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УТВЪРЖДАВАМ

Кмет/

/Косьо Косев/
ОБЩИНСКА АДМИНИСТРАЦИЯ

ОБЩИНА  НИКОЛАЕВО
Х   А   Р   Т   А

НА  КЛИЕНТА  НА

АДМИНИСТРАТИВНИ  УСЛУГИ
2008 г.
              Хартата на клиента  на административни  услуги е разработена  на основата на Стратегията за модернизиране на държавната администрация – от присъединяване към интегриране, приета с Решение № 465 на МС от 09.07.2002 г. и  Плана за изпълнение на Стратегията за модернизиране, приет с Решение № 671 на МС он 2003 г.
Основните цели, които си поставяме с Хартата на клиента, са:
·  подобряване достъпа до услуги, като подробно Ви информираме за Вашите права, за това откъде и как можете да получите съответните административни услуги;
·  постигане на високо качество на предоставените услуги, като намалим личните Ви разходи и време за получаване на съдействие от страна на служителите, които Ви обслужват;
·  постигане на прозрачност и отзивчивост, като Ви осигурим възможност за комуникация с любезни и добре информирани служители по време на целия процес на административно обслужване;
·  да Ви насърчим да изкажете мнението си за получаваните от Вас услуги;
С тази Харта искаме да Ви запознаем с услугите, които нашата администрация предоставя на потребителите и да Ви информираме за нивото на обслужване, на което можете да разчитате от страна на нашите служители.


За постигането на тези цели ние се задължаваме:

· Да  работим професионално и да се отнасяме с уважение и търпение към всеки от вас;
· Да спазваме принципите на равнопоставеност към всички клиенти;
· Да бъдем коректни с Вас като предложим оптимално решение за вашия проблем;
· Да Ви предоставяме ясна, лесно разбираема, пълна и точна информация чрез различни комуникационни средства и по начин, удовлетворяващ вашите потребности;
· Да предоставяме исканите от Вас услуги в съответствие с  нашите стандарти на обслужване;
· Да спазваме конфиденциалност относно вашите запитвания и жалби;

· Да ви осигурим ясен, широко разгласен и лесно достъпен начин да предоставяте Вашите мнения, коментари, похвали и оплаквания от качеството на административното обслужване;

· Да довеждаме до Вашето знание резултатите от анализа на нашата работа;

В замяна очакваме от Вас:
· да се отнасяте с уважение към служителите, които Ви обслужват и да не проявявате агресивно поведение;
· да бъдете внимателни и търпеливи към останалите ни клиенти;
· да се отнасяте с доверие към възможностите, които ви дават предоставените услуги или информация;
· да предоставите пълна и точна информация, необходима за изпълнението на съответната услуга;
· да изразявате свободно Вашите мнения, предложения и коментари, за да подобрим качеството на услугите, които Ви предоставяме.
СТАНДАРТИ ЗА ИЗВЪРШВАНЕ НА КАЧЕСТВЕНО АДМИНИСТРАТИВНО ОБСЛУЖВАНЕ
1. Отношение към клиента
· предоставяне на еднакъв достъп на услугите и равнопоставено отношение към всички клиенти, независимо от техните потребности, социално положение, образование, възраст, пол, етнически произход или религиозни убеждения;

· любезно и отзивчиво отношение към всички клиенти, независимо от техните потребности, социално положение, образование, възраст, пол, етнически произход или религиозни убеждения;

· спазване на конфиденциалност относно запитвания и жалби на всеки клиент, независимо от техните потребности, социално положение, образование, възраст, пол, етнически произход или религиозни убеждения.
2. Информация за клиента
· предоставяне на ясна, лесно разбираема, пълна и точна информация на клиентите по начин, удовлетворяващ техните потребности чрез:
· разработените нормативни и вътрешни стандарти за обслужване;

· различните канали за достъп: информационни табла, брошури, Интерет-страница и други.
3. Комуникация с клиента
· уведомяване на клиентите за името на служителя, с когото разговаря по телефона или при личен контакт;
· предоставяне на ясни, лесно разбираеми, пълни и точни обяснения и консултации на клиентите за процеса за предоставяне на услуги по начин, удовлетворяващ техните потребности;

· предоставяне на ясни, лесно разбираеми, пълни и точни устни отговори на запитвания на клиенти при лични контакти;

· предоставяне на ясни, лесно разбираеми, пълни и точни отговори и решения на писмени заявления за услуги, запитвания и жалби.
4. Канали за достъп до информация и услуги 

· предоставяне на равен достъп до информация и услуги чрез множество различни канали, включващи Център за административни услуги, поща, Интернет страница, електронна поща и други;

· предприемане на всички възможни мерки с цел улесняване на достъпа до услуги на всички клиенти, включително тези в неравностойно положение;

· осигуряване на открита и предразполагаща обстановка, където клиенти с различни потребности да получават дължимото внимание и уважение в получаване на административно обслужване.
5. Спазване на срокове

· предоставяне на цялата необходима на клиента информация и консултации, още при първия контакт с администрацията, независимо от използвания канал за достъп;
· отговор на телефонни обаждания и писмени запитвания и жалби бързо и отзивчиво – в рамките на установените от администрацията срокове;

· отговор на писмени запитвания и жалби – в рамките на установените от администрацията срокове;

· уведомяване /писмено/ на клиента, когато срокът се налага да бъде удължен, за причините и крайния срок в който ще получи отговор.

6. Механизми за обратната връзка от клиента

· използване на различни механизми за обратна връзка от клиента, включващи специални бланки за предложения, коментари, похвали и оплаквания, анкети и др. С цел да бъдат взети под внимание изменящите се потребности на различните групи клиенти;

· регулярно прилагане на различните механизми за обратна връзка от клиентите, анализ на получената информация и дефиниране на необходимите бъдещи действия, с цел удовлетворяване очакванията на клиентите;

· предприемане на съответните действия в резултат на получената обратна връзка, отчитане на резултатите и уведомяване на клиентите за тях, използвайки различни канали за достъп.
7.   Отговорност и отчетност

· поемане на публична отговорност за работата на администрацията според приетите стандарти на обслужване;
· ангажираност на ръководството за подобряване на административното обслужване и изпълнение на стандартите на обслужване;

· измерване и публикуване на оценка за удовлетвореността на клиентите на период  от 6 месеца;

· разработване на система от показатели за измерване на резултатите от административото обслужване, които включват показатели за ефективност, ефикасност и качество на обслужването и свързване със системата за атестиране;

· периодично отчитане и запознаване на всички заинтересовани страни с постигнатите резултати спрямо дефинираните показатели.

Вие можете да се свържете с нас или да получите информация по следните начини:
Като ни посетите или ни пишете  на адреса на общината – гр. Николаево, ул. Георги Бенковски” № 9, както и в кметствата на населените места;

Можете да пишете на електронната ни поща на адрес:

-obnikolaevo@mail.bg]

Може да използвате телефоните на общината чрез централа -
04330 / 20 40;
www.nikolaevo.net – интернет страница на община Николаево

Ние очакваме от Вас да изразявате свободно вашите мнения, предложения и коментари като:
· Осъществите преки контакти с Ръководството на общината в ежеседмичните им приемни дни:

· Кмет на Община Николаево – Понеделник от 14.00 до 16.30 часа

· Зам. Кмет– Всеки ден в рамките на работното време

· Изпратите Вашето писмо на адреса на Общината;
· Като посетите администрацията;
· Изпратите Вашето писмо на e-mail: obnikolaevo@mail.bg
Ако имате оплаквания, ние искаме да знаем за това. Процедурата ни е ясна и лесно достъпна – изпратете Вашата жалба срещу незаконни или неправилни, или пораждащи съмнения за корупция действия или бездействия на служителите от администрацията на адреса на общината, до Кмета на общината. Ние  ще направим проверка и ще Ви отговорим писмено до 15 работни дни от получаването и. Ако не можем да отговорим в посочения срок, ще Ви уведомим защо. Ще Ви съобщим, ако е необходимо да направите нещо допълнително и кога да очаквате пълен отговор от нас.

Как по-лесно да получите желаната услуга?
Общинска администрация – Николаево работи от 8.00 до 17.00 часа, с регламентирана обедна почивка от 12.00 до 13.00 часа.

За ваше улеснение сме създали Център за административно обслужване, официално открит на 06.12.2006 год.

Работното време на Центъра с граждани е от 08.00 до 17.00 часа, с регламентирана обедна почивка от 12.00 до 13.00 часа.


Допълнителна информация за хартата:

Тази харта е утвърдена от Кмета на Община Николаево със заповед № 111/22.05.2006 г. и е публикувана на страницата на Общината. Тя периодично ще се актуализира, съобразно настъпилите изменения в нашите дейности и в отговор на изискванията на клиентите ни.

             Активното взаимодействие с нашите клиенти ще ни помогне да намерим верния път в процеса на реформата и подобряване качеството на административните услуги.
