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                        МИНИСТЕРСТВОТО НА ТРУДА И СОЦИАЛНАТА ПОЛИТИКА
          О Т Ч Е Т   -   А Н А Л И З

на административното обслужване на физическите и юридическите лица от Министерството на труда и социалната политика
през  четвъртото тримесечие на 2008 година

През четвъртото тримесечие на 2008 година административните звена в Министерството на труда и социалната политика продължиха работата си по административно обслужване на физическите и юридическите лица по изискванията на Системата за управление на качеството на МТСП в съответствие с международния стандарт  ISO 9001: 2000. 



Министерството поддържа отворени всички канали за достъп до информация, с което  предоставя възможност на гражданите и бизнеса да изберат най-подходящия за тях начин за получаване на необходимата им информация. 
ПРЕДОСТАВЯНИ  АДМИНИСТРАТИВНИ  УСЛУГИ 


 За отчетния период експертите на министерството са предоставили 7927 броя услуги на физически и юридически лица, както следва.
1. Информация и консултации от компетенциите на министъра на труда и социалната политика- 7902, от които: 

         -  «лице в лице» в постоянно действащата приемна на МТСП – 331 бр.
         - чрез Блога на МТСП – 90 бр. 
- чрез заявления на хартиен носител –  3116 бр./по електронната поща -316 бр/ от тях 2400 чрез звеното за административно обслужване на отдел „АОК” и 716 чрез специализираните дирекции в МТСП;
- чрез рубриката «Въпроси и отговори» на страницата на МТСП - 2599                                            лица, 
- по горещата телефонна линия - 1577 броя обслужени потребители. 

- специализиран прием осъществени от експерти от дирекция «ИО” ,”СЗЗВ” и „ЖССС”- 152  лица;
- виртуално деловодство - 37
2. Издаване на удостоверения УП 2 – 5 лица и УП 3  - 18 лица;

3. Издаване на актове за одобряване, отказване или оттегляне на одобренията на организациите или институциите, които се освобождават от заплащане на вносни сборове при допускане на стоки за свободно обръщение съгласно членове 65, 71 и 72 от регламент 918/83 на ЕС /ЕИО/ от 28 март 1983г. относно системата на общността за митнически освобождения» - 1  брой;

4. Заявления за предоставяне на достъп до обществена информация, в съответствие със Закона за достъп до обществена информация –  1.
През четвъртото тримесечие на 2008 г. продължава тенденцията  от предходните периоди, на динамиката в комуникацията с гражданите, като най-много запитвания се получават за услуга 
«Информация и консултация на гражданите по въпроси от компетнциите на министъра», от тях  най-голям  е броя на преписките получени по поща, следвани от въпросите зададени в рубриките 
на официалната интернет страница,  запитванията получени на горещия телефон, консултациите «Лице в лице». 

Тенденцията е по-голям  интерес да предизвикват новите или частично променени нормативни актове, програми и мерки.   Все по голям интерес придобиват въпросите свързани с прилагането на Регламентите на ЕО за координация на социалната сигурност и двустранните спогодби в областта на социалната сигурност. Схемите за отпускане на безвъзмездна държавна помощ по Оперативната програма « Развитие на човешките ресурси» По -малък брой са въпросите отнасящи се към работата на Изпълнителната агенция по програма ФАР.  Поставени са въпроси за същността на проектите, срокове за тяхното представяне, административни консултации, проблеми на съфинансирането и във връзка със Свободното движение на български работници в рамките на ЕС и др.
Стартирането на програмата „В подкрепа на майчинството” и дейността „Личен асистент„ по ОП „РЧР”, предизвикаха особено голям интерес сред гражданите и заемат голяма част от изготвените отговори.. Много широк отзвук сред обществото предизвика и преизчислението на пенсиите  01.10.2008 г., гражданите не получили увеличение на пенсията си или когато увеличението е минимално потърсиха информация от министерството, за методиката на преизчисление. Темите свързани със социалното подпомагане на гражданите по различните програми за подпомагане са теми с постоянно действие, като част от отправените запитвания са насочени за проверка към Агенцията за социално подпомагане и териториалните й поделения. Постоянна тема са и сигналите за нарушения на трудовото законодателство от страна на работодателя.  Запитванията, свързани с прилагане разпоредбите на Кодекса на труда и Кодекса за социално осигуряване също са от постоянните теми, на които експертите от дирекция „Индустриални отношения” предоставя информация. Значителен дял в запитванията на гражданите заемат въпросите извън компетенциите на министерството, най-често срещани от тях са въпросите свързани с медицинската експертиза на работоспособността, размера на отпусната пенсия, изплащане на обезщетение за временна неработоспособност, данъчни облекчения. На отправените запитвания администрацията на министерството е отговаряла  качествено и в нормативно определените срокове. 
Внедрената в министерството Система за управление на качеството  на административното обслужване, дава възможност всички процеси  по административното обслужване да бъдат лесно проследими и контролирани. 
През четвъртото тримесечие на 2008 г. служителите от звеното за административно обслужване в отдел “Административно обслужване и канцелария са обработили 2400 броя заявления на физически и юридически лица, постъпили чрез различните канали на достъп до предоставяната от министерството информация и консултации. Изготвени са индивидуални отговори до 484 лица.
Служители от отдел “Административно обслужване и канцелария” ежедневно консултират граждани на горещия телефон на МТСП като за последното тримесечие са регистрирани 1577 консултации по теми, свързани основно с политиките на МТСП и 147 обаждания, съдържащи запитвания извън компетенциите му. Селектирани са 90 запитвания постъпили, чрез Блога на МТСП.

През отчетния период се въведе Система по управление на качеството на МТСП с обхват ”Административно обслужване на гражданите и бизнеса”. 

Необходимата документация по Системата е разработената изцяло от отдел “Административно обслужване и канцелария”. 
За гражданите със зрителни нарушения беше преведена и разпространена на Брайлова кирилица  Хартата на клиента на министерството и други вътрешни актове и актуализираните информационни материали. Същите бяха предоставени на второстепенните разпоредители с бюджетни кредити към министъра на труда и социалната политика и  териториалните им поделения.
Освен звеното за административно обслужване на отдел „АОК”, на което една от основните функции е предоставянето на  административни услуги за гражданите и бизнеса, в процесите по административното обслужване са включени и дирекциите от специализираната администрация. Най-голям  дял в административното обслужване на гражданите от специализираните дирекции поема дирекция  „Индустриални отношения” за отчетния период са изготвени отговори   на 381  писмени запитвания,  1460 запитвания в рубриката „Въпроси и отговори” и 135 консултации „Лице в лице”. Екипа на дирекцията е получил 19 благодарствени писма за проявен професионализъм. На следващо място, се нарежда дирекция „ДСПРВ” с 50 отговора на писмени запитвания, 472 отговора в рубриката „Въпроси и отговори” и 30 консултации по телефон. Дирекция „ СЗСВ” е изготвила 42 писмени отговора , 417 отговора в рубриката „Въпроси и отговори”, 2 консултации „Лице в лице” и консултации по телефона. Дирекция „ППТ”  е подготвила 50 отговора на писмени запитвания, 178 на запитвания в рубриката „Въпроси и отговори” и консултации по телефон за прилагане на Националната класификация па професиите и длъжностите, 2005. Дирекция „СДХМИ” е предоставила информация по 40 писмени запитвания, 63 запитвания в рубриката „Въпроси и отговори” и 100 консултации по телефона. Главна дирекция „ЕФМПП”, съвместно с териториалните си звена,  е предоставила информация 141 писмени запитвания и 9 отговора на запитвания в рубриката „Въпроси и отговори”. Дирекцията е получила благодарствени писма за изнесени презентации по ОП „РЧР”. Дирекция „ЖССС” е изготвила 12 отговора на писмени запитвания и е предоставила 15 консултации „Лице в лице”. Дирекция „ЧР”, съобразно заложените й функции” е изготвила 17 удостоверения за осигурителен стаж, а дирекция „ФСДУС”  5  удостоверения за осигурителен доход.
                       Постъпили предложения за промени в нормативен акт
При предоставяне на услугата „Информация и консултации от компетенциите на министъра на труда и социалната политика» чрез различните канали на достъп са постъпили предложения на физически и юридически лица за промени в нормативни актове:
В дирекция „Индустриални отношения” е отправено  предложение за промяна на Кодекса за социално осигуряване от  г-н Христов, с. Катарище – предложение за отпадане тавана на пенсиите
В дирекция «Социална закрила и социално включване» за отчетния приод по политики касаещи министерството са отправени предложения за: 
1. Предложения за  актуализиране   размера на ГМД:

От страна на МТСП е инициирана промяна и е направено съответното предложение до Министерството на финансите за увеличаване на размера на ГМД от 01.01.2009 г. от 55 лв. на 65 лв.

Най често задаваните въпроси, пораждащи потребност от изменение на актове 
или допълнително разясняване сред обществото
                   Звеното за административно обслужване в отдел „АОК” поддържа ежеседмична справка на най- често задаваните въпроси и горещите теми, вълнували обществото от където се очертават следните теми:
1. Условията и реда за включване в Националната програма “Асистенти за хора с увреждания”;

2. Информация за ОП “РЧР” – програма „Грижа в семейна среда за независимост и достоен живот на хора с различни видове увреждания и самотно живеещи хора” - дейност “Домашен помощник” и “Социален асистент”;

3. Информация за ОП”РЧР” -  проект  „ Социална  услуга за качествен живот” – дейност „Личен асистент”.

4. Ползване на отпуск за бременност и раждане и отпуска за отглеждане на дете до 2-годишна възраст
5. Предложения за индексиране и преизчисляване на пенсиите;
6. Предложение за изменение- увеличаване  размера на добавките за социална интеграция по ЗИХУ.
7. Почивка на пенсионерите;
Предложения за подобряване на вътрешните и междуинституционалните процеси  по предоставяне на услугите за гражданите
За  подобряване качеството на обслужване на гражданите чрез рубриката „Въпроси и отговори”  в началната страница, където е опцията за избор на рубриката , за всяка рубрика да бъде допълнено:

· наименованието на нормативните актове, по които съответната специализирана дирекция е компетентна да отговори

· кратък анонс за съответните области на социалната политика от компетенциите на специализираната дирекция.

             Предложението е оформено от дирекция „СЗСВ” и се дължи на натрупани констатации от много  дирекции, в различните периоди на отчитане, че гражданите задават въпросите си в рубрика по избор, което натоварва рубриките и същевременно гражданите не получават конкретна и навременна информация по интересуващите ги въпроси. В този случай, експертите им предоставят указания коя е рубриката в която трябва да насочат питането си с оглед получаване на компетентен орган.
  Констатациите и цифрите посочени в настоящия анализ се базират на получените от различните дирекции анализи. 
Извършен е преглед и актуализиране на вътрешните актове за организацията и стандартите за качество на административното обслужване в МТСП.

Изготвени са мерки за оценка на удовлетвореността на гражданите от административното обслужване в МТСП, в съответствие с методологията по чл.26 от Наредбата за административното обслужване. 
Изготвен е отчет за записите по качество.
Актуализирани са „Хартата на клиента”, Вътрешните правила за организация на административното обслужване в МТСП и Вътрешните правила за документооборот в МТСП.

Преведени са „Хартата на клиента”, Вътрешните правила за организация на административното обслужване в МТСП и информационните материали  на Брайлова кирилица и са разпространени за ползване от гражданите в териториалните и централни поделения на второстепенните разпоредители с бюджетни кредити към министъра на труда и социалната политика.
Изготвен е анализ на процесите по административното обслужване с отчитане степента на съответствие с внедрената система по качество на административното обслужване на физически и юридически лица.
ИЗВОД:

С въвеждането на процесния модел в административното обслужване на  министерството, е изпълнена целта за предоставяне на качествени и навременни административни услуги в полза на обществения интерес.
Въведената  Системата за качество на административното обслужване повиши качеството на работа и отговорност на служителите и е гаранция за гражданите, че предоставените им услуги отговарят на стандарта за качество. 
Получените похвали и благодарствени писма за предоставената информация и консултации от експертите на министерството са показател за отличната професионална подготовка, компетенции и нагласи на експертите в администрацията на министерството за работа с клиенти.
ПРЕПОРЪКА:
  Предлагам министерството да кандидатства за предоставяне на безвъзмездна финансова помощ от Европейския социален фонд по приоритетна ос III. “Качествено административно обслужване и развитие на електронното управление”.

 Проектното предложение е на тема “Управление на качеството на административното обслужване на гражданите и бизнеса” и целева група по проекта са 1495 служители от централните администрации на министерството, Агенцията за социално подпомагане, Агенцията по заетостта, Изпълнителната агенция ”Главна инспекция по труда” и Агенцията за хората с увреждания, и 31 териториални поделения към тях.
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