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ГР. СЛИВЕН
2005 г.
Областна администрация –
Сливен поставя като приоритет в работата си удовлетвореността на обществото от действията й
Цел на Хартата на клиента:
Хартата на клиента  има за основна цел: 

· улесняване комуникацията между администрацията и гражданите 

· подобряване качеството на административното обслужване 
· предоставяне на информация за извършваните административни услуги 

· определяне на стандарти за обслужване на гражданите за повишаване качеството и ефективността на работата.

Областен управител
Областният управител е едноличен орган на изпълнителната власт в областта, който осъществява държавното управление по места и осигурява съответствие между националните и местните интереси при провеждане на регионалната политика. Областният управител:

- провежда държавната политика в областта, координира работата на органите на изпълнителната власт и на техните администрации на територията на областта и взаимодействието им с местната власт;

- осигурява съответствие между националните и местните интереси, организира разработването и изпълнението на областни планове, стратегии и програми за регионално развитие, осъществява взаимодействие с органите на местното самоуправление и местната администрация;

- отговаря за опазването и защитата на държавната собственост на територията на областта;

- осигурява спазването на законността на територията на областта и осъществява административен контрол по изпълнението на административните актове;
- осъществява връзка с териториалните звена централната администрация на изпълнителната власт на територията на областта;
- координира и контролира изпълнението на актовете и действията на ръководителите на териториални звена на централната администрация на изпълнителната власт на територията на областта;
- координира и контролира дейността на териториалните звена на министерствата и на другите административни структури, които осъществяват административно обслужване на територията на областта, независимо от тяхната йерархическа подчиненост;
- упражнява контрол по законосъобразността на актовете и действията на органите на местното самоуправление и местната администрация като: упражнява контрол по законосъобразността на актовете на общинските съвети, освен ако в закон е предвидено друго. Той може да върне незаконосъобразните актове за ново обсъждане в общинския съвет или да ги оспори пред съответния административен съд; Може да отменя незаконосъобразни актове на кметовете на общини, освен ако в закон е предвидено друго, в 14-дневен срок от получаването им или от сезирането му;
- провежда информационната стратегия и политика, които при спазване на разпоредбите на Конституцията и законите гарантират откритост и достъпност на дейността на ръководената от него администрация;

- организира разработването на областната стратегия за развитие;

- внася проекта на областна стратегия за развитие за обсъждане и съгласуване в регионалния съвет за развитие и за приемане от областния съвет за развитие;

- организира и ръководи управлението при кризи в областта и дейностите по защита на населението, културните и материални ценности и околната среда при бедствия; отговаря за опазването на обществения ред;

- ръководи планирането и подготовката на административно-териториалната единица за отбрана и организира отбранително-мобилизационната подготовка на населението;

- утвърждава областните транспортни схеми;

- осъществява международните контакти на областта на регионално ниво;

- прави предложения за включване на отделни въпроси в оперативната работна програма на Министерския съвет чрез заместник министър-председател или министър.
При осъществяване на своята дейност областният управител се подпомага от заместник областни управители и от областна администрация.
І.
КАТО КЛИЕНТИ НА ОБЛАСТНА АДМИНИСТРАЦИЯ ВИЕ ИМАТЕ ПРАВО ДА ОТПРАВЯТЕ ДО ОБЛАСТНИЯ УПРАВИТЕЛ НА ОБЛАСТ СЛИВЕН ИСКАНИЯ/ЗАЯВЛЕНИЯ, ЖАЛБИ И ПРОТЕСТИ, СИГНАЛИ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ
Вие можете:

- Да отправяте въпроси, касаещи недвижими имоти държавна собственост, намиращи се на територията на област Сливен. Това са случаите на продажба, замяна, отдаване под наем на недвижими имоти – частна държавна собственост; извършване на делба на съсобствени между държавата и други лица имоти; учредяване на ограничени вещни права върху тях или безвъзмездно прехвърляне в собственост.

Потребителите на административни услуги могат да искат предоставяне на информация за държавни имоти чрез издаване на удостоверения по обстоятелствена проверка, удостоверения за реституционни претенции, справки по държавните регистри, преписи от актове за държавна собственост, отразяване на промени в обстоятелствата върху издадени Актове за държавна собственост. Могат да подават искане за отписване на имоти от актовите книги за имотите държавна собственост.
- Да подавате жалби срещу актове и действия на кметове на общини на територията на областта, както и срещу решенията на общинските съвети.

- Да искате: 
съгласуване и одобряване на инвестиционни проекти и издаване и презаверяване на разрешение за строеж; 
съгласуване на схеми за разполагане на преместваеми обекти за търговски и други обслужващи дейности, както и други елементи на градското обзавеждане, в държавни имоти, стопанисвани от областния управител; 
приемане и одобряване на изменения на планове за територии по & 4 к от ЗСПЗЗ; 
- Да подадете искане за изплащане на еднократно парично обезщетение на репресирани лица или техни наследници по реда на Закона за политическа и гражданска реабилитация на репресирани лица.
- Да отправите устно запитване или да подадете писмено заявление за Достъп до обществена информация т.е. информация свързана с обществения живот в Република България и даваща възможност на гражданите да си съставят собствено мнение относно дейността на задължените по закона субекти.

Достъп до обществена информация може да Ви бъде отказан когато:
· исканата от Вас информация е класифицирана информация или друга защитена тайна в случаите, предвидени със закон; 
· е свързана с оперативната подготовка на актовете на областния управител и няма самостоятелно значение; 
· засяга интересите на трето лице и няма негово изрично съгласие за предоставяне; 
· до информацията Ви е бил разрешен достъп през предходните шест месеца;
- Да подадете жалба или сигнал за лошо администриране в случай, че не сте удовлетворени от качеството на административното обслужване и/или от действията респ. бездействията на служители от Областна администрация – Сливен, като на разглеждане подлежат само писмени жалби и сигнали с посочен подател.
- Да отправите предложение за усъвършенстване на организацията и дейността на администрацията или за решаване на други въпроси в рамките на компетентността на Областна администрация.
 Това може да се направи по няколко начина:

1. По пощата на адрес:


Областна администрация – Сливен


Ул. “Димитър Добрович” №3


гр. Сливен 8800


2. Лично, на същия адрес в Центъра за обслужване на граждани на партерния етаж в сградата на администрацията.

3. На e–mail: edocs@regionsliven.com, само ако Вашето писмо, искане/заявление, жалба, протест, сигнал са подписани с универсален електронен подпис - УЕП /съгласно Вътрешните правила за приемане, издаване и съхраняване на електронни документи, подписани с УЕП, утвърдени от областния управител на област Сливен и публикувани на интернет сайта на администрацията/.
В горната част на Вашето писмо, искане/заявление, жалба, протест, сигнал, предложение се отбелязва входящия номер, под който е постъпило. Чрез този номер можете да направите справка от служителя в центъра за административно обслужване за движението на преписката Ви. 

Отговорът, който можете да очаквате от областния управител на област Сливен в отговор на Ваше искане/заявление, жалба, протест, сигнал, предложение:

· Писмо, с което Ви уведомява за предприетите мерки за разрешаване на Вашия проблем. 
· Писмо, с което Ви уведомява, че исканата административна услуга или съдействие е извън правомощията на областния управител и преписката Ви е препратена до компетентния да я разгледа орган. 

· Съобщение, че исканият от Вас документ е изготвен, времето и мястото, в което можете да го получите. 
Срокове за отговор

•
веднага - при възможност; 

•
не по-късно от 7 работни дни - по искане за извършване на административна услуга, когато се оформя писмено и до 14 дни, когато е необходима проверка на място или становище на друг административен орган; 

•
14 дни - при произнасяне по искане за издаване на административен акт; 

•
двуседмичен срок за произнасяне при оспорване на административни актове по административен ред;

•
14 дни - при искане за достъп до обществена информация; 

•
до 1 месец – когато извършването на услугата налага установяването на факти и обстоятелства, изискващи проверка, събиране на сведения или проучване;
•
до 2 месеца - за вземане на решение по подадени предложения и сигнали. Взетото по предложението решение се съобщава в 7-дневен срок на подателя. Когато е необходимо по-продължително проучване, срокът за вземане на решението може да бъде продължен до 6 месеца при разглеждане на 
предложения и до един месец при сигнали;

•
ако в определения срок не получите отговор по искане за извършване на административна услуга, се смята, че това е мълчалив отказ тя да бъде извършена. 
Обжалване на административните актове

Актовете, издадени от областния управител, могат да бъдат обжалвани пред Административен съд Сливен по реда на Административнопроцесуалния кодекс. 

В съдържанието на всеки акт е посочено пред кой съд и в какъв срок той може да бъде обжалван. Обхватът на съдебното оспорване е ограничен - то е само относно съответствието на акта със закона. Има и заповеди на областния управител, които не подлежат на обжалване - това са вътрешнослужебните актове.

Как се обжалва един административен акт:

1.
В 14 дневен срок след съобщаването за изготвен административен акт или след изтичане на 14 дни след срока, в който е следвало да Ви се отговори можете да подадете писмена жалба до Административен съд Сливен. Жалбата се подава чрез областния управител, което означава, че можете да я подадете на същото място, на което сте подали и искането си. 

2.
В 3 дневен срок областният  управител е длъжен да комплектова и изпрати до Административен съд Сливен Вашата жалба, цялата преписка, включително и оспорвания акт, като Ви уведоми за това. 

3.
След насрочване на делото Административен съд Сливен ще Ви уведоми чрез призовка за започване на производството.  

ІІ. ПРИ АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ ВИЕ МОЖЕТЕ ДА ОЧАКВАТЕ ОТ ОБЛАСТНА АДМИНИСТРАЦИЯ – СЛИВЕН:
РАВНОПОСТАВЕНО, ЧЕСТНО И ЛЮБЕЗНО ОТНОШЕНИЕ КЪМ ВСИЧКИ ПОТРЕБИТЕЛИ
1. Открита и предразполагаща обстановка, където ще получите дължимото внимание и уважение, еднакъв достъп до административните услуги и равнопоставено отношение, независимо от социално положение, образование, възраст, пол, етническа принадлежност, религиозни убеждения, физически или умствени увреждания;

2. Честно, любезно и отзивчиво отношение и изслушване с внимание.
ОСИГУРЯВАНЕ НА ПЪЛНА ИНФОРМАЦИЯ И ОТКРИТО ОБЩУВАНЕ С ПОТРЕБИТЕЛИТЕ 
Служителите на Областна администрация – Сливен се ангажират да:
1. Предоставят ясна, лесно разбираема, пълна, точна информация на потребителите относно услугите чрез различни комуникационни средства - личен контакт, информационно табло, брошури, интернет сайт. Предоставят детайли за предлаганите услуги.

2. Предоставят ясни, лесноразбираеми, пълни и точни устни или писмени отговори на запитвания.

3. Използват прости, ясни и лесно разбираеми процеси на обслужване и формуляри за административните услуги. 
4. Носят отличителен знак със снимка и данни за имената си, длъжността, която заемат и звеното, към което принадлежат.

5. Идентифицират се чрез собствено и фамилно име при водене на телефонни разговори.
ДОСТЪП ДО ИНФОРМАЦИЯ И УСЛУГИ ЧРЕЗ РАЗЛИЧНИ КОМУНИКАЦИОННИ КАНАЛИ
Ангажираме се да:

1. Предоставяме равен достъп до информация и услуги чрез различни канали: 

· личен контакт със служители на администрацията – всеки работен ден от 9,00 до 17,30 часа в сградата на Областна администрация – Сливен, “Център за обслужване на граждани”, намиращ се на партерния етаж на сградата;
· по поща на адрес: Областна администрация – Сливен, ул. “Димитър Добрович”№ 3

· директен телефон за информация – 044/ 61 62 14

· Интернет сайт www.sliven.government.bg - можете да намерите образци на заявления, искания във вид на формуляри, където са посочени и най-често изискуемите документи.
· Електронна поща: edocs@regionsliven.com
· Информационно табло, брошури

· Приемен ден на областния управител на област Сливен -  всеки последен четвъртък на месеца от 14,00 часа. Предварително записване за прием на тел: 044/ 61 62 11
· Приемен ден на заместник областните управители – всеки последен вторник на месеца.
· Приемен ден на главния секретар – всеки вторник и четвъртък от 11.00 ч. до 12.00 ч.; сряда и петък от 14.00 ч. до 15.00 ч.

 2. Улесняваме достъпа до информация и услуги на всички потребители, включително тези в неравностойно положение;

- сградата на Областна администрация е достъпна за хора с физически увреждания.
- в Центъра за административно обслужване се осигуряват места за сядане и подходящи условия за възрастни хора, бременни жени и хора с увреждания.

СПАЗВАНЕ НА НОРМАТИВНО РЕГЛАМЕНТИРАНИТЕ И УСТАНОВЕНИ ОТ АДМИНИСТРАЦИЯТА СРОКОВЕ

На интернет сайта на Областна администрация - Сливен са посочени сроковете за изпълнение на всяка от административните услуги, осъществявани в нашата администрация, които се ангажираме да спазваме, както и да:
1. Предоставяме цялата необходима на потребителите информация и консултации, още при първия контакт с администрацията, независимо от канала за достъп.
2. Уведомяваме потребителите за причините и крайния срок, в който ще получат отговор в случаите, когато се налага срокът да бъде удължен. 

3. Осъществяваме административно обслужване в рамките на: 10 – 15 минути - при прием на документи; 20 минути - при нередовни документи; 20 минути - при консултация по телефона; 10 минути - при продажба на тръжни книжа; 5 минути - при подаване на документи за участие в търг; 5 минути - при подаване на документи за участие в друга обявена процедура.
ОБРАТНА ВРЪЗКА ОТ ПОТРЕБИТЕЛИТЕ НА АДМИНИСТРАТИВНИ УСЛУГИ 
Служителите, отговарящи за административното обслужване на граждани, се ангажират да:
1. Използват лесно достъпна система за обратна връзка: кутия за предложения,  пощенска кутия; анкета за отчитане удовлетвореността на потребителите, електронна поща и др.

2. Анализират получената информация и предприемат необходимите действия, с цел удовлетворяване очакванията на клиентите.
III. ПАРТНЬОРСКИ ВЗАИМООТНОШЕНИЯ С ПОТРЕБИТЕЛИТЕ НА АДМИНИСТРАТИВНИ УСЛУГИ
За предоставяне на качествено административно обслужване Областна администрация – Сливен очаква от  потребителите:

1. Да предоставят пълна и точна информация в съответните срокове, а когато е необходимо да  предоставят и допълнителна информация;

2. Да ни уведомяват за настъпили промени в обстоятелствата;

3. Да правят предложения, коментари, препоръки относно административното обслужване за постигане на обща удовлетвореност от работата и повишаване качеството на обслужване.   
IV. ПАРТНЬОРСКИ ОТНОШЕНИЯ С ДРУГИ ОРГАНИЗАЦИИ НА ТЕРИТОРИЯТА НА ОБЛАСТ СЛИВЕН

По инициатива на Областна администрация Сливен и със съдействието на Агенцията за малки и средни предприятия, както и на над 20 регионални институции и Община Сливен бе изготвен обширен набор от документи и напътствия за предоставяне на бърза и достъпна информация за настоящите и бъдещи предприемачи. 
Информацията относно процедурите по регистрация на фирма, административните процедури, касаещи строителството или преустройството на търговски обект и най-често използваните лицензионни, регистрационни и разрешителни режими на територията на областта може да бъде предоставена на потребителите в “Информационното гише за предприемача” в Центъра за обслужване на граждани в сградата на Областна администрация – Сливен всеки работен ден от 9,00 до 17,30 часа. 

Тази информация е публикувана и на интернет сайта на Областна администрация – Сливен на адрес: www.sliven.government.bg 
Тази харта не е нормативен акт и не създава права или задължения, тя е обещание от служителите на Областна администрация – Сливен за изпълнение на поетите към Вас ангажименти. 

Настоящата харта ще бъде периодично актуализирана съобразно Вашите потребности и изисквания, както и в резултат на промени в нормативната уредба. 

                           
  УТВЪРДИЛ:
      ОБЛАСТЕН УПРАВИТЕЛ:

                                                   /Христина Чолакова/
PAGE  
1

_1032681208.doc
[image: image1.png]






