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    ХАРТА     НА     КЛИЕНТА

ОБЩИ  ПОЛОЖЕНИЯ
Настоящата харта на клиента представлява документ, даващ информация за предоставяните от общинската администрация Велики Преслав услуги. В нея са записани целите, принципите и стандартите на обслужване. Предназначението й е да информира  физическите и юридически лица – потребители на административни услуги за правата им в процеса на обслужването. 
Същевременно, тя цели  изграждане на по-ефективна организация по предоставяне на услугите, подобряване комуникацията “клиент – администрация” и  утвърждаване на добрите практики. 

Общинската  администрация   Велики Преслав приема  за приоритет в работата си  удовлетвореността на гражданите на общината от нейните действия.

Отчитайки непрекъснато повишаващите се очаквания и изисквания на обществото  към предоставянето на административни услуги и в продължение на извършеното до момента, тя приема да работи за осигуряване на качествени услуги на клиентите си,  предоставени по отзивчив, прозрачен и ефективен начин.

Общинска администрация Велики Преслав приема следните принципи в отношението на служителите си  към гражданите:

· Равнопоставеност, честност  и отзивчивост към всички потребители;
· Открито общуване  и осигуряване на  пълна информация;
· Обратна връзка с клиента и отчитане на мнението му;
· Въвеждане на различни канали за достъп до услугите;

· Стремеж към  предоставяне на комплексни услуги;
· Създаване, популяризиране и повишаване на собствените стандарти за обслужване; 
· Измерване удовлетвореността на клиентите от обслужването и огласяването на оценките им.
ДОСТЪП  ДО  АДМИНИСТРАТИВНИ  УСЛУГИ

Администрацията осигурява безпрепятствен, равен достъп на клиентите до административното обслужване. В административния център – гр.Велики Преслав то се извършва всеки работен ден : 
	сутрин           от   8.00 ч.      до  12.00 ч.

след обяд      от  13.00 ч.      до  17.00 ч.





Административните услуги се получават чрез Центъра за информация и услуги, който има същото работно време. В случай, че след изтичане на работното време в ЦИУ има клиенти които не са обслужени, работното време се удължава до приключване на обслужването им, но не повече от 2 часа.

По желание на клиента, услуги могат да се получат и директно във функционалните отдели  и служби, до които се предоставя безпрепятствен достъп : 
	Координация на стопанската дейност  
	етаж 1   стая 105

	Общинска  собственост  
	етаж 1   стая 106

	Местни данъци и такси                       
	етаж 1   стаи 108, 109

	Финансово счетоводно обслужване   
	етаж 1   стаи 111, 112, 113

	Общински проекти. Екология                                        
	етаж 2   стая 203

	Териториално селищно устройство 
	етаж 2   стаи 210, 211, 212

	Гражданска регистрация. Обреди
	етаж 2  стаи  207, 208, 209  

	Социална политика                              
	етаж 3   стая 305, 306

	Деловодство на Общинския съвет
	етаж 4   стая  402

	Деловодство на  Общинската  администрация   
	етаж 5   стая 502



Кметствата на територията на общината извършват административни услуги, на място, всеки работен ден, в установеното за тях работно време.

Администрацията работи в посока осигуряване на открита, и предразполагаща обстановка , където клиентите да получат дължимото внимание и уважение.  
ИНФОРМАЦИЯ

 Информация за вида на услугите, необходимите документи, сроковете, цените и други условия  по административното обслужване  клиентите могат да се получат: 
· по пощата, на адрес  п.к.9850 гр.Велики Преслав ул.”Борис Спиров” № 58
· по е-поща на адрес   info@velikipreslav.bg   
· на интернет сайта на общината www.velikipreslav.bg
· от информационните табла;

· от служителите извършващи услугите / на работното им място /;

· на тел. 44 315(тел.централа) или на  обявените на сайта други телефони. 

     Информацията, която се предоставя на клиентите трябва да е ясна, лесно разбираема, пълна и точна. Тя трябва да бъде без абревиатури, съкращения и препратки  и да се предоставя още при първия контакт. Формулярите  които се използват, трябва да са прегледни и лесни за попълване. Те трябва да включват само необходимите за извършване на услугата данни и да не затрудняват клиентите. Забранява се изискването на документи, които могат да бъдат заменени с декларация, както и такива, които се съдържат в регистрите на Общинска администрация.

Служителите трябва да  се представят с името си при личен контакт и по телефона. Те трябва да дават  устни и писмени обяснения и консултации по начин удовлетворяващ всеки клиент, независимо от неговото социално положение, образование, възраст, пол, етнически произход или религия.


Служителите опазват получената информация за клиента,  прилагайки Закона за опазване на личните данни.

АДМИНИСТРАТИВНО  ОБСЛУЖВАНЕ. 

Административна услуга е  издаването на акт, удостоверяващ факт с правно значение, издаването на акт, с който се отрича или признава съществуването на права и задължения или  извършването на други административни действия,  които  представляват законен интерес за физическо или юридическо лице

        Административната услуга може да се извърши под формата на  устна справка, експертиза, устна или писмена консултация, издаване на удостоверение, схема, чертеж, скица или документ, материални действия и в друга подобна форма.

Право да поиска административна услуга има всяко физическо или юридическо лице, когато услугата е от значение за удостоверяване, признаване, предявяване, упражняване или погасяване на негови права и задължения. Искането се извършва лично или чрез упълномощен представител. Представянето на документ за самоличност или пълномощно е задължително.

Искането може да е устно или писмено.

Искането е устно, когато административната услуга се извършва веднага и не изисква документиране на определени данни и обстоятелства. То се заявява пред службата /лицето , натоварено с извършване на услугата, например - получаване на информация, консултация,  записване за приемен ден и др.


Искането е писмено, когато услугата не може да се извърши веднага или се налага документиране на някои обстоятелства и претенции. То се завежда в съответните регистри, с  входящ №, дата на подаване, които се съобщават на клиента, с оглед проверки и контрол на изпълнението. Времето за чакане при получаване на информация и/или обработване на документи във връзка с административното обслужване при посещение на Центъра за информация и услуги е не повече от 20 мин.

Отказ от приемане на искане за административна услуга, която по задължение се осъществява от общинска администрация е недопустим. В случай, че услугата не може да се извърши, лицето задължително се уведомява  за причините и се насочва към компетентния орган. Уведомяването се извършва по начина, по който е направено искането – писмено или устно.

Искания за административни услуги могат да се подават до администрацията в гр.В.Преслав, чрез кметските администрации в селата и обратно, с оглед удобството на клиентите. В тези случаи, срокът за извършването на услугата се удължава със срока на пощенските/ куриерски  услуги.

Административната услуга, се извършва в  срок  до 7 дни ( освен ако в нормативен документ не е определен друг срок за конкретния вид  услуга). 

Ако за извършването на услугата е необходимо личното участие на лицето или спазване на друга процедура, извършителят на услугата в 7 дневен срок определя мястото и времето за извършването й. Седем  дневния срок за издаване на акта започва да тече след провеждане на процедурата.


  При необходимост от извършване на проверки, събиране на сведения или проучвания, срока за извършване на услугата се удължава  до 14 дни. В горните срокове не се включва времето, през което лицето набавя необходимите документи. В тези случаи, заявителят  задължително се уведомява за удължаване на сроковете.
      Част от административните услуги, които са предварително обявени на клиентите, по  тяхно желание могат да се извършат в срок до 24ч., срещу заплащане на такса в двоен размер.

       Административни услуги, се таксуват по цени, определени с решение на Общински съвет Велики Преслав. Заплащането е предварително, преди извършване на услугата.

Таксуването се извършва, по избран от клиента начин:
· в брой, с приходна квитанция от касата в Центъра за информация и услуги; 
· със заверено  от банка платежно нареждане, прикрепено към заявлението.

       Същия начин на заплащане  важи и за специални бланки, табели и др.подобни,  чиято стойност не се включва в стойността на услугата.

       Извършването на административни услуги е безплатно, ако това е изрично записано в нормативен акт.
       Отказ да се извърши административна услуга се прави с мотивиран акт в 7 дневен срок от искането. Ако адресът на заинтересованото лице е неизвестен или грешно посочен, отказа се поставя на таблото за обявления. Неспазването на срока на извършване на административната  услуга или извършването й в друга от исканата форма, се счита за отказ.


Обжалването на отказ за извършване на административното обслужване както и съдържанието на административния акт, се извършва пред съответния ръководител на администрацията / кметски наместник, кмет на кметство, кмет на община/ или пред по-горестоящ орган /кмет на община, областен управител/.


Отказите за извършване на административни услуги се обжалват и пред съда.


При искане на разрешения за извършване на  еднократни  сделки или действия се прилага мълчаливо съгласие.


Непроизнасянето в срок се смята за мълчаливо съгласие в случаите и при условията предвидени в  Закона за ограничаване на административното регулиране  и административния контрол върху стопанската дейност.


Искащият разрешението или удостоверението може да предприеме извършването на сделката  или действието, при условие че писмено уведоми общинска администрация за това и тя не се произнесе с решение в 14 дневен срок от получаване на уведомлението.


Спирането на сделката или действието се извършва с мотивирана заповед, в случаите когато сделката  или действието съществено  нарушават нормативен акт, което може да доведе до увреждане на националната сигурност или обществения ред, на личните или имуществени права на граждани или юридически лица или на околната среда.

Доказването на мълчаливото съгласие се извършва с копие от заявлението и поставен върху него входящ номер удостоверяващ  постъпването му в деловодството. 


Пред други органи мълчаливото съгласие се доказва със заявлението  и декларация, че лицето не е получило изричен отказ в тридневен срок след изтичане на 14 дневния срок за произнасяне на администрацията.



 АДМИНИСТРАТИВНО – НАКАЗАТЕЛНИ  РАЗПОРЕДБИ

Длъжностно лице, което наруши или ни изпълни в срок служебните си задължения, свързани с издаването на административен акт или документ, в резултат на което срокът за произнасяне по направено искане е бил пропуснат, се наказва с глоба от 50 до 1000 лв.


Длъжностно лице, което не изпълни нареждане на по-горе стоящ  административен орган да издаде съответен административен акт или документ, се наказва с глоба от 100 до 1000 лв. ако не подлежи на по-тежко наказание.

Наказва се с глоба от 150 до 1500 лв. ако не подлежи на по-тежко наказание, длъжностно лице, което без уважителна причина:

1. не се произнесе в срок по жалба или протест срещу административен акт;

2. не препрати своевременно жалба или протест срещу административен акт на по-горестоящия орган или на съда

3. не се произнесе в срок по предложение или сигнал.

  Нарушенията  или неизпълненията на служебните задължения, свързани с подготовката по издаването на разрешения или удостоверение, по смисъла на Закона за ограничаване на административното регулиране и административния контрол върху стопанската дейност (ЗОАРАКСД) , в резултат на които  се е стигнало до  изтичане на срока за произнасяне по направеното искане за издаване на разрешение  или удостоверение , се наказва с глоба от 1000 до 5000 лв.


Ако  горното нарушение е повторно, глобата е от 5000 до 10000 лв.

Нарушенията на задълженията  по ЗОАРАКСД за: осигуряване на постоянен и безусловен достъп до актове и формуляри, съдействие при попълването им, предоставянето на информация за срокове и такси, обслужване в едно помещение, обслужване в подходящо работно време, забрана за изискване на повече документи освен изрично обявените, забрана за изискване за отстраняване на нередности и/или представяне на допълнителни документи повече от веднъж, опазване на търговската тайна, спиране на сделка или действие при мълчаливо съгласие със заповед, без да са на лице условия за спиране, се наказват с глоба в размер от 1000 до  5000 лв., ако деянието не е престъпление.
ОБРАТНА  ВРЪЗКА

Основната цел на Хартата за правата на клиента е постигане по-добро качество на обслужването. Оценка за това дават клиентите – физически и юридически лица. Те могат да се произнесат за нивото на достъп, прозрачността,  отзивчивостта на служителите,  наличие на корупция, проблеми с информацията,  и др.:
· по пощата, на адрес : п.к.9850 гр.Велики Преслав ул.”Борис Спиров” № 58;
· по е-поща на адрес  info@velikipreslav.bg; 
· чрез интернет сайта на общината www.velikipreslav.bg  ;  
· на  обявените на сайта телефони; 

· на лична среща, със съответния ръководител;
· чрез постоянната анкета, на интернет сайта на общината;
· чрез специално поставени за целта пощенски кутии в ЦИУ.

Степента на удовлетвореност или неудовлетвореност  на клиентите от услугите, осъществявани от конкретните служители са елемент от критериите за годишната им атестация. Добрата атестационната оценка е предпоставка за насърчаване и  растеж в службата, обратно – лошата атестация е повод за санкции.


   Получената информация се систематизира и анализира всяко шестмесечие. Тя  е основа за предприемане на организационни мерки за ликвидиране на “тесните” места в процеса на административното обслужване, за подобряване координацията между структурите, за повишаване ефективността на работа на служителите. Въз основа на нея, след съответно обсъждане се пристъпва към корекция на собствените стандарти за обслужване или се предприемат мерки за създаване на условия за това: обучение на персонала; доставка на техника и оборудване; подобряване на материалната база; организационни промени и т.н.


   Резултатите от измерване ефективността, ефикасността и качеството на обслужването, както и последвалите действия на администрацията  се огласяват по начин, осигуряващ широка гласност и  достигане на информацията до всички заинтересовани страни.

  При писмени сигнали, прекият ръководител задължително изготвя отговор до клиента, в който посочва  резултатите от  извършените проверки и предприетите мерки. Анонимни сигнали не се разглеждат.

 Хартата на клиента се изготвя в изпълнение на чл.21, ал.1 на Наредбата за административното обслужване. Актуализира се при необходимост след преглед на действието й, от секретаря на общината. 
         Утвърждава се  със заповед на кмета на общината и датиран  подпис на   първата ѝ страница.                     
Хартата  влиза в сила от  01.07.2004г. 

Последната корекция по нея е извършена със заповед № 47 от  10.02.2012г.
 Секретар община:……/п/…………

          /Л.Марчева /
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