ИЗВЛЕЧЕНИЕ

от

ВЪТРЕШНИ ПРАВИЛА ЗА ОРГАНИЗАЦИЯ НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ В МИНИСТЕРСТВОТО НА ФИНАНСИТЕ, утвърдени  със заповед № ЗМФ-781 от 24.08.2017 г. на главния Секретар
Общи положения

Чл. 1. С тези правила се определят организацията, координацията и общото осигуряване на дейността по: 

1. регистриране на входящи, изходящи преписки и връчване на актове, свързани с прилагане на комплексно административно обслужване при предоставяне на административни услуги от Министерството на финансите;

2. регистриране на входящи и изходящи преписки по жалби и протести, сигнали и предложения;

3. регистриране на входящи и изходящи преписки, свързани с предоставянето на достъп до обществена информация.

Чл. 2. (1) Дейностите по чл. 1 се осъществяват от отдел „Персонал и административни дейности” на дирекция „Човешки ресурси и административно обслужване”. 
(2) Взаимодействието между административните органи при комплексното административно обслужване се осъществява по реда на Раздел IIа на Наредбата за административното обслужване, приета с Постановление  № 246 на Министерския съвет от 2006 г. (обн., ДВ, бр. 78 от 2006 г., изм. и доп., бр. 47 от 2008 г.; доп., бр. 64 от 2008 г., бр. 25 от 2010 г.,изм. и доп., бр. 58 от 2010 г., изм., бр. 105 от 2011 г., бр. 50 от 2012 г., изм. и доп., бр. 27 от 2015 г., изм. бр. 8 от 2016 г., изм. и доп., бр. 61 от 2017 г.). 
РАЗДЕЛ II
Приемане и регистриране на входящи документи

Чл. 3. (1) Заявленията за извършване на административна услуга и приложенията към него, заявленията за достъп до обществена информация, жалби и протести, сигнали и предложения се заявяват в специализираното гише на звеното за административно обслужване (приемна за граждани, стая № 1) на Министерството на финансите всеки работен ден от 9.00 ч. до 17.30 ч. на адрес: гр. София, ул. „Г.С. Раковски” № 102 (вход за граждани – от ул.”Бенковски”). Заявленията могат да постъпват чрез лицензиран пощенски оператор, по факс, по електронен път на адрес feedback@minfin.bg и minfin@minfin.bg  или по електронен път,  подписани с електронен подпис на адрес mail@minfin.bg.
 (2) Когато в края на работното време има необслужени потребители на административни услуги, работата на звеното продължава до приключване на тяхното обслужване, но не повече от два астрономически часа след обявеното работно време.

(3) Служителите от звеното за административно обслужване ползват обедна почивка, така че да се обезпечи непрекъснат процес на работа с потребителите на административни услуги в рамките на обявеното работно време. В помещението и пред него са осигурени места за сядане и подходящи условия за възрастни хора, бременни жени и хора с увреждания.
РАЗДЕЛ IIІ

Заявяване на административни услуги, необходими документи  и отговорни  за предоставянето им структурни звена
Чл. 4. Искането за издаване на индивидуален административен акт се подава писмено или устно, като заявителят избира формата и начина на заявяване.
Чл. 5. (1) На желаещите заявители се предоставя заявление по образец за исканата административна услуга, в което са изброени всички необходими документи, които следва да бъдат приложени. Потребителите на административните услуги се информират от служителя в приемната, че могат да се снабдят с необходимия комплект документи от интернет страницата на Министерството на финансите. 
(2) Служителят от приемната проверява наличието на приложените документи за предоставянето на административната услуга и образува преписка, като извършва регистрация в уеб-базираната автоматизирана информационна система за документооборот (уеб-АИС).

 (3) Искането на потребител за административни услуги, внесено устно, се отразява в протокол (приложение № 1), който се подписва от заявителя и от служител в приемната,  съставил  протокола, и се регистрира по реда на ал. 2.
(4) Не може да се изисква предоставяне на информация или документи, които са налични в Министерството на финансите или при друг орган, а се осигуряват служебно за нуждите на съответното производство.
(5) За образуваната преписка на вносителите на заявления се дава входящ номер.
(6) Не се образува преписка по заявления, към които не са посочени пълното име и адресът на гражданина или седалището на организацията, от които изхожда, естеството на искането, дата и подпис на заявителя или на упълномощено лице. 
(7) При желание заявителят посочва телефон, факс и/или адрес на електронна поща.
(8) Разпределянето на заявленията по ал. 1 се извършва в деня на регистрирането им.


Чл. 6. (1) Ръководителят на административното звено, към когото е насочена преписката, отговаря за изготвянето й в определените срокове.


(2) Срокът за издаване на административния акт е 14 дни от датата на регистриране на заявлението, освен ако в специален закон е предвидено друго.

Чл. 7. В случаите когато исканията на гражданите са неоснователни и незаконосъобразни, извършването на административната услуга се отказва с мотивиран акт.

Чл. 8. (1) Издаването на акта, съответно отказа за издаването му, се съобщава на заинтересованите лица в тридневен срок.


(2) Съобщаването може да се извърши чрез устно уведомяване за съдържанието на акта, което се удостоверява с подпис на извършилото го длъжностно лице в специален дневник или с отправяне на писмено съобщение чрез лицензиран пощенски оператор, по електронен път или по факс, ако страната е посочила такива.

(3) Заявителят се уведомява за издаването на акта, съответно отказа за издаването му от административното звено, водещо по предоставянето на услугата. Когато някое от заинтересованите лица не е намерено на посочения от него адрес, съобщението се предава за съхранение в учрежденския архив към съответната преписка и се отразява в уеб-АИС.
Чл. 9. Издадените актове по извършените от министерството административни услуги се връчват в приемната лично на заявителя срещу представена лична карта, на пълномощник на заявителя срещу представено пълномощно  или се изпращат чрез лицензиран пощенски оператор с обратна разписка, от куриера на министерството или по електронен път.

Чл. 10. (1) Отдел „Персонал и административни дейности” организира поставянето на списък на видовете административни услуги (приложение № 2) и необходимите документи за извършването им на официалното табло за обявления на министерството на входа за граждани от ул. „Бенковски”. Информацията се публикува на електронната страница на министерството. 
(2) При промени, свързани с предоставяните административни услуги, административните звена, които са водещи за предоставянето на съответна услуга, са длъжни да информират отдел „Персонал и административни дейности” за настъпилите промени в 3-дневен срок от влизане в сила на акта, от който произтичат промените, с цел вписването им в Регистъра на услугите и отразяването им на електронната страница и на официалното табло за обявления на министерството.
РАЗДЕЛ V

Регистриране на входящи и изходящи преписки по жалби, протести, сигнали и предложения
Чл. 21. (1) Постъпилите в министерството жалби, протести, сигнали и предложения се регистрират в деня на постъпването им и се разглеждат по ред, установен с Административнопроцесуалния кодекс и Устройствения правилник на Министерството на финансите, приет с Постановление № 353 на Министерския съвет от 2016 г.
(2) Решение по сигнал или предложение се взема най-късно в 2-месечен 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 подателят.

РАЗДЕЛ VІ
Проучване удовлетвореността на потребителите

на административни услуги

Чл. 22. На интернет страницата на министерството се публикува анкета с цел проучване удовлетвореността на потребителите на административни услуги (приложение № 7).
Чл. 23. Резултатите от попълнените анкети се анализират най-малко веднъж в годината от отдел „Персонал и административни дейности”. За извършения анализ се изготвя доклад, който се предоставя на главния секретар и на ръководителя на  инспектората на министерството.
РАЗДЕЛ VІІ

Задължения на служителите от звеното за административно обслужване
Чл. 24. При изпълнение на служебните си задължения служителите са длъжни да:

1. носят отличителни знаци със снимка и имената, длъжността, администрацията и звеното, към което принадлежат;
2. се идентифицират със собствено и фамилно име при водене на телефонни разговори;
3. предоставят информация само относно: 

а) движението на преписката;

б) установени непълноти в документацията;

в) срок за изпълнение;

г) причините, наложили забавянето;
4. предоставят информация за административните услуги на достъпен и разбираем език;
5. отговарят на запитвания от общ характер и да насочват въпросите по компетентност до звената в съответната администрация, както и към други административни органи, компетентни по съответния въпрос;

6. разясняват изискванията, на които трябва да отговарят заявлението или искането за извършване на административната услуга, жалбата, протестът, сигналът или предложението;

7.  приемат и регистрират заявления и искания, жалби и протести, сигнали и предложения;

8. приемат заявления и да регистрират устни запитвания по Закона за достъп до обществена информация; 

9. осъществяват връзката с останалите звена от администрацията по повод осъществяване на административното обслужване;

10. насърчават потребителите за използване според възможностите им на различни комуникационни канали – посещение на място, поща и електронна поща, телефон, факс и др.;
11. разясняват начина на плащане на заявената административна услуга, като насърчава плащането с платежна карта чрез терминални устройства ПОС в случаите на осигурена възможност за картови плащания;
12. канят потребителя на административните услуги да попълва анкетната карта за проучване удовлетвореността на потребителите на административни услуги;

13. изготвят периодични справки, отчети и анализи за извършените административни услуги;
14. спазват Правилата за почтеност на служителите на Министерството на финансите и Хартата на клиента.

РАЗДЕЛ VІІІ

Стандарти на административно обслужване

Чл. 25. В министерството се приемат следните стандарти по отношение на максималното време за административно обслужване:

            1. за обслужване потребител на административните услуги, предоставяне информация и консултация във връзка с административното обслужване при посещение в приемната на министерството – до 20 минути;

2. за отговор на запитвания от общ характер, постъпили по пощата и на официалната електронна поща на министерството – до 7 дни, а когато е необходимо проверка на място или становище на друг административен орган – до 14 дни.

3.  за препращане на предложения и сигнали, засягащи проблеми, чието решаване е извън компетентността на министерството – 7 дни.
Чл. 26. Служителите от административните звена в структурата на министерството предоставят на служителите от отдел „Персонал и административни дейности“, които имат функции и компетентности във връзка с административното обслужване, незабавно информация и/или документи, когато те са необходими за извършване на справки и предоставяне на документи при административно обслужване.

Чл. 27.  За постигане на добра координация и взаимодействие служителите от фронт офиса и бек офиса:

1.  периодично обменят опит и информация;
2. идентифицират проблеми по взаимодействието и предлагат решения за тяхното преодоляване чрез анализи на постъпилите по различните комуникационни канали предложения на потребителите и изследването на тяхната удовлетвореност, в т.ч. и получените на електронен адрес feedback@minfin.bg и minfin@minfin.bg предложения във връзка с предоставяните услуги;

3. представят данни за изготвяне отчета на министерството за състоянието на административното обслужване в интернет базираната Система за самооценка на административното обслужване.
4. периодично извършват анализ за необходимостта и/или ефективността от прилагането на картови плащания, внедряването и прилагането на различни начини за плащане, информирането и насърчаването на потребителите за използването им и за извършването на контрол на тези дейности.
Заключителна разпоредба
Параграф единствен. За неуредените в тези правила случаи се прилагат действащите нормативни актове, както и разпоредбите на Вътрешните правила за организацията на хартиения и електронен документооборот и контрола по изпълнение на задачите в Министерството на финансите, утвърдени със заповед на министъра на финансите.

Приложение № 1

                                       

към чл. 5, ал. 3              

МИНИСТЕРСТВО НА ФИНАНСИТЕ
П Р О Т О К О Л

Днес……………………служителят……….……………………………………………………………на  длъжност……………………………….…………………………………… в …………………………………………………………..…………………..…………………
(наименование на звеното)
На основание чл. 29, ал. 5 от  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 звеното за административно обслужване 

( По електронен път на електронна поща
Длъжностно лице: ……………………………
Заявител:………………..…




                    (подпис)




(подпис)
Приложение № 2 






към чл. 10 , ал. 1

С П И С Ъ К 

на административните услуги, предоставяни от Министерство на финансите 

1. Одобрение на заявка за отпечатване на ценни книжа за хазартни игри (№ 602 от Регистъра на услугите);

2. Одобрение на заявка за отпечатване на билети, карти и абонаментни карти за превоз на пътници (№ 1704 от Регистъра на услугите);
3. Одобрение на заявка за отпечатване на талони за паркиране в зоните за платено паркиране (№ 1706 от Регистъра на услугите);
4. Одобрение на заявка за отпечатване на книжа, които не са ценни по смисъла на Наредбата за условията и реда за отпечатване и контрол върху ценни книжа, по желание на издателя им (№ 1237 от Регистъра на услугите);
5. Издаване на удостоверения за регистрация на лицата, които осъществяват дейност по добиване, преработване и сделки с благородни метали, и скъпоценни камъни, и изделия с и от тях по занятие и извършване на вписване в регистър (№ 2257 от Регистъра на услугите).










Приложение № 7










към чл. 22
АНКЕТНА КАРТА
УВАЖАЕМИ ГОСПОЖИ И ГОСПОДА,

Оценяваме готовността и желанието Ви да споделите мненията, очакванията и препоръките си. Ние ще ги анализираме и ще предприемем необходимите действия за подобряване на административното обслужване в Министерството на финансите.

Нашите стремежи са взаимното доверие и удовлетвореността на гражданите!

ВАШЕТО МНЕНИЕ ЗА НАШАТА РАБОТА

/ Моля на всеки въпрос дайте по един отговор /

А. Използване на услуги

Досега използвали ли сте услугите на Министерството на финансите ?

Да □ 
Не □ 
Колко често ползвате услугите на нашето ведомство?

Един път на няколко години □ 
Няколко пъти годишно 
□ 

Всеки месец 

□ 

Много често 

□ 

Б. Качество на предоставената информация

Лесно се намира информация за услугите, извършвани от Министерството на финансите
Съгласен съм

□ 

Не съм съгласен

□ 

Не мога да преценя
□ 

Предоставената информация / табло за обявления, табели, интернет, формуляри за заявления/ е:

- ясна /лесно разбираема/
 

Съгласен съм

□ 

Не съм съгласен

□ 

Не мога да преценя
□ 

- точна

Съгласен съм

□ 

Не съм съгласен

□ 

Не мога да преценя
□ 

- пълна


Съгласен съм

□ 

Не съм съгласен

□ 

Не мога да преценя
□ 

Наложи ли Ви се да предоставяте допълнителни документи или данни, за да бъде решен Вашият въпрос?

Да 

□ 
Не 

□
В. Канали за достъп до информация

Първоначално научих за услугите извършвани от Министерството на финансите от:

Медии






□
Интернет






□
Нормативни документи




□
Информационно табло




□
Личен разговор със служител на Приемната

□
Телефонен разговор със служител на Приемната
□
Роднини, приятели, познати



□
Г. Отношение на служителите към клиентите

Служителите се държат любезно с клиентите

Да □ 
Не □ 
Как оценявате качеството на обслужване от служителите в звеното за административно обслужване/приемната? 

Отлично  
□
Добро 
□
Лошо  
□
Не мога да преценя  □

За колко време бяхте обслужен/а/?

До 10 минути  
□
До 20 минути 
□
Над 20 минути  
□ 

Спазват ли се законните срокове за извършване на административната услуга?
Да □ 
Не □
Предложиха ли Ви да ускорите по незаконен начин изпълнението на административната процедура?

Да □ 
Не □
Потърсихте ли предварително извънслужебна връзка със служител, който да Ви помогне за по-бързото решаване на Вашия въпрос?
Да □ 
Не □
 
Били ли сте свидетел на корупционна проява на служителите?

Да □ 
Не □ 
Не мога да преценя □ 
Д. Обстановката, в която се предоставят услугите

Достъпът до сградата е лесен

Съгласен съм

□ 

Не съм съгласен

□ 

Не мога да преценя
□ 

Работното време за прием на граждани е удобно

Съгласен съм

□ 

Не съм съгласен

□ 

Не мога да преценя
□ 

Е. Приоритетите за подобряване

Кой аспект от обслужването смятате, че най-много се нуждае от подобрение?
Достъпът до информация





□
Количеството на предоставената информация


□
Качеството на предоставената информация


□
Отношението на служителите към клиентите


□
Компетентността на служителите




□
Обстановката, в която се предоставят услугите


□
Ж. За самите Вас

Вие сте?

Мъж □  

Жена □ 

На колко години сте?

Под 25 г.

□ 
От 25 до 40 г.
□
От 41 до 55 г.
□
Над 55 г.

□
С какво образование сте?

Начално 

□ 
Основно 

□ 

Средно  

□
Полувисше/висше  □
Друго 

□
Към коя от следните групи се причислявате?

Работещ

□
Пенсионер

□ 
Учащ 

□
Друго 

□
Предложения и препоръки
	


БЛАГОДАРИМ ЗА СПОДЕЛЕНОТО МНЕНИЕ И СЪДЕЙСТВИЕ!
