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ХАРТА 

НА 

КЛИЕНТА


Плевен, 2011 г. 
последна актуализация 22.07.2022г.

Хартата на клиента е адресирана към потребителите и определя основните функции на Регионална здравна инспекция – Плевен (РЗИ – Плевен), свързани с административното обслужване, административните услуги, които предлагаме, нашите ангажименти и задължения.

РЗИ – Плевен осъществява прозрачно, ефективно и модерно административно обслужване, за да отговаря на очакванията на потребителите. 


За осъществяване на тези цели ние имаме нужда от Вашето съдействие и бихме оценили високо изказано от Вас мнение, критика или препоръка.


Неразделна част от Хартата на клиента са разработените процедури за потребителите по предоставяне на административни услуги, подробно описани в категория „Административни услуги“, изложени на нашата интернет страница и в Центъра за административно обслужване, в сградата на инспекцията.

Хартата на клиента се актуализира периодично, за да бъде в съответствие с променящата се нормативна уредба, дейността на инспекцията, както и съобразно потребностите на клиентите.

МИСИЯ

Регионална здравна инспекция – Плевен осъществява провеждането на държавна здравна политика на територията на област Плевен. Мисията ни като държавна администрация е да работим в полза на обществения интерес, посредством предоставяне на качествени административни услуги.
ПРИНЦИПИ
· Предоставяне на административни услуги професионално, при стриктно спазване на законите.
· Повишаване качеството и ефективността на предоставяните административни услуги, предоставяйки им по-лесен и бърз достъп, с повече възможности за различни канали за заявяване и получаване на услугата и по-голям контрол.
· Спазване на поставените срокове за извършване на административна услуга.
· Обслужване на клиентите коректно, любезно и с уважение.
· Обслужване на всички потребители безпристрастно и без дискриминация.
· Предоставяне на възможност за изказване на мнения и препоръки и предприемане на коригиращи мерки за отговорно решаване на възникналите проблеми.
· Осигуряване на пълна прозрачност и отчетност.
ЦЕННОСТИ


При осъществяване на административното обслужване Регионална здравна инспекция – Плевен се ръководи от следните ценности:

· Професионализъм.
· Качество.
· Честност.
· Работа в екип.
· Равнопоставеност. 

· Иновативност.
· Справедливост.
ЦЕЛИ

· Улеснение на гражданите и юридическите лица при получаване информация относно видовете административни услуги, при регистриране заявленията за услуги, при получаване на справки за текущото състояние на преписките, при получаване на информация за сроковете.
· Повишаване на качеството и ефективността на работата по административното обслужване на РЗИ – Плевен.
· Облекчаване дългите процедури.
· Намаляване размерът на разходите /изразено в пари и време/, необходими за извършването на административните услуги от РЗИ – Плевен.
· Елиминиране възможните корупционни практики.
· Създаване на дружелюбна, делова обстановка за потребителите на административни услуги, предоставяни от РЗИ – Плевен.
· Осъществяването на контрол върху дейността на служителите в РЗИ – Плевен, работещи по предоставянето на административните услуги.
· Насърчаване на гражданите да изказват свободно мнението си за получаваните услуги от РЗИ – Плевен.
СТАНДАРТИ ЗА ОБСЛУЖВАНЕ НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ НА АДМИНИСТРАТИВНИ УСЛУГИ, ПРЕДОСТАВЯНИ ОТ РЕГИОНАЛНА ЗДРАВНА ИНСПЕКЦИЯ – ПЛЕВЕН

ПРЕДОСТАВЯНЕ НА ИНФОРМАЦИЯ

· Ние се ангажираме да Ви информираме за структурата, функциите и координатите на администрацията, работното време, за предоставяните административни услуги, необходимите документи, сроковете и таксите.
· Ние се задължаваме да предоставяме информация, като се ползва всеки един канал за достъп до нея: информационни табла, телефон, факс, интернет страница, анкетни проучвания, брошури и центъра за административно обслужване на РЗИ – Плевен.
· Ние се задължаваме да осигуряваме ясна, лесно разбираема, пълна и точна информация.
· Ние се задължаваме да Ви предоставяме информация относно административни услуги по следния начин:

· на място, в Центъра за административно обслужване (ЦАО) и на информационното табло пред него, в сградата на РЗИ – Плевен с адрес: гр. Плевен, ул. Княз Александър Батенберг І №7, в работното време на инспекцията от 8:30 часа до 17:00 часа;
· по телефона – 064/82 33 04 в работното време на инспекцията от 8:30 часа до 17:00 часа;

· на интернет страницата на РЗИ – Плевен: www.rzi-pleven.com в категория „Административни услуги“.

· Ние се задължаваме да актуализираме периодично информацията във връзка с нашата дейност и предоставяните административни услуги на интернет страницата на РЗИ – Плевен и на информационното табло пред Центъра за административно обслужване, в сградата на инспекцията.
ОТНОШЕНИЕ КЪМ ПОТРЕБИТЕЛЯ
· Ние се задължаваме да имаме вежливо, любезно, отзивчиво и професионално отношение към всеки потребител на административни услуги, предоставяни от РЗИ – Плевен.
· Ние се задължаваме потребителите на услуги да получават точни разяснения и консултации преди и в процеса на предоставяне на услугите по начин, който ги удовлетворява.
· Ние се ангажираме, при наличие на нормативни препятствия да търсим алтернативно решение на Всеки Ваш проблем, свързан с предоставяните от РЗИ – Плевен административни услуги.
· Ние се задължаваме да предоставяме лесноразбираеми отговори на устни запитвания.
· Ние се задължаваме да създадем организация служителите в Центъра за административно обслужване да обслужват всеки потребител за не повече от двадесет минути.
· Ние се ангажираме да изслушаме Вашите молби и тревоги.
· Ние се ангажираме да се отнасяме с внимание и загриженост към Вашите проблеми.
· Ние се ангажираме да спазваме конфиденциалност относно всички запитвания, предложения и сигнали на всеки един потребител на административни услуги, предоставяни от нас.
· Ние се ангажираме да се отнасяме с професионализъм, като не проявяваме субективно отношение и спазваме принципите за равнопоставеност.
РАВНОПОСТАВЕНОСТ И ПРОЗРАЧНОСТ
· Ние се ангажираме да предоставим еднакъв достъп до услугите ни и равнопоставено отношение към всеки, който търси административна услуга, независимо от социално положение, образование, пол, възраст, етническа принадлежност или религиозни убеждения.
· Вие винаги ще бъдете уведомени за името на служителя, с когото разговаряте по телефона или в ЦАО.
· Ние се ангажираме да извършим проверка при оплаквания относно извършването на административни услуги, както и да Ви информираме за резултатите от нея.
СПАЗВАНЕ НА СРОКОВЕТЕ

· Ние се ангажираме да Ви предоставим цялата необходима информация още при първия установен контакт с нас, независимо от използвания канал за достъп.
· Ние се ангажираме да осъществим исканата административна услуга в законоопределените срокове, посочени в процедурите по предоставяне на административните услуги в РЗИ – Плевен.

· Ние се задължаваме да спазваме сроковете за издаване на съответните индивидуални административни актове, които са цитирани в специалните закони. Извън посочените в тях срокове се прилагат тези, регламентирани в Административно-процесуалния кодекс. Съгласно същия, непроизнасянето в срок се смята за мълчалив отказ да се издаде акта, а само в случаите и при условията, предвидени в специалните закони, непроизнасянето в срок се смята за мълчаливо съгласие.
ОБРАТНА ВРЪЗКА

· Ние се ангажираме да търсим Вашите предложения, коментари, похвали и оплаквания, които може да дадете, като използвате поща, услугите на ЦАО, нашия е-mail адрес: rzi@rzi-pleven.com или пощенската кутия в сградата на РЗИ – Плевен.

· Ние се ангажираме да анализираме Вашите предложения, коментари, похвали и оплаквания и да предприемаме съответните действия, когато те са в нашите компетенции. В случай, че Вашите интереси попадат извън компетентността на РЗИ – Плевен, ще препратим Вашия сигнал, оплакване или предложение, до съответния компетентен орган, за което ще Ви уведомим в седемдневен срок.
· Ние се ангажираме да отговорим писмено на всеки подаден в писмена форма от Вас сигнал или предложение по повод лошо администриране в 7-дневен срок от получаването /освен в случаите, когато е необходимо извършването на проверка/.
ИЗГРАЖДАНЕ НА ВЗАИМНО ДОВЕРИЕ

Ние очакваме от Вас като потребители на административни услуги:

· Да се отнасяте учтиво и с уважение към служителите на РЗИ – Плевен и останалите посетители и да не проявявате агресивно поведение.
· Да предоставяте своевременно пълна и точна информация и съответните  документи, изискуеми от закона или други нормативни актове.
· Да се въздържате от търсене на преференциално отношение.

· Да съобщавате за всяка корупционна практика.

· Да уведомявате за всяка промяна на обстоятелствата, свързана с исканата услуга.

· Да посочвате точния си адрес, телефон и e-mail за връзка.

· Да отправяте своите предложения, сигнали и възражения по законоустановения ред.

· Да попълвате предоставените наши анкети за проучване удовлетвореността на потребителите.

Обща е отговорността да се осигури приятна атмосфера на взаимно уважение, внимание и търпение. 

В СЛУЧАЙ, ЧЕ НЕ СТЕ ДОВОЛНИ

Моля, информирайте ни:
· за служител на нашия екип, който предоставя невярна информация или се отнася с Вас непрофесионално;

· за неизпълнението на стандартите за обслужване;

· за неправилни и незаконосъобразни решения, които сме взели и др.
Молбата ни е да направите това, като подадете писмен сигнал или предложения до Директора на РЗИ – Плевен чрез:
· Центърът за административно обслужване в сградата на РЗИ – Плевен, гр. Плевен, ул. Княз Александър Батенберг І №7;

· електронна поща на e-mail: rzi@rzi-pleven.com;
· пощенска кутия, находяща се в сградата на РЗИ – Плевен,                   гр. Плевен, ул. Княз Александър Батенберг І №7, ет.1;
· телефонен номер/телефонен секретар – 064/ 82 33 04.

Подадените мнения, препоръки, оплаквания относно административното обслужване се обобщават и докладват на Директорски съвет, след което се правят конкретни предложения за подобряване на административното обслужване и се предприемат действия, въз основа на Вашите предложения.
Можете да направите предложения и сигнали по реда на Административно-процесуалния кодекс:
· предложения може да правите за усъвършенстване на организацията и дейността на РЗИ – Плевен или за решаване на други въпроси в рамките на нейната компетентност;
· сигнали може да подавате за злоупотреби с власт и корупция, лошо управление или други незаконосъобразни или нецелесъобразни действия или бездействия на РЗИ – Плевен и длъжностни лица в администрацията, с които се засягат държавни или обществени интереси, права или законни интереси на други лица.

Гарантираме, че никой не може и няма да бъде преследван само заради подаването на предложение или сигнал.

Необходимо е да знаете, че:

· подаденият сигнал не спира изпълнението на оспорения акт или извършването на определена дейност, освен ако органът, компетентен да се произнесе, разпореди изпълнението да се спре до постановяване на решението;

· при запитване от Ваша страна служителите на РЗИ – Плевен ще Ви разясняват правата и задълженията;
· длъжни сте да представите исканите Ви документи и да давате сведения, освен ако това може да увреди Вашите права или законни интереси или да накърни достойнството Ви;

· не се образува производство по анонимни предложения или сигнали, както и по сигнали, отнасящи се до нарушения, извършени преди повече от две години;
· решение по предложението се взема най-късно два месеца сред неговото постъпване и се съобщава в 7-дневен срок на подателя;

· когато е необходимо по-продължително проучване, срокът за вземане на решението може да бъде продължен от по-горестоящия орган до 6 месеца, за което се съобщава на подателя;

· решението по сигнала се взема най-късно в двумесечен срок от постъпването му. Когато особено важни причини налагат, срокът може да бъде продължен от по-горестоящия орган, но с не повече от един месец, за което се уведомява подателя;

· когато уважи сигнала, органът взема незабавно мерки за отстраняване на допуснатото нарушение или нецелесъобразност, за което уведомява подателя и заинтересованите лица.

Съобщаване на решението
· решение по предложение се съобщава в 7-дневен срок на подателя;

· решението по сигнала е писмено, мотивира се и се съобщава на подателя в 7-дневен срок от постановяването му;

· когато с решението се засягат права или законни интереси на други лица, то се съобщава и на тях.
Необжалваемост
· решението, постановено по направено предложение, не подлежи на обжалване;

· сигнали, подадени повторно по въпрос, по който има решение, не се разглеждат, освен ако са във връзка с изпълнение на решението или се основават на нови факти и обстоятелства;

· решението, постановено по даден сигнал, не подлежи на обжалване.

Може да обжалвате издадените от Директора на РЗИ – Плевен, наказателни постановления:

· наказателното постановление подлежи на обжалване в седемдневен срок от връчването му пред районния съд, в района на който е извършено или довършено нарушението;

· нарушителят може да обжалва постановлението в седемдневен срок от връчването му;

· обжалването на наказателното постановление става чрез РЗИ – Плевен, който го е издал. В жалбата се посочват всички доказателства, на които жалбоподателят се позовава;

· в седемдневен срок от получаване на жалбата РЗИ – Плевен я изпраща заедно с цялата преписка на съответния районен съд, като в съпроводително писмо посочва и доказателствата в подкрепа на обжалваното постановление;
· след насрочване на делото съответния съд ще Ви уведоми с призовка за започване на производството.

Може да сигнализирате Омбудсмана на Република България за извършени нарушения в дейността по администриране от служителите на РЗИ – Плевен.
· Всички други обжалвания или възражения във връзка с предоставените от Нас административни услуги, следва да извършите в рамките на предвидените нормативни разпоредби.

· Ние се ангажираме да отговорим на всеки подаден от Вас сигнал или възражение по повод лошо администриране в 7-дневен срок от получаването /освен в случаите, когато е необходимо извършване на проверка/.
ВАЖНО Е ДА ЗНАЕТЕ

· По Закона за защита на личните данни Вие имате право да отправите писмено заявление до РЗИ – Плевен, с което можете да искате:

· да възразите пред администратора срещу обработването на личните Ви данни при наличие на законово основание за това; когато възражението е основателно, личните Ви данни не могат повече да бъдат обработвани;

· да възразите срещу обработването на личните Ви данни за целите на директния маркетинг;
· да бъдете уведомени, преди личните Ви данни да бъдат разкрити за първи път на трети лица или използвани от тяхно име, като Ви бъде предоставена възможност да възразите срещу такова разкриване или използване.
· По Закона за достъп до обществена информация, всеки български гражданин, чужденец или лице без гражданство, българско или чуждестранно юридическо лице има право на достъп до информация, свързана с обществения живот в Република България, която дава възможност на гражданите да си съставят собствено мнение относно дейността на администрацията.

· Достъпът до обществена информация и повторно използване на информация от обществения сектор се предоставя въз основа на писмено заявление или устно запитване. Заявлението се разглежда от РЗИ – Плевен във възможно най-кратък срок, но не по късно от 14 дни. След този срок следва да бъдете уведомени писмено за решените за предоставяне на информация или отказ за достъп.

Кога може да Ви бъде отказан достъп:

· когато исканата от Вас информация е класифицирана информация или друга защитена тайна в случаите, предвидени със закон, както и в случаите на чл.13, ал.2 от Закона за достъп до обществена информация;
· когато засяга интересите на трето лице и няма неговото изрично съгласие за предоставяне;
· когато до информацията Ви е бил разрешен достъп през предходните шест месеца;
· когато в РЗИ – Плевен не се съхранява исканата от Вас информация, ние препращаме Вашето заявление до компетентния орган, ако имаме данни кой я съхранява. При липса на такава възможност, Ви уведомяваме за невъзможността да Ви бъде предоставена исканата информация;
· решението на директора на РЗИ – Плевен за предоставяне на достъп до обществена информация или отказ за предоставяне на обществена информация се обжалва пред Административен съд – Плевен по реда на АПК.
· Анонимни сигнали и оплаквания не подлежат на разглеждане.

· Запазваме си правото да не даваме отговор на сигнали, жалби и оплаквания, които съдържат обидни изказвания, нецензурирани изрази, уронващи престижа на РЗИ – Плевен и други български институции.

· В случай, че Вашите интереси попадат извън компетентността на РЗИ – Плевен, ще препратим Вашия сигнал, оплакване или предложение, до съответния компетентен орган, за което ще Ви уведомим в седемдневен срок.

· Сигнали за корупция и противодействие на корупцията можете да подавате, освен в пощенската кутия „Сигнали и жалби за корупция“, на страницата на РЗИ – Плевен в категория „Сигнали за корупция“ и на тел.: 064/82 33 04.
Неразделна част от настоящата Харта на клиента са:

· Структура на РЗИ – Плевен. Същата е изложена на информационното табло пред Центъра за административно обслужване и на интернет страницата на инспекцията.

· Административните услуги и процедурите по предоставянето им. Същите са изложени в категория „Административни услуги“ на интернет страницата на инспекцията и в Центъра за административно обслужване. Административни услуги № 2 /АУ-1334/, № 3 /АУ-1659/, № 4 /АУ-465/, № 9 /АУ-1337/, № 12 /АУ-257/, № 16 /АУ-1794/, № 28 /АУ-892/, № 30 /АУ-966/и № 41 /АУ-1/ са заличени, поради промяна в нормативната уредба.


Настоящата Харта на клиента е изготвена на основание чл.21 от Наредбата за административното обслужване.
Изготвил: Полина Савова – главен секретар[image: image1.png]
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