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                                    УТВЪРДИЛ, 


  ИВАЙЛО КАЛФИН  (п)
ЗАМ. МИНИСТЪР-ПРЕДСЕДАТЕЛ 

И МИНИСТЪР НА ТРУДА 

И СОЦИАЛНАТА ПОЛИТИКА
Х А Р Т А   Н А   К Л И Е Н Т А
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СОФИЯ, МАЙ 2015 Г.
Министерството на труда и социалната политика се ангажира да предоставя качествени административни услуги, чрез законосъобразна, прозрачна и ефективна дейност на администрацията, отнасяйки се към своите клиенти с професионализъм и разбиране.

Тази Харта включва информация и описание на равнището на административно обслужване, което Министерството на труда и социалната политика предоставя на Вас - работниците и служителите, работодателите, пенсионерите, безработните, децата и майките, семействата, хората с ниски доходи, хората с увреждания, хората в неравностойно положение, етническите групи.

Министърът на труда и социалната политика и неговата администрация са отговорни за: държавната политика в областта на доходите и жизненото равнище, социалното осигуряване, защитата при безработица и насърчаване на заетостта, пазара на труда, трудовата миграция и свободното движение на работници, безопасността и здравето при работа, социалните инвестиции, социалната закрила, социалното включване, подкрепата на децата и семейството, демографското развитие, интеграцията на хората с увреждания, равните възможности и антидискриминацията в съответствие със законите на страната и приетата от правителството програма за управление на страната.
Изпълнението на държавна политика в посочените области се осъществява самостоятелно или съвместно с второстепенните разпоредители на бюджет към министъра на труда и социалната политика: Държавната агенция за закрила на детето, Агенцията по заетостта, Изпълнителната агенция „Главна инспекция по труда“, Агенцията за социално подпомагане, Агенцията за хората с увреждания и териториалните им звена, Центъра за развитие на човешките ресурси и регионални инициативи, ДП „Българо-германски център за професионално обучение“ със седалища в Пазарджик, в Плевен, в Смолян, в Стара Загора и в Царево, Националния институт за помирение и арбитраж, Фонд „Социална закрила“ и Фонд „Условия на труд”.

Администрацията на Министерството на труда и социалната политика се ангажира с контрола по изпълнението на политиката по качеството на административното обслужване в МТСП, която подлежи на оценка и актуализиране. Въз основа на нея сме определили основните си цели:

· да подобрим достъпа до услуги, като подробно Ви информираме за Вашите права, за това откъде и как можете да получите съответните административни услуги;

· да постигнем по-високо качество на предоставените услуги, като намалим личните Ви разходи и време за получаване на услуги и осигурим добро отношение и желание за съдействие от страна на служителите, които Ви обслужват;

· да бъдем отзивчиви и работим прозрачно, като Ви осигурим възможност за комуникация с любезни и добре информирани служители по време на целия процес на административното обслужване;
· да Ви насърчим да изказвате мнението си за получаваните услуги от нас.

АДМИНИСТРАТИВНИТЕ УСЛУГИ, които предоставяме, са:
Общите за администрацията в Република България:
1. Предоставяне на консултации във връзка с издаването на индивидуални административни актове, както и с извършването на други административни услуги.
2. Издаване на удостоверение за осигурителен доход (УП 2), въз основа на ведомостите на МТСП и на ликвидирани ведомства, съхранявани в архива на МТСП.
3. Издаване на удостоверение за трудов и/или служебен стаж (УП3) на осигурявани лица, въз основа на ведомостите на МТСП и на ликвидирани ведомства, съхранявани в архива на МТСП.
Специфични, предоставяни само от администрацията на Министерството на труда и социалната политика:
1. Издаване на актове, свързани с митническо освобождаване от заплащане на вносни сборове при допускане на стоки за свободно обръщение.

2. Заверка на документи, издадени от МТСП и/или ведомствата, на които е правоприемник, от ВРБ към министъра на труда и социалната политика, подлежащи на легализация и ползване в чужбина;

3. Предоставяне на служебни книжки на административните структури на територията на Република България от МТСП.
За всички услуги заявяването може да се осъществи чрез изтегляне на електронизираните образци, публикувани в интернет странацита, раздел „Административни услуги” - Министерство на труда и социалната политика, чрез получаването им на ръка в приемната на Министерството или чрез устно заявяване и съставяне на протокол в приемната на МТСП. 

Внимание! Подаването  на заявление/искане за предоставяне на достъп до обществена информация се осъществява по реда на Вътрешните правила за условията и реда за предоставяне достъп до обществена информация на МТСП, информация за което можете да получите чрез наши служители или в официалния раздел на интернет страницата на МТСП, раздел „Административни услуги”.
ВИЕ, УВАЖАЕМИ КЛИЕНТИ,
Можете да получите актуална информация за извършваните административни услуги и каналите за достъп до тях чрез официалната интернет страница на Министерството: www.mlsp.government.bg, в рубриката „Административно обслужване”, в информационни брошури в приемната и на информационните табла и терминали в министерството, където е предоставена възможност за информиране на хора със зрителни увреждания чрез превод на брайлова кирилица и информация чрез говор. 

Можете да посетите и да бъдете консултирани в приемната на Министерството на ул. „Триадица” №2, гр. София, от 8.00 до 17.30 часа в работните дни от седмицата. Служителите от приемната продължават работата си до приключване на обслужването, когато след края на обявеното работно време има чакащи потребители на административни услуги, но не повече от два астрономически часа от обявеното работно време. Телефонът за връзка с приемната на МТСП е: 02/ 8119 627.
Можете да подадете Вашето заявление/искане за предоставяне на административни услуги, както и - Вашите жалби, сигнали, предложения и др. в приемната на Министерството, чрез:

· обикновена поща на адрес: ул. „Триадица“ №2, гр. София, п.к.1051; 
· на електронен адрес: mlsp@mlsp.government.bg, а за заявления относно услуги, подписани с КЕП: e-uslugi@mlsp.government.bg. 

На „горещия“ телефон 0800 88 001 можете да подадете Вашите заявления/искания за консултации, предложения и сигнали, за чието разглеждане е компетентен министърът на труда и социалната политика, както и да получите информация от общ характер за работата на Министерството и подчинените структури на министъра на труда и социалната политика. На „горещия“ телефон се приемат сигнали за трудовоправни нарушения от работодатели в цялата страна. Получените сигнали се предоставят за проверка на Главната инспекция по труда. 

Дейността на Министерството на труда и социалната политика се основава на принципите за законност, откритост, достъпност, отговорност, координация, служебно начало и при спазване на общите и собствените стандарти за административно обслужване, представени в настоящата Харта, както и Етичния кодекс на служителите в Министерството.

КАКВО МОЖЕМ ДА ВИ ГАРАНТИРАМЕ 
Равнопоставеност при достъпа до услуги, независимо от Вашия пол, раса, народност, етническа принадлежност, гражданство, произход, религия или вяра, образование, убеждения, възраст, сексуална ориентация, семейно положение, имуществено състояние или всякакви други признаци.
Конфиденциалност при разглеждането на личните Ви проблеми и по отношение на информацията, която ни предоставяте.
Внимание и загриженост към Вашите проблеми, любезно, търпеливо и отзивчиво отношение.
Ясен, точен и достъпен език при общуването.
Приятна и делова атмосфера при посещение в министерството.

Да зачитаме личното Ви достойнство.
Да работим професионално.
Да поддържаме актуални всички отворени канали за достъп до информация.
Да предприемем всички необходими действия за качествено и точно предоставяне на услугите, които сме заявили, че предоставяме.

Да предоставяме в рамките на установените законови срокове заявените от нас услуги.
Да участваме в процеса по предоставяне на комплексно административно обслужване.


КАКВО ОЧАКВАМЕ ОТ ВАС

Уважаеми клиенти,

Като партньори в процеса за изграждане на ефективна администрация, се надяваме да проявите своята гражданска позиция и да поемете Вашите ангажименти към нас, като се отнасяте към служителите на Министерството учтиво и с уважение и не проявявате агресивно поведение.

Ще ви бъдем благодарни, ако споделяте с нас Вашите предложения, мнения и препоръки. Ние периодично ще ги обсъждаме и публично ще огласяваме предприетите действия. Всеки потребител има право да изрази мнение, предложение, похвала за добро изпълнение на общите и вътрешните стандарти на административното обслужване или възражение за неизпълнение на същите, като попълни интернет формата за похвала, сигнал, оплакване или предложение във връзка с административното обслужване от администрацията на Министерството на труда и социалната политика.
Ако искате да споделите мнението си за предлаганите от нас услуги и за начина на тяхното предоставяне, можете да попълните Анкетата за обратна връзка, която е на разположение на приемната на министерството и на интернет страницата на Министерството. Анкетата е анонимна, но споделеното от Вас ще ни помогне да подобрим начина си на обслужване за постигане на по-добра информираност на клиентите, потърсили нашето съдействие.

Ако имате доказателства за незаконни или неправилни действия, или пораждащи съмнения за корупция действия или бездействия на служителите от Министерството на труда и социалната политика, писмено ни уведомете чрез предоставените Ви форми за контакт. Ние ще направим проверка и ще Ви отговорим в законосъобразния срок.

На безплатен за потребителите телефон 0800 11 617 може да подадете сигнал, но само за конкретна корупционна проява на служител в МТСП, в изпълнителните агенции към министъра на труда и социалната политика и териториалните им поделения. Задължително условие е обаждането да не е анонимно. Телефонът работи 24 часа в денонощието, 7 дни в седмицата. За да разгледаме Вашия сигнал, трябва да съобщите Вашите имена, адрес и/или телефон за обратна връзка.

Важно е да знаете, че: анонимни сигнали и оплаквания не подлежат на разглеждане и МТСП няма право да дава отговор на запитвания, свързани с лични данни и класифицирана информация. Непроизнасянето в срок по искане за издаване на административен акт или за извършване на административна услуга се смята за мълчалив отказ относно Вашето заявление.
Сигнали за корупция и противодействие на корупцията можете да подавате и по електронен път чрез формата „Сигнали за корупция”, публикувана на интернет страницата на МТСП, както и чрез предоставените кутии на двата входа на МТСП – ул. „Триадица” № 2.

ОБЩИ ОТГОВОРНОСТИ
За да има приятна атмосфера, са необходими взаимно уважение, внимание и търпение.

            КОИ СА НАШИТЕ СТАНДАРТИ ЗА АДМИНИСТРАТИВНО ОБСЛУЖВАНЕ

1. Отношение към клиентите:
· Подход на разбиране и лоялност спрямо външните и вътрешни клиенти и техните конкретни потребности

· Равнопоставеност на всички клиенти без разлика в социалното положение, възраст, пол, етнически произход или религиозни убеждения

· Любезно и толерантно отношение към всички клиенти

· Спазване на конфиденциалност във връзка със запитванията и сигналите на гражданите.

2. Информация за клиентите:
· Предоставяне на актуална и точна информация, достъпна за клиентите по удобен за тях начин
· Осигуряване на информация за клиентите чрез информационни табла, брошури, интернет, информационни терминали и др.
· Използване на разбираеми, лесно достъпни формуляри, които да улесняват клиентите при подаване на документи за съответната административна услуга.

3. Комуникация с клиентите:
· Носене от всички служители на отличителен знак със своя снимка и данни за имената, длъжността, администрацията и звеното, към които принадлежи
· Идентифициране на служителите чрез фамилно име при водене на телефонни разговори
· Изслушване на вътрешни и външни клиенти внимателно и заинтересовано
· Уточняване и изясняване на запитването на клиента в директния контакт с него, с цел избягване на двусмисленост при подаване на информацията
· Предлагане от служителите на ефективни и конструктивни възможности за решаване на въпроса
· Предоставяне на точни, пълни и компетентни отговори и решения по подадени писмени заявления за услуги, запитвания и сигнали.

4. Канали за достъп до информацията и услугите:
· Еднакъв достъп до информация и услуги чрез:

· посещаване на приемната (фронт-офиса); 

· стандартна и електронна поща и факс;

· официална интернет страница, рубрика „Административно обслужване";

· официална интернет страница, рубрика „Въпроси и отговори";

· „горещ" телефон;

· информационни терминали, брошури и др. материали.

· Предприемане на необходимите мерки за улесняване достъпа до услуги на гражданите, включително и на тези в неравностойно положение 
5. Спазване на сроковете за услуги - времеви стандарти:

· За изготвяне на писмен отговор от общ характер на постъпили запитвания/искания за консултации от компетенциите на министъра на труда и социалната политика и постъпили жалби - до 7 дни, а в случаите, когато е необходимо изготвянето на специализирано становище/отговор – до 20 дни.

· За препращане на запитвания/искания, жалби, предложения и сигнали до компетентния орган (администрация) - 7 дни.

· Време на изчакване за изслушване без уговорена среща или време за чакане във фронт офиса – 10 минути.

· Време на изчакване за отговор на телефонни обаждания на „горещ” телефон – 3 минути.

· За отговор на въпрос, поставен чрез рубриката „Въпроси и отговори” в официалната интернет страница – до 14 дни, а в случаите, когато е необходимо изготвянето на специализирано становище/отговор – до 30 дни.

· За издаване на удостоверение за трудов/осигурителен стаж и на удостоверение за осигурителен доход, съгласно ведомостите съхранявани в архива на МТСП – до 14 дни при поискване и до 30 дни при прекратяване на правоотношението.

· За заверка на удостоверителни документи, подготвени за легализация от Министерството на външните работи и предназначени за ползване в чужбина – до 7 дни.

· За издаване на актове за одобряване, отказване или оттегляне на одобренията на организациите и институциите, които се освобождават от заплащане на вносни сборове при допускане на стоки за свободно обръщение – до 30 дни.

· За предоставяне на служебни книжки на административните структури на територията на Република България от МТСП – до 14 дни.

· За разглеждане на сигнали и предложения - най-късно в двумесечен срок от постъпването им, като решението по тях се съобщава в 7-дневен срок от постановяването му.

· За отговор на препоръките, предложенията и сигналите, препратени за разглеждане от омбудсмана-14 дни.

· За съобщаване относно издаден административен акт, съответно - отказ да се издаде акт - в 3- дневен срок от издаването му на всички заинтересовани граждани и организации: чрез устно уведомяване за съдържанието на акта, установено с подпис, чрез отделно съобщение на посочения от заявителя адрес или друг начин за обратна връзка.
· За комплексно административно обслужване – спазване на тридневен срок от получаване на достъп до данните на административните органи – първични администратори на данни за тяхното служебно събиране. 

· За разглеждане на заявление за достъп до обществена информация - 14 дни след датата на регистриране.

· За препращане на заявление за достъп до обществена информация към компетентен орган - 14 дни.

· За разглеждане и получаване на информацията за достъп до обществена информация – 30 дни от датата на получаване на решението.
6. Предоставяне на професионални консултации и оптимална информация, независимо от използваните средства за достъп, отговори на телефонни обаждания в най-кратки срокове и отговори на писмените запитвания в рамките на установените законови срокове.

7. Механизми за обратна връзка с клиентите:
· Използване на методика за обратна връзка с клиентите - анкетни карти, специализирана рубрика в интернет страницата на Министерството за проследяване динамиката в потребностите на различните групи клиенти

· Анализ на получената информация чрез механизмите за обратна връзка и дефиниране на необходимите бъдещи действия за удовлетворяване очакванията на клиентите

· Отчитане и популяризиране на резултатите чрез информационните табла, брошури, интернет и др.

8. Отговорност и отчетност:
· Предлагане на най-добрата алтернатива за разрешаване на проблемите на основание действащата нормативна уредба

· Съдействие на ръководството възникване на сложен казус

· [image: image1.png]


Съответствие на процесите и дейностите с изискванията на БДС EN ISO 9001:2008 според Системата за управление на качеството на МТСП
· Използване на показателите от Системата за самооценка на административното обслужване при измерване на резултатите от обслужването

· Систематизиране и публикуване на анализ за административното обслужване с оценките за удовлетвореност на клиентите от обслужването на всеки три месеца.

КОИ СА ИНДИКАТОРИТЕ ЗА ИЗПЪЛНЕНИЕ НА СТАНДАРТИТЕ 

· Процент намаление на необходимите документи за реализиране на услуга

· Процент намаление на времето за предоставяне на услугата

· Процент намаление на грешка при регистрация

· Брой доволни от обслужването граждани

· Брой посетители по отделните рубрики в интернет страницата на МТСП

· Брой предоставяни електронни услуги

· Брой анкетирани потребители на услуги

· Брой анкетирани служители

· Брой обслужени потребители по предоставяните услуги

· Брой актуализирани услуги

· Брой логистично осигурени актове

· Брой препратени по компетентност служебни преписки по административни услуги

· Брой въведени нови практики по административно обслужване

· Брой стимулирани служители.

ДОПЪЛНИТЕЛНА ИНФОРМАЦИЯ ЗА ХАРТАТА

Хартата не е нормативен акт и въз основа на нея не може да се търси юридическа отговорност, но тя ангажира морално всички служители на Министерството на труда и социалната политика - да я спазват и да изпълняват задълженията си с грижа за Вас.

Първата Харта на МТСП е утвърдена с акт на министъра на труда и социалната политика през август 2000 година. Ценейки високо всяко изказано от Вас, клиентите, мнение, критика или препоръка, ние периодично актуализираме тази Харта. Тя е отворена за изменения и допълнения, съобразени с Вашите нужди и изисквания.
Настоящата Харта е утвърдена със Заповед № РД 01- 466/01.6.2015 г., изм. Заповед № РД01-776/16.9.2015 г. на министъра на труда и социалната политика.
Хартата на клиента можете да намерите на входа и в приемната на Министерството и на информационните терминал и монитор. Същата е публикувана и в интернет страницата на Министерството на труда и социалната политика http://www.mlsp.government.bg/index.php?section=CONTENT&I=302.
Съгласували:

Началник на кабинета – Ж. Мирчева:

За главен секретар и

директор ДПАОЧР- Д. Хаджиев:
                                                         

Началник отдел ПАО, ДПАОЧР – М.Масларов:                                   

Изготвил,

Гл.експерт ДПАОЧР – В.Василева:                                          
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