taip pat kaip rašytiniai prašymai. 
15. Prašymai ir skundai, gauti paštu ar elektroniniu paštu, kuriuose nenurodytas (nepilnai nurodytas) pareiškėjo vardas ir pavardė, gyvenamoji vieta (jeigu pareiškėjas – fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinės adresas (jeigu pareiškėjas – juridinis asmuo) arba prašymai, kurie sudaryti taip, kad negalima suprasti prašymo turinio, pareiškėjo nepasirašyti, paliekami nenagrinėti.
Sprendimą dėl šių dokumentų priima Bendrųjų reikalų skyriaus vedėjas.
16. Kai interesantas nemoka kalbėti ar nesupranta valstybinės kalbos, jį aptarnaujant turi dalyvauti pakviestas vertėjas, sugebantis versti į asmeniui suprantamą kalbą. Vertėjo kvietimu rūpinasi Bendrųjų reikalų skyrius.
16. Interesantui ir pareiškėjui neteikiama privati informacija apie kitus asmenis.
17. Interesantų aptarnavimo Savivaldybėje tvarka, Priimamojo vieta, jo darbo laikas, Savivaldybės institucijų ir dalinių  vadovų vardai ir pavardės, kita reikiama informacija šiuo klausimu skelbiama Savivaldybės interneto tinklalapyje www.trakai.lt.
Savivaldybės informacinėje rodyklėje, įrengtoje Savivaldybės administracinio pastato pirmo aukšto vestibiulyje, nurodomi Savivaldybės daliniai. 
III. ASMENŲ PRAŠYMŲ NAGRINĖJIMAS IR JŲ APTARNAVIMAS TAIKANT ,,VIENO LANGELIO“ PRINCIPĄ
18. Atvykę į Savivaldybę interesantai aptarnaujami Priimamajame ir aptarnaujami „vieno langelio“ („vieno kontakto“) principu.
Prašymus ir skundus interesantai  gali pateikti raštu ir žodžiu.
Priimami tik tokie žodiniai prašymai, kuriuos galima išspręsti tuoj pat, nepažeidžiant interesanto ir institucijos interesų. Prireikus interesantui sudaroma galimybė išdėstyti prašymą raštu.
19. Negalią turintys interesantai, negalintys atvykti į Savivaldybę, prašymus, pareiškimus ar skundus gali įteikti per seniūnijas. Negalią turinčio interesanto pageidavimu prašymą gyvenamoje vietoje surašo (priima) seniūnijos socialinis darbuotojas ir ne vėliau kaip kitą darbo dieną pristato į savivaldybės Priimamąjį.
20. Savivaldybės Priimamajame aptarnaujami interesantai, prašantys Savivaldybės priimti tam tikrą individualų administracinį aktą, išduoti pažymą ar kitą dokumentą, patvirtinantį tam tikrus juridinius faktus, arba atlikti kitokį administracinį veiksmą ar administracinę paslaugą. 
21. Priimamojo darbuotojai:
21.1. priima raštu arba elektroniniu būdu pateiktus interesantų prašymus ir skundus. Priimant prašymą ar skundą patikslinama jo esmė, patikrinama, ar pateikti visi dokumentai, kurių reikės sprendimui priimti, prireikus prašoma pateikti papildomus dokumentus. Iš interesanto negalima reikalauti papildomos informacijos, kuri yra Savivaldybės ar kitų institucijų informacinėse sistemose, registruose ar gaunamos Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme nustatyta tarnybinės pagalbos tvarka.
Už pateiktų dokumentų teisingumą atsako juos pateikęs asmuo;
21.2. suteikia informaciją apie klausimo sprendimo Savivaldybėje procedūrą (eigą);
21.3. priima sprendimą asmeniui rūpimu klausimu pagal nustatytą kompetenciją.
Jeigu interesanto klausimas iš karto neišsprendžiamas, darbuotojai priima rašytinį, elektroniniu būdu pateikiamą prašymą suteikti administracinę paslaugą, atlikti administracinį veiksmą arba interesanto skundą ir perduoda spręsti kompetentingiems Savivaldybės padaliniams, informuodama interesantą, kada ir kaip (telefonu, paštu, elektroniniu paštu ar kita ryšių priemone) jam bus pranešta apie rūpimo klausimo išsprendimą. Į elektroniniu būdu gautus prašymus atsakoma elektroniniais laiškais, jei pareiškėjas nepageidauja atsakymo gauti kitokiu būdu;
21.4. jeigu interesantui rūpimas klausimas ne Savivaldybės kompetencijos, paaiškinama, kuri institucija kompetentinga spręsti šį klausimą, nurodomas jos adresas, telefonas ir prašymas ar skundas persiunčiamas nagrinėti kompetentingai institucijai.
Tuo atveju, kai nėra institucijos, kuri pagal savo kompetenciją turėtų nagrinėti prašymą ar skundą, prašymas ar skundas grąžinamas pareiškėjui, nurodant grąžinimo priežastį;
21.5. išduoda interesantui užpildyti reikiamus dokumentus, prireikus padeda juos užpildyti;

21.6. teikia asmens prašomą informaciją, pažymas ir kitus oficialius dokumentus teisės aktų nustatyta tvarka;

21.7. atlieka kitus teisės aktų nustatytus veiksmus. 

22. Prašymai ir skundai, gauti tiesiogiai iš asmens ar atsiųsti paštu, turi būti užregistruoti atitinkamame Savivaldybės dokumentų registre ir tvarkomi Dokumentų tvarkymo ir apskaitos taisyklių, patvirtintų Lietuvos archyvų departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybės generalinio direktoriaus 2001 m. gruodžio 28 d. įsakymu Nr. 88 nustatyta tvarka. 

23. Ant gauto dokumento kopijos dedamas gavimo faktą patvirtinantis spaudas su nuoroda apie gavimo fakto patvirtinimą, su dokumento gavimo data ir dokumento registracijos numeriu bei išduoda interesantui nustatytos formos Asmens prašymo priėmimo fakto patvirtinimą arba spaudu pažymėtą prašymo kopiją, išskyrus atvejus, kai prašymas patenkinamas iš karto.

24. Savivaldybė prašymus ir skundus nagrinėja iš karto, tačiau ne ilgiau kaip nustatyta teisės aktuose – 20 dienų nuo prašymo ar skundo Savivaldybėje gavimo dienos.

Jeigu prašymo ar skundo nagrinėjimas susijęs su komisijos sudarymu, posėdžio sušaukimu ar kitomis organizacinėmis priemonėmis, dėl kurių atsakymo pateikimas asmeniui gali užsitęsti ilgiau kaip 20 dienų nuo prašymo ar skundo Savivaldybėje gavimo dienos, Savivaldybės dalinys, kuriam pavesta nagrinėti prašymą ar skundą, ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo šių dokumentų gavimo datos apie tai informuoja pareiškėją raštu arba elektroniniu būdu (išsiunčiamas tarpinis atsakymas), nurodydamas prašymo ar skundo gavimo datą, registracijos numerį, prašymą nagrinėjančio valstybės tarnautojo ar darbuotojo pareigas, vardą ir pavardę, tarnybinio telefono numerį.
Tarpinį atsakymą pasirašo skyriaus arba tarnybos vedėjas.
25. Jeigu Savivaldybė neįgaliota spręsti prašyme išdėstytų klausimų, prašymas ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo prašymo gavimo Savivaldybėje dienos persiunčiamas kompetentingai institucijai ir apie tai nedelsiant pranešama interesantui.
Jei gautą prašymą ir skundą pavesta nagrinėti Savivaldybės įmonei, įstaigai ar organizacijai, ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo dokumentų gavimo Savivaldybėje datos jie persiunčiami nagrinėti vykdytojams. Apie tai pranešama pareiškėjui.
26. Tuo atveju, kai nėra institucijos, kuri pagal kompetenciją turėtų nagrinėti prašymą ar skundą, prašymas ar skundas per 5 darbo dienas nuo jo gavimo Savivaldybėje datos grąžinamas pareiškėjui (nurodoma grąžinimo priežastis). 
27. Prašymai ir skundai, kuriuose yra privačios informacijos, persiunčiami nagrinėti kitiems vykdytojams tik atsiklausus pareiškėjo. Šiuo atveju 5 darbo dienų terminas skaičiuojamas nuo pareiškėjo sutikimo persiųsti prašymą gavimo datos. Jeigu per 15 dienų iš pareiškėjo sutikimas negaunamas, prašymas ar skundas grąžinamas pareiškėjui (nurodoma grąžinimo priežastis). 
28. Draudžiama persiųsti prašymus ir skundus spręsti Savivaldybės institucijoms, įmonėms, įstaigoms, organizacijoms  ar valstybės tarnautojams (darbuotojams), kurių veiksmai skundžiami. 
29. Prašymo, adresuoto kelioms institucijoms ar daliniams ir priklausančio kelių institucijų (dalinių) kompetencijai, nagrinėjimą organizuoja pirmasis adresatas. Kitos institucijos privalo be atskiro pirmojo adresato prašymo pateikti savo pasiūlymus dėl prašymo nagrinėjimo ne vėliau kaip per 10 darbo dienų nuo prašymo gavimo dienos.
Šis Tvarkos punktas taikomas ir prašymams, adresuotiems Savivaldybės įmonėms, įstaigoms ar organizacijoms.
30. Prašymai, kuriais tas pats interesantas kreipiasi į instituciją tuo pačiu klausimu (kartotiniai prašymai, pareiškimai ir skundai) nagrinėjami tada, kai nurodomos naujos aplinkybės, sudarančios prašymo pagrindą, ar pateikiami papildomi teisiškai pagrįsti argumentai, leidžiantys ginčyti ankstesnį atsakymą.
Kai kartotinis prašymas nenagrinėjamas, Savivaldybės dalinys, kuriam pavesta prašymą nagrinėti per 5 darbo dienas nuo kartotinio prašymo ar skundo gavimo Savivaldybėje dienos praneša pareiškėjui, kodėl jo prašymas nenagrinėjamas, ir nurodo tokio sprendimo apskundimo tvarką. 
31. Interesantas turi teisę susipažinti su duomenimis apie save, pateikęs asmens tapatybę patvirtinantį dokumentą. Kai toks prašymas siunčiamas paštu ar per pasiuntinį, prie jo turi būti pridėta notaro patvirtinta asmens tapatybę patvirtinančio dokumento kopija. Kai dėl informacijos apie asmenį kreipiasi jo atstovas, jis pateikia atstovavimą liudijantį dokumentą ir savo asmens tapatybę patvirtinantį dokumentą. 
32. Užregistruoti prašymai ir skundai perduodami nagrinėti Savivaldybės vadovybei arba Savivaldybės dalinių vadovams (pagal kompetenciją).
33. Interesantų prašymai ir skundai nagrinėjami pagal Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymo trečiajame skirsnyje nustatytą administracinę procedūrą.
34. Prašymai pateikti informaciją nagrinėjami Lietuvos Respublikos teisės gauti informaciją iš valstybės ir savivaldybių institucijų ir įstaigų įstatymo nustatyta tvarka.
35. Prašymai ir skundai, persiųsti valstybės politikų, Lietuvos Respublikos Seimo, Respublikos Prezidento ar Lietuvos Respublikos Vyriausybės kanceliarijos, turi būti išnagrinėti per 20 darbo dienų nuo jų gavimo institucijoje datos, jei nenustatytas kitas nagrinėjimo terminas. Valstybės politikai ir nurodytosios įstaigos informuojamos apie prašymo ar skundo nagrinėjimo eigą per jų nustatytą terminą. 
IV. ATSAKYMŲ Į PRAŠYMĄ PARENGIMAS, IŠSIUNTIMAS (ĮTEIKIMAS) ASMENIUI, ATSAKYMŲ APSKUNDIMAS
36. Atsakymai į prašymą parengiami atsižvelgiant į prašymo turinį:
36.1. į prašymus priimti individualų administracinį aktą, administracinį sprendimą ar atlikti kitus administracinius veiksmus atsakoma pasiunčiant Savivaldybės vadovo ar jo įgalioto asmens (pagal kompetenciją) priimtą sprendimą, potvarkį, įsakymą arba kitokį šiuos veiksmus patvirtinantį dokumentą. Šis dokumentas siunčiamas su lydraščiu;
36.2. į prašymus suteikti informaciją, išduoti leidimą (licenciją) ar kitą dokumentą, patvirtinantį tam tikrą juridinį faktą, atsakoma pateikiant informaciją, išduodant prašomus dokumentus ar atliekant administracinę paslaugą;
36.3. į prašymus, kuriuose išdėstytos interesanto nuostatos tam tikru klausimu, pranešama apie Savivaldybės veiklos trūkumus, valstybės tarnautojų ar darbuotojų piktnaudžiavimą ar neteisėtus veiksmus, susijusius su daugelio žmonių, o ne konkretaus asmens interesų ir teisių pažeidimu; į prašymus, kuriuose pateikiami pasiūlymai ką nors gerinti, atkreipiamas dėmesys į tam tikrą būklę ir siūloma ką nors patobulinti, pakeisti, nuveikti ar susilaikyti nuo veiklos, atsakoma laisvos formos raštu, kuriame turi būti motyvuotai atsakyta į visus pareiškėjo keliamus klausimus, nurodyta, kokių priemonių buvo (ar bus) imtasi ir kas atsakingas už jų įgyvendinimą.
37. Apie prašymo ar skundo išnagrinėjimą ir priimtą sprendimą pareiškėjui turi būti pranešta registruotu arba paprastu laišku, elektroniniu paštu (jeigu pareiškėjo prašymas ar skundas pateiktas elektroniniu būdu), arba atitinkamas dokumentas pareiškėjui įteikiamas asmeniškai.

38. Pranešime apie nepatenkintą prašymą ar skundą turi būti nurodyti prašymo ar skundo nepatenkinimo motyvai, pagrįsti teisės aktų nuostatomis, nurodant, kad  šis sprendimas gali būti skundžiamas Lietuvos Respublikos administracinių bylų teisenos įstatymo nustatyta tvarka Vyriausiajai administracinių ginčų komisijai arba Vilniaus apygardos administraciniam teismui.
Pareiškėjas, nesutinkantis su priimtu sprendimu dėl jo prašymo, savo pasirinkimu turi teisę paduoti skundą Savivaldybės merui arba Administracijos direktoriui, kuris jį nagrinėja, laikydamasis Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatyme nustatytų administracinės procedūros reikalavimų, arba paduoti skundą Administracinių ginčų komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administracinių bylų teisenos įstatymo  nustatyta tvarka.
Dėl Savivaldybės institucijų darbuotojų piktnaudžiavimo ir biurokratizmo gali būti paduotas skundas Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriams Lietuvos Respublikos Seimo kontrolierių įstatymo nustatyta tvarka. 
39. Jeigu per nustatytą prašymo ar skundo nagrinėjimo terminą sprendimas nėra priimamas, pareiškėjas turi teisę tai apskųsti Administracinių ginčų komisijai ar Administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administracinių bylų teisenos įstatymo nustatyta tvarka.
V. APTARNAVIMAS TELEFONU
40. Interesantų aptarnavimą telefonu organizuoja Priimamasis. Pagal savo kompetenciją interesantams informaciją telefonu teikia visi Savivaldybės darbuotojai.
Priimamojo darbuotojų uždavinys – orientuoti interesantą, kad operatyviai ir kvalifikuotai būtų išspręstas jo keliamas klausimas. 
41. Savivaldybės darbuotojas, teikdami informaciją telefonu, privalo pakelti telefono ragelį prieš trečią skambutį (pageidautina), prisistatyti skambinančiajam (pasakyti institucijos pavadinimą, savo pareigas ir pavardę), atidžiai išklausyti asmenį, prireikus paprašyti patikslinti kreipimosi esmę, kalbėti mandagiai ir gebėti trumpai bei suprantamai paaiškinti (aiškiai ir tiksliai atsakyti į interesanto klausimus):
41.1. ar Savivaldybė kompetentinga spręsti interesantui rūpimą klausimą;
41.2. kokius dokumentus (pažymą, pareiškimą, kitus dokumentus) ir kaip (asmeniškai ar paštu, elektroniniu būdu) reikia pateikti, kad asmens klausimas būtų išnagrinėtas ir išspręstas;
41.3. į kokią kitą instituciją asmuo gali kreiptis, jeigu Savivaldybė nekompetentinga spręsti asmeniui rūpimo klausimo, ir nurodyti tos institucijos adresą bei telefono numerį;
41.4. negalint pateikti išsamios informacijos interesantui telefonu, telefono skambutį peradresuoti kompetentingam savivaldybės darbuotojui, o jam nesant – atitinkamo skyriaus ar tarnybos vedėjui;
41.5. pasistengti iš karto atsakyti į klausimą, prireikus laiko išsamiam atsakymui parengti – tiksliai nurodyti kitą kontaktą telefonu ar kita ryšių priemone laiką;
41.6. baigus pokalbį, mandagiai atsisveikinti.
42. Savivaldybės darbuotojai  telefonu teikia ir kitą pageidaujamą viešąją informaciją, kuria disponuoja Savivaldybė ir kurią interesantas turi teisę gauti pagal Lietuvos Respublikos teisės gauti informaciją iš valstybės ir savivaldybių įstaigų įstatymą.
43. Išvykstant į komandiruotę, atostogų, Savivaldybės darbuotojai turi peradresuoti telefono skambučius pavaduojančiam darbuotojui. 
VI. ASMENŲ PRAŠYMŲ NAGRINĖJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBĖS VERTINIMAS
44. Savivaldybės interesantų aptarnavimo salėje (Priimamajame) yra piliečių ir kitų asmenų pageidavimų, siūlymų ir pastabų knyga, įrengta pageidavimų ir siūlymų dėžutė, kad interesantai galėtų raštu pareikšti savo nuomonę apie aptarnavimo kokybę, išdėstyti savo pageidavimus ir siūlymus.
Ne rečiau kaip du kartus per mėnesį Bendrųjų reikalų skyriaus vedėjas peržiūri įrašus pageidavimų, siūlymų ir pastabų knygoje bei laiškus pageidavimų ir siūlymų dėžutėje ir, apibendrinęs informaciją, teikia ją Savivaldybės vadovybei bei dalinių vadovams.
Piliečių ir kitų asmenų pageidavimų, siūlymų ir pastabų knygos įrašus ir Pageidavimų ir siūlymų dėžutėje gautus interesantų prašymus, pareiškimus, skundus reguliariai, o anoniminę asmenų apklausą ne rečiau kaip kartą per metus, organizuoja Bendrųjų reikalų skyriaus vedėjas, kad sužinotų: 
44.1. ar interesantai pakankamai informuoti apie Savivaldybės darbo laiką; 
44.2. ar interesantams patogus Savivaldybėje nustatytas priėmimo laikas;
44.3. ar interesantams tenka ilgai laukti priėmimo; 
44.4. ar mandagiai interesantai buvo aptarnaujami; 
44.5. ar interesantams rūpimi klausimai buvo išspręsti pakankamai kvalifikuotai; 
44.6. ar interesantus patenkino atsakymų į prašymus ir skundus pateikimo terminai; 
44.7. ar interesantai buvo informuoti apie veiksmus, kurių institucija ėmėsi jų klausimams spręsti.
Gali būti pateikta ir kitų su asmenų aptarnavimu susijusių klausimų. 
Apklausos duomenys ir kita informacija panaudojami interesantų aptarnavimo kokybei gerinti.
VII. PRIĖMIMO PAS SAVIVALDYBĖS VADOVUS ORGANIZAVIMAS
45. Piliečių, gyventojų bendruomenių, visuomeninių organizacijų ir judėjimų atstovų, kitų interesantų  priėmimą pas Savivaldybės merą, Savivaldybės mero pavaduotojus, Savivaldybės tarybos komitetų ir komisijų pirmininkus, Savivaldybės administracijos direktorių, Savivaldybės dalinių vadovus organizuoja savivaldybės Priimamasis. 
46. Interesantai prašymus (Interesanto prašymo registracijos kortelę) (1 priedas) priėmimui pas Savivaldybės vadovybę (Savivaldybės merą, Savivaldybės mero pavaduotojus, Savivaldybės tarybos komitetų ir komisijų pirmininkus, Savivaldybės administracijos direktorių) Priimamajam pateikia raštu laikydamiesi šių reikalavimų:
46.1. prašyme turi būti nurodoma, pas kurį Savivaldybės vadovą interesantas pageidauja būti užregistruotas priėmimui, nurodomos aplinkybės, dėl ko interesantas pageidauja susitikti su Savivaldybės vadovu, koks Savivaldybės administracijos dalinys, valstybės tarnautojas ar  darbuotojas sprendė jo klausimą, kuo interesantas nepatenkintas ir kokio rezultato tikisi.
Prie prašymo pridedamos interesanto turimos klausimo sprendimui reikšmingos dokumentų kopijos. Savivaldybėje turimų dokumentų kopijos nepridedamos; 
46.2.  nepriimami prašymai, pareiškimai ir skundai, kurie pateikti nesilaikant Tvarkos 10 punkte nustatytų reikalavimų (netvarkingai ir neįskaitomai parašyti ne valstybine (ne lietuvių) kalba, yra pareiškėjo nepasirašyti, nenurodytas jo vardas, pavardė, gyvenamoji vieta (jeigu pareiškėjas – fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas (jeigu pareiškėjas fizinis asmuo, asmens kodą nurodyti nebūtina), buveinės adresas (jeigu pareiškėjas – juridinis asmuo) ir duomenys ryšiui palaikyti).
Sprendimą dėl rašytinių prašymų registruoti interesantą priėmimui pas Savivaldybės vadovus, pateiktų nesilaikant Tvarkos 10  punkto reklamavimų, priima Bendrųjų reikalų skyriaus vedėjas.
47. Kai asmuo nemoka ar nesupranta valstybinės kalbos, dėl sensorinio ar kalbos sutrikimo negali suprantamai išreikšti savo minčių, interesantą priėmimui pas Savivaldybės vadovus registruojantis darbuotojas apie tai pažymi registracijos kortelėje.
Priimamojo darbuotojai turi pasirūpinti, kad interesanto nemokančio ar nesuprantančio valstybinės kalbos, arba dėl sensorinio ar kalbos sutrikimo negalinčio suprantamai išreikšti savo minčių susitikimo su Savivaldybės vadovais metu dalyvautų pakviestas vertėjas (arba interesanto sutikimu – jo giminaitis ar kitas artimas asmuo), sugebantis versti į asmeniui suprantamą kalbą. 
48. Interesantai, negalintys atvykti į Savivaldybę pateikti prašymo užregistruoti priėmimui pas Savivaldybės vadovybę,  registruojami telefonu. Prašymą surašo Priimamojo darbuotojas.
49. Interesantui, pateikusiam prašymą priėmimui, išduodama Interesanto priėmimo registracijos kortelė (2 priedas). Kortelėje nurodoma kada ir kur vyks priėmimas, kas priims interesantą (vardas, pavardė, pareigos),  taip pat priėmimą organizuojančio darbuotojo telefonas.
50. Interesantai priėmimui pas Savivaldybės merą, mero pavaduotojus ir Administracijos direktorių registruojami:
50.1. kai yra akivaizdūs vilkinimo, biurokratijos ar korupcijos atvejai ir to klausimo neišsprendė Savivaldybės daliniai;
50.2. kai pagal paskirstytas kuruojamas sritis ir kuruojamus Savivaldybės administracijos struktūrinius dalinius interesanto prašymą jau išnagrinėjo Savivaldybės administracijos dalinių  vadovai ir interesanto netenkina gautas atsakymas;
50.3. kai skundžiami Savivaldybės administracijos skyrių ir tarnybų vedėjų ir darbuotojų bei neįeinančių į Savivaldybės skyrių ir tarnybų struktūrą darbuotojų veiksmai.
51. Interesantai priėmimui pas Savivaldybės merą, Savivaldybės mero pavaduotojus, Savivaldybės administracijos direktorių neregistruojami:
51.1. jeigu Savivaldybė nėra įgaliota spręsti prašyme išdėstytų klausimų;
51.2. jei interesanto prašymo nustatyta tvarka neišnagrinėjo Savivaldybės administracijos skyrių ir tarnybų vadovai (Savivaldybės administracijos neįeinančių į skyrių ir tarnybų struktūrą darbuotojai) ir  neparengtas (rengiamas) atsakymas į ankstesnį interesanto prašymą tuo pačiu klausimu;
51.3. jei tas pats asmuo kartotinai kreipiasi tuo pačiu klausimu ir prašyme nenurodomos naujos aplinkybės, sudarančios prašymo pagrindą, nepateikiama papildomų teisiškai pagrįstų argumentų, leidžiančių ginčyti ankstesnį atsakymą ar sprendimą;
52. Apie atsisakymą registruoti priėmimui interesantas informuojamas prašymo padavimo metu. Interesanto pageidavimu, ne vėliau kaip per 5 darbo dienas, Priimamojo darbuotojai atsisakymo registruoti priėmimui priežastis pareiškėjui praneša raštu ir nurodo tokio sprendimo apskundimo tvarką.
53. Priėmimui pas Savivaldybės vadovybę organizuoti Priimamasis suformuoja atitinkamų Savivaldybės administracijos dalinių vadovams užduotis – ne vėliau kaip 3 darbo dienos iki interesanto priėmimo datos pateikti Interesantų Priimamajam nustatytos formos pažymas apie interesanto klausimo sprendimo eigą  Savivaldybėje ir teisiškai pagrįstus siūlymus, kaip spręsti interesanto klausimą. 
Rengėjų pasirašyta pažyma Savivaldybės Vadovybės interesantų priėmimui pateikiama  Bendrųjų reikalų skyriaus vedėjui ir pažymos kopija persiunčiama el. paštu interesantų priėmimą vykdančio vadovo sekretoriui (referentui).  
54. Po Savivaldybės vadovybės priėmimo ne vėliau kaip kitą darbo dieną vadovo sekretorius (referentas) Priimamajam pateikia vadovo suformuotas užduotis (rezoliucijas) Savivaldybės dalinių vadovams.
55. Priėmimui pas Savivaldybės administracijos dalinių vedėjus, jų pavaduotojus, kitus darbuotojus, kuriems nustatytas gyventojų priėmimas, interesantai registruotis gali raštu, internetu arba  telefonu iš anksto arba tą pačią dieną.
56. Vieno interesanto priėmimui skiriama ne daugiau kaip 20 minučių. Interesantai registruojami taip, kad interesantų  priėmimas būtų baigtas iki nustatyto priėmimo laiko pabaigos.
57. Kartotinai tuo pačiu klausimu priėmimui interesantas registruojamas tuo atveju, kai nurodomos naujos aplinkybės, sudarančios prašymo pagrindą, ar pateikiami papildomi teisiškai pagrįsti argumentai, leidžiantys ginčyti ankstesnį atsakymą.
Kai kartotiniam priėmimui interesanto prašymas neregistruojamas, interesantui išdėstomi šio sprendimo motyvai arba interesanto pageidavimu ne vėliau kaip per 5 darbo dienas nuo kartotinio prašymo gavimo Savivaldybėje dienos pranešama pareiškėjui raštu nurodant, kodėl jo prašymas nenagrinėjamas, ir tokio sprendimo apskundimo tvarką. 
58. Vadovų atostogų, komandiruotės ar ligos atveju registruotus interesantus priima jį pavaduojantis darbuotojas.
Atsiradus nenumatytoms aplinkybėms, Priimamojo darbuotojai privalo iš anksto įspėti interesantą (telefonu arba laišku), kad pasikeitė priėmimo diena, laikas, vieta arba kitos sąlygos.
_________________________
1 priedas 
INTERESANTO PRAŠYMO REGISTRACIJOS KORTELĖ
200   m.                          mėn.     d.       Nr. 


(interesanto vardas, pavardė)
________________________________________________________________________________

( gyvenamosios vietos adresas)
Prašau registruoti mane priėmimui pas  _____________________________________
_______________________________________________________________________________.                                                                                                                                 (vardas, pavardė, pareigos)
 (Nurodoma aplinkybės, dėl ko interesantas pageidauja susitikti; koks savivaldybės admistracinis 
padalinys, valstybės tarnautojas ar darbuotojas sprendė klausimą, kuo interesantas nepatenkintas, 
________________________________________________________________________________kokio rezultato tikisi ir t.t)
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Pridedami dokumentai:
________________________________________________________________________________
Prašymą užpildė: _________________________________________________________________


2 priedas
(Vardas, pavardė, parašas, data)
Priėmimas paskirtas _______________________________________________________________
TRAKŲ RAJONO SAVIVALDYBĖ
Vytauto g. 33, Trakai
INTERESANTO PRIĖMIMO REGISTRACIJOS KORTELĖ 
200                              Nr. 


(Vardas, pavardė)
Priims        _______________________________________________________________________________

( Savivaldybės vadovo ar darbuotojo v., pavardė, pareigos)
Priėmimas vyks  __________________________________________________________________________


( data, laikas, vieta)
Telefonas informacijai: (8~528) 51 527
