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Глава първа

ОБЩИ ПОЛОЖЕНИЯ

Раздел I

Предмет, обхват и действие

Чл.1 (1) С тези вътрешни правила се урежда организацията на административното обслужване и предоставянето на административни услуги в РЗИ – Плевен. 

(2) За неуредените във вътрешните правила въпроси главният секретар на РЗИ издава допълнителни указания за организация на административното обслужване, които регулират взаимодействието на звената при осъществяване на административното обслужване и последователността на извършваните от и в тях действия. 

Раздел II

Принципи на административното обслужване

Чл.2. Административното обслужване в РЗИ – Плевен се осъществява при спазване на следните принципи:
1. равнопоставено отношение към всички потребители; 

2. осигуряване на пълна информация за актовете, административните услуги и действията, издавани и/или извършвани при осъществяване на административното обслужване; 

3. създаване и популяризиране на стандарти за качество на административното обслужване; 

4. координираност и взаимодействие с всички страни, заинтересовани от подобряване на административното обслужване; 

5. периодично проучване, измерване и управление на удовлетвореността на потребителите; 

6. осигуряване на различни форми и начини за заявяване на административни услуги; 

7. служебно събиране на информация и доказателствени средства; 

8. осигуряване на различни начини на плащане на дължимите такси или цени на услугите по банков и/или електронен път, с платежна карта и/или в брой. 

Глава втора

ОРГАНИЗАЦИЯ НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ

Раздел I

Структура и функции на Центъра за административно обслужване

Чл. 3 (1) РЗИ – Плевен организира дейността си по начин, който осигурява обслужване на потребителите на административни услуги на едно място, лесно за намиране и достъп. 
(2) Дейността по административното обслужване на потребителите на административни услуги в РЗИ – Плевен се осъществява от функционално и териториално обособена структура - Център за административно обслужване (ЦАО), разположено на първия етаж в сградата на РЗИ.
(3) Инспекцията осигурява удобен и лесен достъп за хора с увреждания, възрастни хора, хора с деца с детски колички до и в ЦАО, като са премахнати всички пречки и прегради пред достъпността до служебните помещения, в които се осъществява административното обслужване.
(4) В служебните помещения, където се осъществява административно обслужване, се осигуряват места за сядане и подходящи условия за възрастни хора, бременни жени и хора с увреждания. 

(4) В Центъра за административно обслужване е осигурен екземпляр от Харта на клиента за предоставяне на информация на потребителите, която е ясна, точна, достоверна, общоразбираема, систематизирана и пълна.

Чл. 4 (1) Функционирането на Центъра за административно обслужване се осигурява от звеното за административно обслужване.

(2) Функциите му се осъществяват от служители от общата администрация, чиито длъжностни характеристики включват обвързани компетентности и задължения във връзка с административното обслужване.

Чл. 5 (1) Структурата на Центъра за административно обслужване включва фронт-офис, чрез който потребителите на административни услуги контактуват с администрацията на РЗИ – Плевен.

(2) Длъжностните лица, осигуряващи дейността на фронт-офиса на ЦАО се определят със Заповед на директора на РЗИ.

(3) Служителите във фронт-офиса на Центъра за административно обслужване:

1. Предоставят информация на потребителите за издаваните актове и предоставяните услуги при осъществяване на административното обслужване на достъпен и разбираем език;
2. Отговарят на запитвания от общ характер и насочва въпросите по компетентност до звената в РЗИ – Плевен, както и към други административни органи, компетентни по съответния въпрос.

3. Разясняват изискванията, на които трябва да отговарят заявлението/искането за осъществяване на административното обслужване, жалбата, протестът, сигналът или предложението, по предварително установен ред.

4. Приемат заявления и искания, жалби и протести, сигнали и предложения.
5. Приемат заявления и регистрират устни запитвания по Закона за достъп до обществена информация.
6. Проверяват пълнотата на документацията по всяко заявление/искане за осъществяване на административно обслужване по предварително изготвен контролен списък за всяка административна услуга по предварително изготвен контролен списък.
7. Дават информация за хода на работата по преписката.
8. Осъществяват връзката с останалите звена от администрацията по повод осъществяване на административно обслужване.
9. Предоставят исканите документи, включително издадените индивидуални административни актове и други документи, данни и информация, които са резултат от осъществено административно обслужване.
10. Осъществяват контакт със служителите от бек-офиса, работещи експертно по преписките, образувани по заявления/искания за осъществяване на административно обслужване, и по преписките, образувани въз основа на сигнали или предложения.
11. Разясняват начина на плащане, като насърчават плащането с платежна карта чрез ПОС терминално устройство.

12. Изпълняват и функциите на посредник при заявяване, заплащане и получаване на електронни административни услуги по реда на Наредбата за общите изисквания към информационните системи, регистрите и електронните административни услуги.
Чл. 6 Служителите от звеното за административно обслужване могат да изискват предоставяне на информация и/или документи от другите звена в РЗИ, когато тя е необходима за извършване на справки и предоставяне на документи при административно обслужване на място.

Чл. 7 (1) При изпълнение на служебните си задължения всеки служител в РЗИ – Плевен носи отличителен знак със снимка и данни за имената, длъжността, и звеното, към което принадлежи;

(2) Служителите в РЗИ – Плевен се идентифицират чрез собствено и фамилно име при водене на телефонни разговори.
Раздел II
Работно време на Център за административно обслужване

Чл. 8. (1) Центърът за административно обслужване е с непрекъсваем режим на работа с потребителите на услуги от 8:30 до 17:00 ч. 

(2) В случаите, когато в служебните помещения има потребители на административни услуги в края на обявеното работно време, работата на Центъра продължава до приключване на тяхното обслужване, но не повече от два астрономически часа след обявеното работно време.

(3) Директор на дирекция АПФСО, съвместно с главния счетоводител, изготвят на тримесечие график за ползване на обедните почивки на служителите от ЦАО, който се съгласува с директора на Д АПФСО и  утвърждава от главния секретар на инспекцията.
Раздел III
 Предоставяне на административни услуги в Център за административно обслужване

Чл.9 (1) Предоставянето на административна услуга в РЗИ – Плевен се прави след подаването на заявление от потребителя във фронт-офиса на Центъра за административно обслужване на РЗИ, както и чрез лицензиран пощенски оператор, факс или в устна форма, за което длъжностно лице от инспекцията съставя протокол по образец /Приложение №1/.
(2) Заявлението/искането за получаване на административна услуга може да бъде по електронен път за услугите, публикувани на сайта на инспекцията. Електронните образци на заявяване на електронни административни услуги са по модел, който е утвърден от председателя на Държавна агенция „Електронно управление“.
(3) Със заявлението/искането заявителят изрично посочва начина на получаване на документа (отговора) – лично, чрез лицензиран пощенски оператор или под формата на електронен документ, в случай че не противоречи на закона. 

Чл. 10 Потребителят заплаща определената за извършването на административната услуга такса в касата на РЗИ – Плевен при подаване на заявлението/искането, в брой, чрез ПОС терминал на касата на инспекцията или по банков път на посочена банкова сметка:

Банка: ОББ - Плевен

IBAN: BG87UBBS80023110739610

BIC: UBBSBGSF
Чл.11 (1) При приемане на заявленията служителят във фронт-офиса трябва да провери дали към заявлението са приложени всички документи, описани в него, както и всички документи, които се изискват за извършването на съответната административна услуга.

(2) Ако документацията е непълна, служителят е длъжен да предостави  възможност на заявителя за избор – да подаде документите както ги е представил или да ги окомплектова и внесе по-късно.

Чл.12 (1) Всички постъпващи документи в РЗИ се завеждат от служителите в ЦАО в автоматизирана информ
ационна система със съответния регистрационен индекс и на лицето се предоставя входящ номер.

(2) При регистрацията се извършва проверка за наличието на посочените в тях материали и се образува служебна преписка.

(3) Директорът на РЗИ насочва служебните преписки с резолюция до съответните ръководители на административните звена. Резолюцията съдържа указания, срок за изработване, дата и подпис.

(4) Ръководителите на административни звена възлагат с резолюция изработването на служебните преписки на определен служител. При възлагане на повече от един служител се посочва отговорният от тях. 

(5) Разпределянето на служебните преписки за работа се извършва веднага след постъпването им в РЗИ.

Чл.13 След издаване на искания документ от компетентната дирекция, той се предава на служителя от фронт-офиса.

Чл.14 (1) Готовите документи се получават на фронт-офиса на ЦАО от заявителя или чрез другите обявени канали за достъп, ако това е посочено в заявлението. 

(2) Сертификатите за съответствие и протоколите с резултати от извършените изпитвания и измервания от Дирекция “Лабораторни изследвания” се получават от приемния сектор в дирекцията, което е в съответствие с изискванията на ИА-БСА.

Чл.15 Приемането и разглеждането на всички предложения и сигнали от потребители се извършва съобразно разпоредбите на Устройствения правилник на регионалните здравни инспекции.

Чл.16 (1) Образците на заявленията и уведомленията за предоставяне на административни услуги са на разположение:

- в Центъра за административно обслужване;

- на интернет адрес www.rzi-pleven.com в категория “Административни услуги” 

(2) Стандартните процедури за извършване на всяка административна услуга, включващи редът, сроковете и таксите за извършваните административни услуги са описани в категория „Административни услуги“ и са неразделна част от Хартата на клиента на РЗИ – Плевен, която е публикувана на  интернет адрес www.rzi-pleven.com и са общодостъпни.

(3) При промяна на изискванията, уредена нормативно, директорът на дирекцията, която е компетентна да издаде документа, е длъжен да предостави на директор на дирекция АПФСО актуализирана информация с приложени към нея стандартни формуляри. 
Раздел IV
Служебно начало
Чл.17 (1) РЗИ – Плевен извършва комплексно административно обслужване при техническа възможност за това и със съдействието на съответните институции и организации, когато това не противоречи на законодателството в Република България. 

(2) Когато в изпълнение на административната услуга са ангажирани две или повече структурни звена в РЗИ – Плевен, заявителят подава Заявление по образец /Приложение №2/ в Центъра за административно обслужване, което организира изпълнението по служебен път.

(3) Когато в изпълнение на административната услуга са ангажирани две или повече административни структури и клиентът е подал заявление в РЗИ – Плевен, изискванията на ал. 2 се изпълняват след въвеждане на комплексно административно обслужване. 

Чл.18 Служителите не могат да изискват предоставяне на информация или документи, които са налични в инспекцията, а ги осигуряват служебно за нуждите на съответното производство.

Чл.19 Формата на заявленията/исканията, редът и сроковете за отстраняване на недостатъците в тях, препращането им на компетентен орган, сроковете за извършване на административни услуги, както и другите въпроси, свързани с издаването на актовете във връзка с административното обслужване, са в съответствие с разпоредбите на АПК.
Чл.20 РЗИ – Плевен  използва  лицензиран програмен продукт с информационни регистри, с което отпада необходимостта от представянето на документ за актуална регистрация по националното законодателство от заявителя.

Раздел V
Информация за административното обслужване 
Чл. 21 (1) РЗИ – Плевен осигурява задължителна информация относно функциите и организацията на работата си във връзка с административното обслужване по образец, съгласно /Приложение № 3/, като я обявява на общодостъпно място:

1. На интернет страницата на инспекцията: www.rzi-pleven.com в категория „Административно обслужване“.  

2. В Центъра за административно обслужване.

3. В Административния регистър на Интегрираната информационна система на държавната администрация на адрес:  http://iisda.government.bg
(2) Информацията по ал.1 /Приложение №3/ се актуализира в 7-дневен срок от настъпване на всяка промяна в обстоятелствата.

Чл.22 (1) РЗИ – Плевен предлага възможност за улеснение достъпа и реализацията на административни услуги, извършвани от инспекцията, чрез отваряне на всички канали. 

(2) Подаване на заявление и всички необходими документи за определени административни услуги, както и уведомления за промяна в обстоятелствата може да се извърши и по електронен път. 

(3) Списъкът на определените електронните услуги и условията за тяхното използване са публикувани на интернет страницата на инспекцията: www.rzi-pleven.com в категорията „Електронни услуги“.

Глава трета

УПРАВЛЕНИЕ И КОНТРОЛ НА КАЧЕСТВОТО НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ

Чл.23 (1) Административното обслужване в РЗИ – Плевен се осъществява при спазване на следните задължителни стандарти за качество на административното обслужване:

1. Стандарт за единно наименование на Центъра за административно обслужване (ЦАО).
2. Стандарт за осигуряване на подходящи условия и достъпност до и във служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване. Служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване в РЗИ - Плевен, имат осигурени:

а) удобен и лесен достъп;

б) подходящи условия за възрастни хора, бременни жени, хора с увреждания, хора с намалена подвижност и/или със затруднения в придвижването, родители или придружители на малки деца;

в) достатъчно широко пространство за изчакване на реда с осигурена възможност за сядане на 4 потребители, за попълване и окомплектоване на заявления/искания с осигурени две маси;

г) осветление, покриващо всички зони във вътрешните пространства на помещенията, с брой и разположение на осветителните тела, които осигуряват достъпност на обслужването и на информацията във всички помещения;

д) питейна вода;

е) възможност за ползване на тоалетна.

3. Стандарт за указателни табели за местонахождението на ЦАО - указателните табели за местонахождението на ЦАО са поставени на входа на инспекцията;

4. Стандарт за поддържане на актуална информация за достъпа до служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване:

5. Стандарт за осигуряване на безплатна интернет връзка:

В служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване, е осигурена възможност за ползване на безплатен достъп до интернет.

6. Стандарт за идентификация на служителите, които осъществяват административно обслужване:

Всеки служител се идентифицира пред потребителите в служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване, чрез ясно видим отличителен знак или друг материален носител с четивни данни за собствено и фамилно име, длъжност и администрация, към която принадлежи.

7. Стандарт за идентификация на служителите в администрацията при водене на телефонни разговори:

При водене на телефонни разговори служителите се представят и идентифицират със собствено и фамилно име, като съобщават администрацията/звеното, към което принадлежат.

8. Стандарт за спазване на правила за комуникация с потребителите:

Обслужването на потребителите се осъществява от обучени служители, като се осигурява спазването на следните правила за комуникация:

а) използване на задължителните реквизити в комуникацията съобразно комуникационен канал:

аа) иницииране на разговор чрез поздрав, например "Добро утро", "Добър ден" или "Здравейте";

бб) обръщение "Госпожо/господине";

вв) запитване с израз, който е идентичен или сходен със: "С какво мога да Ви бъда полезна/полезен?";

гг) завършване на разговор с израз, който е идентичен или сходен със: "Благодаря Ви за търпението", "Желая Ви хубав ден!";

дд) завършване на писмена кореспонденция с израз, който е идентичен или сходен със: "Оставаме на разположение за допълнителни въпроси", "С уважение";

б) демонстриране на учтивост, предразполагане на потребителите и търпение;

в) оказване на приоритетно внимание на потребителите пред друга дейност;

г) в присъствие на потребителите служителите не водят лични разговори и не консумират храни и/или напитки.

9. Стандарт за начина на предоставяне на информацията относно административното обслужване:

1. На интернет страницата на администрацията се поддържа секция, която е озаглавена "Административно обслужване", със стандартизирана структура и дизайн, които са определени по реда на чл. 40 от Наредбата за общите изисквания към информационните системи, регистрите и електронните административни услуги.

2. При предоставяне и обявяване на информацията за административното обслужване се спазват следните правила:

а) предоставяната на място, по телефона и по електронен път информация е идентична по съдържание;

б) информацията се представя по систематизиран и по възможност - схематичен, табличен и/или графичен начин, който осигурява улеснено и бързо възприемане при съобразяване със специфичните потребности на отделните категории потребители (хора с увреждания, хора с трайни увреждания, възрастни хора, хора с намалена подвижност и/или със затруднения в придвижването, родители или придружители на малки деца, потребители, които не владеят български език, и др.);

в) обявяването на информацията е, както следва:

аа) информацията по чл. 16, ал. 1 - на място в служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване, се обявява на информационни табла, включващи и официалните табла за обявления, във физическа и/или електронна форма, като при предоставяни над 10 услуги обявяването на информацията може да бъде само в електронна форма, чрез поне един брой подходящо техническо оборудване с осигурен активен достъп на потребителите до него;

бб) информацията по чл. 16, ал. 1 се обявява с идентично съдържание и структура на място в ЦАО, на интернет страниците и в Административния регистър по чл. 61, ал. 1 от Закона за администрацията.

10. Стандарт за поддържане на система "Най-често срещани въпроси и отговори":

Администрацията поддържа на интернет страницата си система "Най-често срещани въпроси и отговори", която да подпомага и насочва потребителите за процеса на обслужване, често срещани ситуации, препоръки за реакция и др.

11. Стандарт за осигуряване на информация и обслужване на английски език:

Администрациите, чиито услуги в над 50 на сто от случаите са насочени и към лица, които не владеят български език, които осигуряват предоставяне на специфичната информация за услугите по чл. 16, ал. 1 и извършват административно обслужване на английски език. Обслужването на английски език се осигурява чрез:

а) езикови познания - английски език на служителя/служителите;

б) осигуряване на преводач от английски език;

в) специализиран софтуер за симултанен превод.

12. Стандарт за срок за отговор на отправени запитвания от общ характер:

Срокът за обработване и отговор на запитвания, които информират и консултират потребителите по въпроси от общ характер, е:

а) до 5 работни дни, ако запитванията са постъпили по пощата или по електронната поща;

б) веднага, или не по-късно от 20 минути, ако запитванията са устни, постъпили са на място, по телефон или чрез друг осигурен от администрацията онлайн комуникационен канал.

13. Стандарт за време за изчакване за обслужване:

При посещение на потребителя на място в служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване, с цел получаване на информация и/или обработване на документи във връзка с административното обслужване времето за изчакване е не повече от 20 минути.

14. Стандарт за намаляване на броя посещения на гише при осъществяване на административно обслужване:

При посещение на потребителя на място в служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване, с цел получаване на информация и/или обработване на документи във връзка с административното обслужване, в т. ч. за подаване на заявления/искания, предложения, сигнали и жалби, включително когато се изисква плащане, или за получаване на документи, данни и информация, резултати от административното обслужване, в рамките на едно посещение за обслужване:

а) за приемане на едно заявление/искане потребителят посещава еднократно не повече от две места (гишета);

б) за получаване на резултата по едно заявление/искане потребителят посещава еднократно не повече от едно място (гише).

15. Стандарт за използване на опростени и лесни за попълване образци и/или формуляри:

Образците и/или формулярите, които се използват за заявяване на административно обслужване, се изготвят при спазването на следните правила:

а) насоченост към лесно и опростено попълване от потребителите;

б) използване на шрифт с адекватен размер и подходяща форма;

в) осигурено достатъчно място за нанасяне на данни;

г) не предвижда и не изисква попълване от потребителите на информация, която:

аа) не е необходима за обслужването;

бб) е общоизвестна;

вв) е или следва да бъде служебно известна;

гг) изисква подпечатване на заявлението и/или на приложенията към него, освен ако това е предвидено в специален закон.

 (2) С оглед на функционалната си специфика РЗИ – Плевен прилага и собствени стандарти за качество на административното обслужване, които са отразени в Хартата на клиента.

Чл.24 (1) Директорът на РЗИ – Плевен утвърждава Харта на клиента, която се публикува на интернет страницата на РЗИ, в брошури, други печатни материали и се обявява и по друг подходящ начин.

(2) Хартата на клиента включва:

1. Общите и собствените стандарти за качество на административното обслужване.
2. Описание на процедурите за предоставяне на административните услуги.
3. Начинът, по който потребителите могат да постъпят, ако не са удовлетворени от обслужването и/или организацията на работа, включително възможностите за конкретна реакция и възможностите да подадат сигнал, предложение или жалба във връзка с административното обслужване.
 (3) При разработването на Хартата на клиента на РЗИ – Плевен се спазват правилата и насоките за разработване, които са регламентирани в ръководството, одобрено с акт на Министерския съвет..

Чл.25 (1) Контролът по спазването на правилата за административно обслужване и утвърдените стандарти от служителите в ЦАО се осъществява от директора на Дирекция АПФСО.

Чл.26 (1) РЗИ – Плевен осигурява повишаване на професионалната квалификация на служителите за подобряване на административното обслужване. 

(2) Във връзка с подобряване на административното обслужване главният секретар организира обучения на служителите по предварително изготвена план-програма.

Глава четвърта

АДМИНИСТРИРАНЕ НА ЖАЛБИ, ПРОТЕСТИ, СИГНАЛИ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ 

Раздел I

Администриране на сигнали и предложения

Чл.27 (1) Условията и реда за разглеждане на молби, сигнали, жалби и предложения от граждани и организации се извършват по реда на АПК и Вътрешни правила за работа с постъпили молби, сигнали, жалби и предложения на РЗИ-Плевен.


Чл.28 (1) Всеки гражданин или организация може да подава жалби/протести, сигнали и предложения до директора на РЗИ – Плевен.


(2) Жалбите, сигналите и предложенията могат да бъдат писмени или устни, да бъдат подадени лично или чрез изрично упълномощен представител, по телефона, по пощата, по факса, по електронна поща или в кутиите за сигнали и предложения. 


(3) Подадените предложения и сигнали се регистрират в автоматизираната информационна система на РЗИ – Плевен от главен специалист в ЦАО и се предават за резолюция на директора и/или заместник директора.

Чл.29 Всички сигнали и предложения, получени по телефон или телефонен секретар се регистрират от главен експерт в дирекция АПФСО в автоматизираната информационна система на РЗИ – Плевен, като за целта се попълва Протокол /Приложение № 4/, който съдържа данни за трите имена на подателя, телефон за обратна връзка, име и местонахождение на обекта, кратко описание и дата на подаване на сигнала, който е регламентиран във Вътрешните правила за работа с постъпили молби, сигнали, жалби и предложения на РЗИ - Плевен.


Чл.30 (1)  Не се образува производство по анонимни предложения или сигнали, както и по сигнали отнасящи се до нарушения извършени преди повече от две години или извън компетенциите на РЗИ – Плевен.


Чл.31 Когато има подадени предложения и сигнали, които не са от компетентността на РЗИ – Плевен, те се препращат не по-късно от седем дни от постъпването им на компетентните органи, освен ако има данни, че въпросът вече е отнесен и до тях. За препращането се уведомява подалия предложението или сигнала. 


Чл.32 (1) Постъпилите сигнали и предложения  се резолират от директора на РЗИ към съответните директори на дирекции за производство и отговор в законоустановения срок. По преценка на директора се създава комисия за производство по сигнала/предложението.

(2) Решенията по предложенията и сигналите се вземат от директора на РЗИ – Плевен, след като се изяснят обстоятелствата и се обсъдят обясненията и възраженията на заинтересованите лица. 


(3) За установяване на фактите и обстоятелствата могат да се използват всички средства, които не са забранени от закона.


(4) Директорът на РЗИ – Плевен след решение по предложение или сигнал взема мерки за неговото изпълнение, като определя начина и срока на изпълнение и отговорно длъжностно лице.

 
(5) Решение по сигнала и предложението се взема най-късно два месеца след постъпването му и се съобщава писмено на подателя в 7-дневен срок от изготвянето му.

 
(6) Производството по предложенията и сигналите приключва с изпълнение на решението. 

Раздел II 
Администриране на жалби и протести

Чл.33 Всички постъпващи жалби и протести за оспорване на административни актове, издадени от РЗИ, се завеждат в автоматизираната информационна система със съответния регистрационен индекс и на лицето се връчва входящ номер.

Чл.34 Жалбите и протестите  се подават в писмена форма по реда на АПК.

Чл.35 Постъпилите в РЗИ жалби и протести се предоставят за становище на юридическия консултант на инспекцията.

Чл.36 (1) Срокът за отговор по жалбите и протестите е едномесечен от получаване на преписката.

(2) Срокът за препращане на жалби и протести, които не са от компетентността на РЗИ е 7 дни, като в случая уведомително писмо и копие от жалбата се препраща по компетентност до съответния орган.

Чл.37 Във всяка дирекция се създава досие жалби, включващо цялата преписка по жалбата, а в ЦАО се съхранява екземпляр от отговорите по тях.

Глава пета

ОБЩЕСТВЕН КОНТРОЛ НА КАЧЕСТВОТО НА
АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ И МЕТОДИ ЗА ОБРАТНА ВРЪЗКА И ИЗМЕРВАНЕ УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ

Чл.38 (1) Веднъж годишно РЗИ-Плевен отчита състоянието на административното обслужване чрез Интегрираната информационна система за държавната администрация (ИИСДА), която поддържа Административния регистър.


(2) Директор на дирекция АПФСО, главен експерт  и старши експерт в дирекция АПФСО, определени със Заповед на директора, вписват и публикуват необходимата информация.


(3) Длъжностните лица по ал. 2 отговарят за достоверността на въвежданата информация и за спазване на сроковете за попълване на информацията в ИИСДА.

(4) Главният секретар преглежда, коригира, контролира и утвърждава вписаните данни в Административния регистър и Годишния отчет за дейността на администрацията. 

(5) Служителите по ал. 2 отговарят за достоверността на въвежданата информация и за спазването на сроковете за попълване на отчетите в ИИСДА.


(6) Задълженията за попълване и публикуване на данните в ИИСДА се включват в длъжностните характеристики и в работните планове на съответните служители.
Чл.39 РЗИ – Плевен поддържа постоянен открит диалог с потребителите, с неправителствените организации на гражданите и бизнеса и с гражданското общество, в който се вземат предвид становищата относно нововъведенията и слабостите в организацията на административното обслужване, както и предложенията за подобряването му.

Чл.40 (1) РЗИ – Плевен създава и предоставя информация за използваните начини за обратна връзка от потребителите.

(2) Обратната връзка с потребителите е регламентирана в процедура за обратна връзка с клиенти, утвърдена от директора на РЗИ /Приложение № 5/. 
(3) Обратната връзка се осъществява чрез използване и прилагане на следните методи:
1. извършване на анкетни проучвания;

2. провеждане на консултации със служителите;

3. анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали;

4. анализ на медийни публикации

5. осигуряване на приемно време за граждани и организации;
(4) Резултатите от обратната връзка от потребителите се използват и за измерване и управление на удовлетвореността на потребителите от предоставяното административно обслужване. 

(5) Проучването и измерването на удовлетвореността на потребителите се извършва периодично, на тримесечие и се докладва от главния секретар на Директорски съвет. 

(6) Получената и анализираната информация от обратната връзка и резултатите от измерването на удовлетвореността на потребителите се предоставят на медиите и се публикуват на интернет страницата на РЗИ в категория „Административно обслужване“. 

(7) В резултат на получената и анализирана информация от обратната връзка и от измерването на удовлетвореността се предприемат действия за подобряване на административното обслужване. 
Глава шеста
ИЗПОЛЗВАНЕ НА ЛОГОТО И СЛОГАНА НА ДЪРЖАВНАТА АДМИНИСТРАЦИЯ
Чл.41 В РЗИ – Плевен, логото и слоганът на държавната администрация, са поставени на:
1. Отличителните знаци на всички служители от инспекцията.
2. Указателните табели на входа на сградата и на работните помещения на служителите.

3. Интернет страницата на инспекцията - www.rzi-pleven.com.
4. Кутиите за мнения и коментари.
5. Кутиите за писмени сигнали и сигнали за корупцията.

6. Поздравителните адреси и др.

Допълнителни разпоредби

1. "Потребител" е всеки гражданин или организация, които заявяват и/или ползват административно обслужване чрез заявления/искания за издаване на индивидуални административни актове, за предоставяне на административни услуги, за извършване на други административни действия по искания, уведомления и декларации, които са предвидени в нормативен акт, сигнали, предложения, жалби и други и/или които осъществяват контакт (лично или по друг начин) по повод административното обслужване.
2. "Подходящо техническо оборудване" са електронни информационни табла, видеоекрани, системи с възможност за търсене и показване на аудио-визуална информация, която се управлява чрез допир до екрана, интерактивни табла, екрани, терминали и други, които са предназначени за потребителите, до които им е осигурен безусловен активен или пасивен достъп и които се насърчават посредством подходящи методи и средства, за да ги използват.
3. "Запитвания от общ характер" са всички искания за информация, които не изискват експертен отговор.
4. "Стандарт за качество на административното обслужване" е утвърдено изискване за административното обслужване по различни показатели (времеви, качествени, количествени), което съответната администрация се ангажира да спазва. 

5. "Лого на държавната администрация" е графичен знак, който символизира държавната администрация.

6. "Слоган на държавната администрация" е послание на държавната администрация към обществеността.

7. "Елементи за адаптиране на служебните помещения" са: рампи, подемни платформи, асансьори, естакади и други приспособления, улесняващи достъпа на хора с увреждания до звената за административно обслужване.

Заключителни разпоредби

§1 Служителите в РЗИ – Плевен са длъжни да познават и спазват разпоредбите на настоящите правила.

§2 Контролът по спазване на клаузите във вътрешните правила за административното обслужване се осъществява от Главния секретар на РЗИ –Плевен.

§3 Вътрешните правила се приемат на основание чл.1, ал.2 от Наредбата за  административното обслужване и във връзка със Закона за администрацията и Административнопроцесуалния кодекс.

§4 Настоящите Вътрешните правила влизат в сила от датата на утвърждаване.

Изготвил: А. Петрова, гл. експерт в на дирекция АПФСО

Съгласувал: Г. Сотирова, директор на дирекция АПФСО
Приложение № 1 

	............................................................................................................................................................

(наименование на администрацията)

 

ПРОТОКОЛ

 Днес ................... служителят .....................................................................................................................
на длъжност ..................................................................................................................................................

в ....................................................................................................................................................................,

(наименование на звеното)

 

На основание чл. 29, ал. 5 АПК състави този протокол в уверение на това, че заявителят …………………………………………….…………………………..........................................................,

с постоянен или настоящ адрес: гр./с........................................................................................................,

ул. (ж.к.) ………………………....………, тел. …........................……, факс ..........................................,

електронна поща .........................................................................................................................................,

устно заяви искане за:

………………………………………………………………………………………………………………

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

Заявителят прилага следните документи:

........................................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................................

Заявителят изрази желанието си издаденият индивидуален административен акт да бъде получен:

( Чрез лицензиран пощенски оператор на адрес: .................................................................................., като декларира, че пощенските разходи са за негова сметка, платими при получаването му за вътрешни пощенски пратки, и е съгласен документите да бъдат пренасяни за служебни цели. Индивидуалният административен акт да бъде изпратен:

( като вътрешна препоръчана пощенска пратка

( като вътрешна куриерска пратка

( като международна препоръчана пощенска пратка

( Лично от Центъра за административно обслужване

( По електронен път на електронен адрес.
 

Длъжностно лице:...........................................

(подпис)

Заявител: .........................................................

(подпис)




Приложение № 2 

	ДО ............................................

................................................... 

ЗАЯВЛЕНИЕ

 От ....................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................,

постоянен или настоящ адрес: гр./с. ............................................................................................................,

...........................................................................................................................................................................

ул. (ж.к.) ........................................................................., тел. ........................., факс....................................,

електронна поща ............................................................................................................................................

Моля да бъде образувано производство за предоставяне на

...........................................................................................................................................................................

(посочва се наименованието на административната услуга)

Услугата се предоставя от .............................................................................................................................

...........................................................................................................................................................................

(посочва се органът, компетентен да издаде административния акт)

Във връзка с производството моля да бъдат издадени и изпратени до компетентния орган следните документи:

1. .......................................................................................................................................................................

2. .......................................................................................................................................................................

(посочват се информацията и доказателствените средства, които трябва да бъдат осигурени и изпратени до компетентния орган от органа, пред когото е подадено искането)

Заявявам желанието си издаденият индивидуален административен акт да бъде получен:

Чрез лицензиран пощенски оператор на адрес: .................................................................................., като декларирам, че пощенските разходи са за моя сметка, платими при получаването му за вътрешни пощенски пратки, и съм съгласен документите да бъдат пренасяни за служебни цели. Индивидуалният административен акт да бъде изпратен:

като вътрешна препоръчана пощенска пратка

като вътрешна куриерска пратка

като международна препоръчана пощенска пратка

Лично от Центъра за административно обслужване при компетентния орган

 По електронен път на електронен адрес
Приложени документи:

Заявление до компетентния орган по образец, утвърден от него за съответната услуга.

Информация или документи, изисквани от компетентния орган за извършване на услугата, ако такива се изискват.

Документ за платена такса, ако такава се изисква.
 Дата:

Гр./с. ................................................................

Подпис:
(………………………)




Приложение № 3 

Задължителна информация относно предоставяните административни услуги:

1. Наименование на административната услуга и уникален идентификатор съгласно Регистъра на услугите.

2. Правно основание за предоставянето на административната услуга/издаването на индивидуалния административен акт.

3. Орган, който предоставя административната услуга/издава индивидуалния административен акт. В случаите на възлагане - служителите, които издават индивидуалния административен акт.

4. Информация за центъра за административно обслужване, адрес, електронен адрес, телефони за връзка, работно време.

5. Процедура по предоставяне на административната услуга/издаване на индивидуалния административен акт, изисквания и необходими документи. В случай че документ се издава от административен орган, се посочва и органът.

6. Образци на формуляри, които са свързани с предоставянето на административна услуга/издаването на индивидуалния административен акт, включително създадените с нормативен акт или утвърдени с административен акт.
7. Начини на заявяване на услугата.

8. Информация за предоставяне на услугата по електронен път:

а) ниво на предоставяне на услугата;

б) интернет адрес, на който се намира формулярът за нейното заявяване;

в) интернет адрес за служебно заявяване;

г) вид на услугата (първична или комплексна), като в случай че услугата е комплексна, се посочват първичните услуги, от които е съставена;

д) средствата за електронна идентификация и нивото им на осигуреност - в случаите, когато идентификация се изисква при заявяване, заплащане и получаване на електронна услуга.

9. Срок на действие на документа/индивидуалния административен акт.

10. Такси или цени на услугата, включително при предоставяне по електронен път, основание за тяхното определяне и начини на плащане.
11. Орган, осъществяващ контрол върху дейността на органа по предоставянето на услугата.

12. Ред, включително срокове за обжалване на действията на органа по предоставянето на услугата.

13. Електронен адрес за предложения във връзка с услугата.

14. Начини на получаване на резултата от услугата.
15. За всеки от режимите освен обстоятелствата по т. 1 - 14 се вписват и:

а) предметната област, за която се отнася;

б) органът, пред който се обжалва индивидуалният административен акт;

в) електронният адрес за предложения във връзка с облекчаване на режима.
Информация по Приложение №3 е публикувана на интернет страницата на инспекцията в категория „Административни услуги“.
Регионална здравна инспекция - Плевен

 гр.Плевен, ул. Княз Александър Батенберг I №7

Данни за кореспонденция:

Телефон: 064 82 33 04

Адрес на електронна поща: rzi@rzi-pleven.com

Интернет страница: www.rzi-pleven.com

БУЛСТАТ: 176030972

Работно време на администрацията:

Всеки делничен ден:

8:30 - 12:00 часа и 12:30 - 17:00 часа 

Работно време на Центъра за административно обслужване.

Всеки делничен ден:

8:30 - 17:00 часа 
В случаите, когато в служебните помещения има потребители на административни услуги в края на обявеното работно време, работата на Центъра продължава до приключване на тяхното обслужване, но не повече от два астрономически часа след обявеното работно време.
Описание на административните услуги:
Административните услуги предоставяни от РЗИ – Плевен, образците на документи, които се попълват за предоставянето на административните услуги, таксите и начините на плащане са публикувани на интернет страницата на РЗИ www.rzi-pleven.com в категория „Административни услуги“.
Нормативната уредба, процедурата, изискванията и необходимите документи по предоставянето на административните услуги са публикувани на интернет страницата на РЗИ www.rzi-pleven.com в категория „Административни услуги“;

Информация за реда за подаване на предложения, сигнали, жалби и протести е уредена в Глава четвърта, Раздел I и Раздел II от настоящите правила.

Редът, по който се подават исканията за достъп до обществена информация, както и необходимите за това формуляри е публикуван на интернет страницата на РЗИ www.rzi-pleven.com в категория „Достъп до обществена информация“.

Приложение № 4 


/Приложение №1

към ВПРПМСЖП/
[image: image1.jpg]



Вх. №

ПРОТОКОЛ

за регистриране на сигнали, жалби, искания и предложения, подадени 

устно или по телефона 

=на осн.чл. 111, ал.2 вр. чл. 29, ал.5 АПК= 

	№
	Данни за протокола
	Съдържание на данните

	1
	Подател:
	

	2
	Адрес за кореспонденция:
	

	3
	Телефон/факс:
	

	4
	Електронен адрес:
	

	5
	Описание на сигнала, жалбата, искането или предложението:


	 

	6
	Дата на приемане:
	

	7
	Час на приемане:
	

	8
	Постъпило чрез:
	телефон

	9
	Приложения:
	


ПРИЕЛ:



ПОДПИС НА ПОДАТЕЛЯ:...........................
Име, фамилия:  




/при подаване на устно искане/
…………………………



Длъжност, дирекция:
…………………………

Подпис:.........................
ГЛАВЕН СЕКРЕТАР:................................

Приложение № 5
[image: image2.jpg]



П Р О Ц Е Д У Р А 

ОБРАТНА ВРЪЗКА С КЛИЕНТИ

Цел: Процедурата има за цел да регламентира  поддържане на обратна връзка между ръководството на РЗИ - Плевен и клиента, който изразява мнението си за качеството на извършваните услуги в инспекцията.

Обхват: Процедурата се отнася за дейности, свързани с предоставяне на услуги на клиенти.

Отговорности: Отговорностите по настоящата процедура носят главният секретар, директор на дирекция АПФСО и служителите, имащи контакт с клиенти.

Съдържание:  За  осъществяване на обратна връзка с клиента и с цел получаване на обратна информация за качеството на извършените от инспекцията услуги е  изготвена Анкетна карта - Приложение № 7. Последната се предлага на всички клиенти, посещаващи Центъра за административно обслужване (ЦАО). Комисия назначена със заповед на директора на инспекцията, отваря пощенската кутия за Анкетни карти периодично. Съставя се протокол, в който се отразява броя на постъпилите анкетни карти по образец, съгласно Приложение № 6 от ВПОАО в РЗИ-Плевен. Попълнените анкетни карти, в едно с Приложение № 6 се съхраняват в папка от старшия експерт, от дирекция АПФСО. Под ръководството на главния секретар, ст. експерт изготвя всяко тримесечие анализ на данните от постъпилите анкетни карти. Анализът се представя на Директорския съвет на РЗИ – Плевен за запознаване със съдържанието му. Данните от анализа се предоставят на медиите на пресконференция и се публикуват на интернет страницата на РЗИ - Плевен в категория „Административно обслужване“.
· Приложение № 6 и Приложение № 7 от ВПОАО в РЗИ-Плевен  е неразделна част от настоящата процедура. 
Изготвил: 

Главен секретар
Приложение № 6 /процедура  обратна връзка с клиента/
П Р О Т О К О Л

за постъпили Анкетни карти

Днес,................................., комисия в състав: 

· председател – Галя Сотирова – директор на Д АПФСО 

· член Антония Петрова - главен експерт в Д АПФСО,
 след отваряне на пощенската кутия за Анкетни карти установи, че са постъпили  ........... бр. анкетни карти.

Извършили отварянето:

1. Галя Сотирова: ..........................

2. Антония Петрова: …......................

Получил Анкетните карти:

старши експерт в дирекция АПФСО: ………………….

Приложение № 7 /процедура  обратна връзка с клиента/  МИНИСТЕРСТВО НА ЗДРАВЕОПАЗВАНЕТО 

РЗИ - Плевен

УВАЖАЕМИ ДАМИ И ГОСПОДА,

РЗИ-Плевен събира и анализира Вашите предложения, сигнали, похвали и оплаквания, прави проучвания чрез анкети с цел измерване удовлетвореността Ви от предоставените от нас административни услуги.

Ако желаете да участвате в провежданото анкетиране,             попълнете анкетната карта, като отбележите с "X" отговора.

1.В какво си качество ползвате услугите на РЗИ- Плевен?

· на физическо лице

· на едноличен търговец

· на юридическо лице

2.Досега ползвали ли сте услуги, предлагани от нашата администрация? /в случай, че отговорите с ДА отбележете категорията (те)/

· Не 

· Да

· Регистриране на обект с обществено предназначение 

· Издаване на удостоверение за регистрация на лечебно заведение

· Издаване на Здравно заключение / Становище

· Издаване на Разрешителни / Сертификати

· Лабораторни анализи и изследвания

· Медицински изследвания

-Други


  3.Според Вас качеството на предоставените от РЗИ-Плевен услуги е:

· Отлично

· Добро

· Задоволително

· Лошо

 4. Получихте ли нужното внимание и точната информация при предоставянето на услугата?

· Да, служителят се отнесе коректно и направи нужните разяснения

· Не, служителят не се отнесе с нужното внимание

5. Кой е предпочитания от Вас канал за достъп до информация за търсената от Вас услуга?

· интернет страница

· информационни табла

· посещение на място

· телефон

6.Сблъсквали ли сте се с корупционна практика от страна на служители в РЗИ - Плевен и ако ДА какви действия  предприехте?
· Не

· Да

......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

7. Кое от посоченото считате, че следва да се подобри:

· Качеството на предоставените услуги

· Информацията и начина на нейното представяне

· Отношението на служителите към Вас

· Няма необходимост от подобрение[image: image3.png]
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8.За Вас?�
�
�
Възраст�
Пол�
�
□ от 18 до 34�
□ мъж�
�
□ от 35 до 49.�
□ жена�
�
□ от 50 до 63�
�
�
□ над 63


�
�
�
Образование�
�
�
□ магистър�
�
�
□ бакалавър�
�
�
□ средно�
�
�
□ основно�
�
�
□ друго�
�
�






Благодарим Ви за участието в анкетата!
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