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KlrlET

3AnOBEll

w /6(?

rp. BapHa, 45 dY' 2g2o roarxa

xffonlf, KOCTA.0IIIHOB - Kr4er Ha paiox ,Baa4ncaaa Bapxexvnr" npn
O6qrxa BapHa, c orneA aKryanx3]lpaHero xa Aeficraauure noHacrorqer npaBxna 3a
aAMuHrlcTparrBxo o6cnyxaaxe B paioH ,BnaI,ncna} Bapxexrux., x Ha ocHoBaHhe
qn.38, an.1 or 3aKoHa 3a MecrHoro ca'oynpaBreHxe r MecrHara aAi{xHxcrpaq[9, BEB

Bpb3Ka c qn.sa, an.1 or 3aKoHa 3a aAr4 tlHxcrpaqlnra u ta.l, aa.2 or HapeA6ara 3a
aAM l,lH]lcrparxaHoro o6cryxBaHe,

oAosPRBAit:

BDTperrtHrl npaBlra 3a oprat{x3aq[, Ha aArrHxcrparrBHoro
o6cnyxaane s Paiox ,,BraArcraa BapHeHqr.(.. - O6r{xna BapHa.

Hacronqara 3anoBeA, BeAHo c o4o6pextre npaBhna, Aa ce cBeAe Ao 3HaHrero
Ha nl,lqHht cbcTaa 3a cBeaeH9le H l43nEIHeH]1e.

KoHTpon no h3nbnHeHuero Ha 3anoBeATa BLrraraH Ha CeKperap, Ha paioHa.

3anoae4ra ,t nprroxeHxero Krr4 He, ca u3rorBeH,n a 3 (rpr) oplrhHara, Kohro
Aa ce Bpbqar Ha CeKperap xa paf,ox, fnaBeH nplcKoHcynr x AenoBoAcrBo.

Konxe Ha 3anoaeATa Aa ce x3npartt Ha ereKTpoHHara nou{a Ha 3aM._KMeToBe,

A]1peKTop]l Ha AupeKqxh r HaqarHItlrl Ha oTAerI.
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oErJIxHA BAPHA - pArOH,,BnAAlCnAB BAPHEHq}tK-
KMET

3AnOBEA

N9 J8\
rp, BapHa, /tl 2022 roAnlia

HIIKo,|AN KOCTMI,IHOB - KMer Ha pa oH ,,BnaAxcnaB BapHeHqnK" np!4 o6u{!4Ha
BapHa, BbB Bpr3Ka c npoMFHa B HopMarltBHara ypeA6a e Bb3H14KHara Heo6xoAr,rMocr or
aKryanx3rpaHe Ha 4eicreaqnre BrrpeuJHx npaB[ra 3a opraHn3allxn Ha
aAM n H hcrpaTx BHoro o6cnyxBaxe e paioH ,,BnaAhcnaB Bapxexvrr" - O6quna Bapna,
oAo6peura c Mon 3anoBeA N9166/15.07,2020r. c orreA Ha npeAxoAHoro !4 Ha ocHoBaHle
qr.38, an.1 or 3aKoHa 3a MecrHoro caMoynpaBneHhe u MecrHara aAM !4 H!4crpaq!4i, BbB
Bpb3Ka c '{r.sa, an.1 or 3aKoHa 3a aAMhHl4crpa qn+ra A ,{n.1, an.2 or Hape46ara aa
aAM14 Ht,rcrparh BHoro o6clyxaane,

OAOEPf,BAM:

I. AonlnHEHl,lE Ha BlrpeuHhre npaB!4na 3a opraHr3aqhn Ha aAM h H xcrparhBHoro
o6cryxeaxe B PafioH,,Bn. BapHeH,{r4K" (BnoAo), c Koero B qn.4 or npaB}4nara ce cb3AaBa
HoBa,,ar.7" c np[floxeHre Ngl Kbr{ Hen, KaKTo o]eABa:

,,.1n,4, (7) HopMhre 3a aAMuHucrparueuo o'cnyxeaHe B Hacroeulhre npaBuna, ce
n3nbnHqBar nph 3aA'bn <hrenHo cna3BaHe ua o6u.1ure craHAaprh 3a KaqecrBo, ycraHoBeHu
8 HAO, KOU|O Ca nocoqeHu B npunoxeHue N97 KbM npaBunara, Karo HepagAenHa qacr or
T9x.".

IL nphnoxeH[e N91 xtr4 un,4, an,7 or BIIOAO e Hepa3,qenHa qacT or HacToflUaTa
3anoBeA h BbrperJHrre npaBhna (BnOAO).

III. TaKa oAo6pexoro AonrrHeHr4e Aa ce orpa3l4 BtB BbrpeuJHHTe npaB[na 3a
opraHh3allhc Ha aAMh H hcrpar,lBHoro o6c.rryxaaxe a pa ox ,,Bn, BapHeBqr4rc" (O406penr,r
cbc 3anoBeA Ne166/15.07.2020r.).

IV. npeKhre pbKoBoAl4Tenx Aa 3ano3Haar cnyxhrenlre B p.l,KoBoAeHxre or rnx
aAMXHr4cTparhBHx 3BeHa C HaCTOnUlara 3anoBeA r Aon'b.nHeHhre Brrpeurr npaBrna
(BnOAO),3a cBeAeHre h [3nbnHeHhe. yee4ouraaaero Aa ce h3Bbputr4 cpeqy noAnhc B
h3rorBeH or ptKoBoAhrenrre cn[cbK Ha cborBerHrre cnyxhrenr4, KoiTo cneA ToBa, Aa ce
npeAcraBta B AenoBoAcrBoro Ha paioHa.

KoHTpon no h3nrrBeH!4ero Ha 3anoBeATa Bb3naraM xa Cerperapn Ha pafoHa.

3anoBeATa ce h3rorBr4 B 3 (rpx) opy,t[Hana, Koxro Aa ce Bpbqar xa Cerperap xa
Paiox, I-naeeu opl4cKoHcynr h AenoBoAcrBo 3a cBeAeHhe h n3nrrHeHhe.

Kon[e Ha 3anoBeAra Aa ce t43nparh qpe3 eneKTpoHHara nou.la Ha 3aM.-KMeroBe,
AxpeKroph Ha iq!4peKLlH!4, Ha'{anH!4tlt4 Ba Or4erh h top]tcKoHcynTx.

KMET
HA PATOH fl. BAPHEHq14K*

HI4KO'IAT CTAA14HOB
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npunoxeHne KbM
3enoaeA Ne 283 / 74, 7 7. 2O22r,

nphnoxeHne N9 7 KbM
qn,4, an,7 or B1OAO

OEI{14 CTAHAAPTI4 3A KAI{ECTBO HA AAMXH}ICTPATI4BHOTO OECNYXBAHE
( cbrn a c H o H a peA6a 3a aAM u H t4 crp arh a noro o6 cn yxaa u e )

1' CTaHAapr 3a earHHo HahMeHoBaHhe Ha ueHTrpa 3a aAM H,CTparraxo o6cnyxaane
(Uno):

3a o603HaqaBaHe Ha Mrcroro 3a npeAocraB,He Ha aAMhHHCTpar ns,n ycnyfn ce h3non3Ba
HahMeHoBaHhero',UeHrbp 3a aAMIHrcrparrexo o6clyxaaxe,,.

Ctqoro xarmeuoBaHhe ce h3nor3Ba B yKa3arelHhre ra6enh 3a MecroHaxoxAeHhero Ha
UAO h re3h e UAO, xa hHTepHer crpaHhqnre Ha aAMhHhcrpaqhhre, B AoKyMexrra, 6pou.rypra
tt/vn\ B Apyrv Marephanh.

2' cTaHAapr 3a ocxryptBaHe Ha noAxoAnqr4 ycJloBle 14 AocrbnHocr Ao r ata cnyxe6xrre
noMeu{eHhr, B Kor4To ce ocbqecrBrBa aAMhHhcrpar BHo o6cnyxBaHe:

cayxe6xrre noMeqeH[.F, B Kor4To ce ocbu{ecrBgBa aAMhHhcrparxBHo o6cryxaaxe, rmar
ocrrypeHh:

a) y4o6en r receH aocrbn, 3a KoiTo ce h3rpaxaar n/unn ce h3nor3Bar erIeMeHTr 3a
aAanrhpaHe na cnyxe6xrre noMeuleHh, h Aocrbna Ao rnx;

6) noAxoasr.rlr ycnoan+ 3a Bb3pacrHl4 xopa, 6peNexnr xeHr, xopa c yBperqaHh, , xopac HaMaIeHa noABhXHOCT

npl,,.Apyx|,/.Tenn Ha ManK

cbc 3arpyAHeHr4g B

TaKhBa noAXOACUIh

npHABhXBaHeTOt po+nTen[ vnh
ycnoBl4c ca: oeopvnenre na

npocTpaHcTBa Ha

ryp9BaT AOCTbnHocr

n/nnw

Aeqa;
npocrpaHcrBara B noMeuleHh,Taf no3BorrBau.{o cao604no npHABr4xBaHe c nHBanAAHA A/n,,n
AercKu Korrr4'tKr, Mecra 3a ccAaHe, Mecra 3a nonbrBaHe ,{ noAaBaHe aa zananeana/ncranna,
nonyqaBaHe Ha AoKyMeHTh t4 hHQopMaqhr, Mecra 3a nratqaHe A Apyr', Kol4To ca cuo6pa:eur cnorpe6Hocrltre Ha clorBerHhre norpe6rrenr, r ca o6o3xavenr 3a rx;

a) 40cra,'vxo rur4poKh npocrpaHcrBa 3a r3qaKBaHe Ha peAa c ochrypeHa Bb3MOxHocr:3a cnAaHe Ha He no-ManKo or 4 norpe6urear, 3a nonbnBaHe ,4 .KOMn,eKTOBaHe Haaananeann/ncraH'{9 c ochrypeH noHe eAHa maca,6rcpo AnA nnort KaKTo 14 3a noAaBaHe Hazaaanenna/ncxaHhc, c o6u{a nnoq He no_MaIKo or 12 KB. M;
r) ocBerneH,e, noKphBaqo Bch.tKh 3oHh BrB Btrpeu,Hhre

noMeu{eHhtra, c 6poh u pa3nonoxeHhe Ha ocBertaTenHhre Tera/ Kohro och
Ha o6cnyxBaHero r na rxeopuaqhsra BIB Bct4qKh noMeu{eHhq;

e) nrreixa aoAa;

e) Br3MoxHocr 3a nor3BaHe Ha roanerHa.
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npunoxeHhe KbM

3anoBeA N9283/ 14. 1 1. 2022r.

3. CTaHAapr 3a yKa3arenHr ra6enh 3a MecroHaxoxAeH!4ero Ha LlAO !4 yKa3arerHr ra6enh

B I,AO n/AnA B cnyxe6Hhre noMeqeHHn, B Kol4ro ce ocbqecrBrBa aAMLrHxcrparxBHoro

o6cnyxBaHe:

nofiaBqr ce yKa3arenHh ra6enh 3a MecroHaxoxAeHriero Ha UAO h yKa3arenHr ra6enh B

U,AO t4lAnA a cryxe6rrte noMeuleHha, B Kohro ce ocbqecrBnBa aAMhHt4crparrBHoro

o6cnyxaaxe, npr4 cna3BaHe Ha creAHhre h3l4cKBaHur:

a) yKa3arenHhre ra6enh ce nocraBir Ha BAAAMA Mecra h Ha noAxoArt{o pa3crosHhe

cbo6pa3Ho npeAHa3HaqeH nero taM 14 Mecrara, rouro o6oaxavaaar;

6) y<asarenxrre ra6ear 3a MecroHaxoxAeH ero Ha UAO ce nocraBrr Ha BxoAa Ha

noMeu.leHhgTa;

E) yKa3arenHhte ra6enr a cnyxe6nrre noMeqeHxq, B KoHTo ce ocbtqecrBsBa

aAMhHT4CTpaT BHO O6CnyXBaHe, OpheHTHpaT H hHoopMhpaT noTpe6rTenhTe 3a opraHh3aql,icTa

Ha o6cnyxaaHero, BKlpqhrerrHo 3a pa6orHoro BpeMe, 3a mecrara (rru:era) sa aanaraaxe r
nony'raBaHe Ha AoKyMeHTh, AaHHh h hH0opMa!-lhn, 3a Mecrara 3a nlaqaHe (raca. 6anra, 4pyr
AocraBqhK Ha nlarexHh yclyrt4) u Apyrx B'bB Bpb3Ka c opraHx3aqricra Ha o6cnyxBaHero;

r) yrasarenxrre ra6enr4 cbArpxar nororo h cnoraHa Ha ArpxaBHara aAMrHl4crpaqhg.

4. Cran4apr 3a noAArpxaHe Ha aKryanHa rHQopMaqhr 3a Aocrbna Ao cnyxe6H re
noMeueHrn, B Kor4To ce ocbqecrBsBa aAMhHrcrparhBHo o6cryxBaHe:

Ha hHrepHer crpaHhqara Ha aAMhHhcrpallhqra ce noA4bpxa aKTyanHa rneopuaqrn sa

AOCTbna AO Crpaaara cbc cnyxe6Hhre noMeqeHl4c, B Kor4To ce ocbu.lecrBrBa aaMhHhcrparhBHo

o6cnyxaane, Karo: Kapra c MecroHaxoxaeHi4ero, o6qecrBeH TpaHcnopr, Br3MoxHocrr4 14 r{ecra
ga 6eennarxo hnh nnareHo napKhpaHe, HaroBapeHh (nrroar,r) HeHaroBapeHh qacoBe Ha

noceu{aeMocT.

5. CTaHAapr 3a ochrypFBaHe Ha 6e3nnarHa hHTepHeT Bpb3Ka:

B clyxe6nrre noMeqeHhr. B Kohro ce ocbqecrBgBa aAMhHhcrpaTrBHo o6cayxaaxe, e

ochrypeHa Br3MoxHocr 3a non3BaHe ga 6egnlaren Aocrbn Ao l4HTepHer.

6. craHAapr sa hAeHT!4orKaLlrn Ha crryxurenrre, Kor4To ocburecrBqBar a4MhHhcrparrBHo

o6cnyxBaHe I

BceKh cnyxhren ce u4exrnQrqrpa npea norpe6rrenrre B cnyxe6Hhre noMeuleHrg, B

Kohro ce ocbqecrBcBa aAMhHt4crparhBHo o6cayxeaxe, qpe3 tcHo BhAhM ornhqhrereH 3HaK hnh

Apyr MarephaneH Hochrer c .ren4BHh aaHHh 3a co6craexo r Qaurnxo hMe, AnrxHocr 14

aaMhHr4cTpaqhq, KbM KoiTo nphHaanexH.

7. Ctax4apr aa u4exrNQrraqns Ha cnyxhrenr4Te B aAMnHhcrpaqhnra nph BoAeHe Ha

rene$oxxr,t pa3roBopH :

nph BoAeHe na reneQonnn pa3roBopr4 cnyxrre,hre ce npeAcraBsr r,t r4eu*$rzqrpar ctc
co6crBeHo r Qaurnno hMe, Karo cbo6uaBar aAMr4H hcrpaLlhrra/:eenoro, KbM Koero
nphHaAnexaT.

8. CraHAapr 3a cna3BaHe Ha npaahla 3a KoMyHhKaqrq c norpe6nrennre:
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lTpnnoxenne rru
3a n o BeA N9 283/ 1 4. 1 1. 2022 r.

O6cayxaaxero xa norpe6rrearre ce ocbqecrBeBa or o6y,leHh cnYrKurenr, Karo ce

ocl4ryprBa cna3BaHeTo Ha cneAH Te npaBhna 3a KoMyHhKaqhr:

a) h3non3BaHe Ha 3aAtrxhrenHI4Te peKBn3t4Tl4 B KoMyH14Kaqhnra cuo6paano

KOMyHhKaqhoHeH KaHan:

aa) rxnqnnpane Ha pa3roBop qpes no3ApaB, HanphMep "flo6po yrpo", "flo6tp 4ex" rar
"34paaefire";

66) o6pbqeHhe "Focnoxo/rocno4rxe";

BB) 3anhrBaHhF c nspasu, Kohro ca haeHTLlqHh Anv cxoAHA cuc: "C raxao Mora Aa Bh

6tAa nonesxa/none3eH?", "AocrarbqHa nh BH e npeAocraaeHara raH$opuaqrn?" r "Heo6xo4ruo

nh Bh e Heqo 4ontnurreaHo?";
rr) aaa'upueane Ha pa3roBop c h3pa3, KoiTo e hAeHTh,reH hnh cxoAeH cbc: "Snaroaapn

Bh 3a rbpneHhero", "Xenae Br,r xy6aa 4en!";

AJ4) 3aBrpuJBaHe Ha nr4cMeHa KopecnoHAeHqhc c rgpa3, Koftro e hAeHTI.lqeH t4nt4 cxoAeH

cbc: "OcraBaMe Ha pa3noroxeHhe 3a AonbrHhrerHr a'unpoo,r", "C yaaxenr,re";

6) aeuoxcrpupaHe Ha yqrhBocr, npeApa3nonaraHe Ha norpe6rrenhre h lbpneHr4e;

B) oKa3BaHe Ha nphophrerHo BHhMaHhe Ha norpe6r4Tenhre npeA Apyra AeFHocr;

r) a nprcucrare Ha norpe6rrenrTe cryxrrerr4re He BoAer n[qHh pa3roBoph h He

KoHcyMhpar xpaan n/nnn HanhrKh.

9. CraHAapr 3a HaqhHa Ha npeAocra8cHe xa rxQopuaqusra orHocHo aAMhHr4crparhBHoro

o6cnyxBaHe, BKrroqhrerHo no rereQoHa :

9.1. Ha hHTepHer crpaHhqara Ha aAM hHr4crpaq!4cra ce noAArpxa ceKqhfl, Kosro e

o3amaBeHa "A4r' ,rxrcrparreno o6cnyxaaue", c'uc crauAaprr3hpaHa crpyKrypa h Ah3a H, Kohro

ca onpeAeneHh no pe.qa Ha qn. 40 or HapeA6ara 3a o6qhre A3vtcKsaHVA KbM hHoopMaLlhoHHhre

crcreMh, perhcTpr4Te h eneKTpoHH hTe aAMhHr4cTpaTrBH!,4, ycny f A.

9.2. l-lpr,r npeAocraBeHe h o6naqsaxe Ha llH$opMaqhrra 3a aAMHHl.lcrparhBHoro

o6cryxaaHe ce cna3Bar creAHhre npaBhna:

a) npe4ocraeruara Ha Mncro, no rene$oHa h no eneKTpoHen nur rxQopuaqnn e

aeHThrtHa no cbAbpxaHhe;

6) rxQopuaqrrra ce npeAcraBi no chcreMarh 3t4paH A no Bb3MoxHocr - cxeMarhqeH,

Ta6nhqeH u/nnn rpa$nteH Haqr4H, Ko ro ochrypcBa ynecHeHo r 6upao Br3npheMaHe nph

cro6pasneane cuc cneqhQh,rxuTe norpe6Hocrh Ha orAerHhre Karerophr4 norpe6rrenu (xopa c
yBpexAaHhF, xopa c rpafHh yBpexAaHhs, Bb3pacrHh xopa, xopa c HaMareHa noAB[y,<Hocr nlvn\
cbc 3aTpyAHeHr4q B npr4aBhxBaHero, poar4Tenv Anu np[ApyxhTen Ha ManKh Aeqa,

norpe6rrenr, Kohro He BIaAecr 6bnrapcKl4 e3t4K, h Ap.);
e) o6naraauero xa rxQopuaqrnra e, KaKro cIeABa:

aa) nH$opuaqnFTa no r]n, 16, aa. 1 oTHocHo BcrKa eAHa or npeAocTaBcHnre ycnyrL -
Ha Mccro B cnyxe6H Te noMeqeHhr, B Kohro ce ocbulecrBrBa aAruHl4crparhBHo o6cnyxBaHe,

ce o6cBsBa Ha hH$opMaqhoHHh ra6na, BKnoqBaulh r,r oQrqraaxrre ra6na 3a o6nereHrn, eta
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on3hqecKa r/unu enerrpouna Qopua, KaTo nph npeAocTaBgHh HaA 10 yCnyrr o6FBnBaHeTO Ha

r,rxQopraaUrnta Moxe Aa 6t4e Camo B eneKTpoHHa QOprqa, qpea noHe eAhH 6pOit noAxOAqqo

TexHhqecKo o6opyABaHe c ochrypeH aKThBeH aocrbn Ha notpe6rrenrre Ao Hero;

56) r4HQopMallhrra no qn. 16, an. 1 ce o6cenea c vlaeHrh'lHo cbAtpxaHhe h crpyKrypa

Ha Mqcro B UAO, Ha hHTepHer crpaHl4Llhre h B AAMhHhcrparHBHhF perhcrbp no qn. 61, ar' 1 or

3aKoHa 3a aAMhH14crpaLlhnra.

9.3. AAMhHhcrpaqhrra ochryprBa Bb3MoxHocr 3a norpe6rrenrre Aa nonyqar

r4HoopMaqhn 3a aAMhHt4crparraHoro o6cayxaaHe, BKnpqrrerxo rHoopuatlrgra cbrnacHo qr.

16, at, l, 14 Aa KoMyHhKhpar no reneooHa no Bbnpoch or KoMnereHTHocrra Ha liAO no 'u. 8,

an. 3, r. I - 3,7 n 11, h cb3AaBa B!3MoxHocr Aa 6bAar o6cnyxeHH no reneoon B paMKhre Ha

o6sseHoro pa6orHo BpeMe.

10. CraHAapr 3a noAAbpxaHe Ha chcreMa "Ha -qecro cpeulaH!4 Bbnpoc!4 t't orroaopr":

AAurnrcrpaqrasra noaAlpxa Ha hHTepHer crpaHhllara cr c[creMa "Hai-'{ecro cpeqaHr4

Brnpoo4 r,r orroaopr", Koiro Aa noanoMara h HacoqBa norpe6nrenrre 3a npoqeca Ha

o6cayxaaxe, qecro cpeu{aHh c4ryall4nt npenopbKh 3a peaKqhi I Ap.

11. CTaHAapr 3a ocnrypFBaHe Ha rnQopuaqrr h o6cnyxBaHe xa axrnricrn esrx:

AAr{nH crpaqhhre, qhhro ycnyrr B HaA 50 Ha cro or cnyqahre ca HacoqeHh h KbM nnlla,

Kor4To He BnaaeFT 6'uarapcrr e3rK, Kohro ochrypcBar npeAocraBnHe sa cneqnQnqnara

raxoopuaqras 3a ycnyrhre no qn, 16. an. t h !43BbptuBar aAMhHMcrparhBHo o6cryxBaHe Ha

aHrnl4fcKh earr. O6cnyxeaHero Ha aHrnn cKn e3hK h KoMyHhKaqhqra c norpe6hrenhre ce

ochrypqBar qpe3:

a) esnroar no3HaHht - a+rnr cKA e3tiK Ha c.nyxhrene/cnyxntenute;

6) ocrrypnaaHe Ha npeBoaaq or axrnr crr esrr;

B) cneqHanh3hpax coQryep 3a chMynraHeH npeBoA;

r) reneQox 3a npeAocraBqHe Ha raxQopuaqns h o6cnyxBaHe Ha aHrnhficK e3!4K,

12, CTaHAapr 3a cpoK 3a orroBop Ha ornpaBeHh 3anhrBaHhe or o6u.l xaparrep:

Cporur aa o6pa6orBaHe x orroBop Ha 3anhrBaHuc, rorro rxQoptlrpar h KoHcynrhpar

norpe6nrernre no Bbnpoch or o6ul xaparrep, e:

a) ao 5 pa6orxu aHl4, aKo 3anhrBaHhFTa ca nocrtnr/tt4 no noulara hnh no eneKrpoHHara

noqa;

6) eeAxara, !4nh He no-KbcHo or 20 nrHyrr, aKo 3anhrBaHhrra ca ycrHt4, nocrbnhnh ca

Ha Macro, no reneQox hnr qpe3 Apyr ocl4rypeH or aAMhHhcrpaqrqta oxaafis KoMyH KaqhoHeH

KAHA'I.

13, CTaHAapr 3a BpeMe 3a h3qaKBaHe aa o6cayxaaxe:

flpn noceqeHhe Ha norpe6rrenr Ha Mtcro B cnyxe6Hhre noMeqeHhg, s Kohro ce

ocbqecrBnBa aaMhHhcrparrBxo o6cnyxaaxe, c qen nonyqaBaHe xa rxQopuaqra n/nnu

o6pa6oreaue Ha AoKyMeHTh BbB Bpb3Ka c aAMhHr4crparnaxoro o6cayxBaHe BpeMero 3a

h3qaKBaHe e He noBeqe or 20 urxyrn.
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14. CTaHAapr 3a HaManf,BaHe Ha 6po, noceqeHnc Ha rhure npll ocbulecrB9BaHe Ha

aaMhH14crpaThBHo o6cnyxaaHe :

npl4 noceqeHhe Ha norpe6hren, Ha Mrcro B cnyxe6Hhre noMeqeHhnr B Kol4To ce

ocbqecrBeBa aAMrHhcrparhBHo o6cnyxBaHe, c qen nonyqaBaHe xa rneopmaqrn u/nnn
o6pa6oraane Ha AoKyMeHTh BEB Bpt3Ka c aAMhHhcrparraHoto o6cnyxaaHe, B T. q. 3a noAaBaHe

na zanenenna/ ncKaHhg, npean o >+<eHA[ t ct f{ann n xan6n, BKnoqhrenHo Koraro ce h3hcKBa
nraqaHe, An 3a nony'{aBaHe Ha AoKyMeHTh, AaHHA A r,rx$opuaqrr, pe3ynrarh or
aAMrHhcrparhBHoro o6cnyxaaxe, B paMKhre Ha eAHo noceuleHhe sa o6cnyxaaNe:

a) aa npreuaxe Ha eAHo sanaaexre/rcraHe norpe6hrenflT noceulaBa eAHoKparHo He
noBeqe or ABe uecra (rru.lera);

6) sa nonyvaeaHe Ha pe3ynrara no eAHo 3agBneHhe/rcKaxe norpe6rtennr noceqaBa
eAHoKparHo He noBeqe or e4no uncro (rrau:e).

15, CTaHAapr 3a h3non3BaHe Ha onpocreHh rulecHh 3a nonbrBaHe o6palln n/unu
OopMynFpr:

o6pa3i-lhre n/nnn $opuynaphre, Kohro ce gnor3Bar 3a 3arBrBaHe Ha aAMhHhcrparhBHo
o6cayxaaHe, ce r3rorBrr nph cna3BaHero Ha cneAHhre npaBhfla:

a) nacovenocr KbM recHo h onpocreHo nonlnBaHe or norpe6hren re;
6) ranor:aaxe xa uprer c aAeKBareH pa3Mep h nogxo4nqa eoprua;
a) ooarypeno AocrarbqHo Mrcro 3a HaHaccHe Ha AaHHh;
r) ne npe4ara44a 14 He h3rcKBa nonbrBaHe or norpe6hrerhre Ha rueopuaq[,, Korro:
aa) He e Heo6xo4rua :a o6c.lyxeaxero;
66) e o6u.loh3BecrHa;

ee) e nnn cneABa Aa 6r4e cnyxe6uo r43BecrHa;

rr) rsrcrea noaneqarBaHe Ha 3agBreHuero n/nnn ra npxnoxeHhrra KbM Hero, ocBeH
aKo ToBa e npeABhAeHO B C uhaneH 3aKOH.

YTBbPAHN:
BAHfl B
CexpeTap Ha ou,,Bn, EapHeHqhK

CDrracyBar:
trlrxxrb- CnacoB
AupeKrop Ha AnpeKque
,,o6qa MuHucrpaLlus"

Hn aiToaopoB
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143rorBrn:

fnaaeu apucxoncynt
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BbTPE1UH[ npABhrIA
3A OPTAHII3AU],|fl HA

AEM 1,1 H 1,1 CTPATI B H OTO O ECIyXBAH E

B PArOH ,,BIAAhC,IAB BAPHEHqhK-
oEl4hHA BAPHA

rp. BapHa, 2O2O ro4rxa
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І. ОБЩИ ПОЛОЖЕНИЯ 

Чл. 1. Настоящите правила за организация на административното обслужване в 

Район „Вл. Варненчик“ при Община Варна, служат за регулиране взаимодействието на 

звената в администрацията при осъществяване на административното обслужване и 

последователността на извършваните от тях и в тях действия. 

Чл. 2. Административното обслужване в Район „Вл. Варненчик“ се осъществява 

при спазване на принципите, установени в Административнопроцесуалния кодекс 

(АПК), Закона за администрацията (ЗА), Наредбата за административното обслужване 

(НАО), Хартата на клиента на Район „Вл. Варненчик“ и Вътрешните правила за 

документооборота и деловодно-информационната дейност в Район „Вл. Варненчик“ 

(ВПДДИД). 

Чл. 3. (1) "Административно обслужване" (АО) е всяка дейност по извършване 

на административни услуги от структурните звена на Район „Вл. Варненчик“. 

(2) „Комплексно административно обслужване" (КАО) е това обслужване, при 

което административната услуга се извършва от структурните звена на Район „Вл. 

Варненчик“, без да е необходимо заявителят да предоставя информация или 

доказателствени средства, за които са налице данни, събирани или създавани от 

извършващия административната услуга първичен администратор на данни, независимо 

дали тези данни се поддържат в електронна форма или на хартиен носител. 

(3) "Административна услуга" е: 

а) издаване на индивидуални административни актове, с които се удостоверяват 

факти с правно значение; 

б) издаване на индивидуални административни актове, с които се признава или 

отрича съществуването на права или задължения; 

в) извършване на други административни действия, които представляват 

законен интерес за физическо или юридическо лице; 

г) консултациите, представляващи законен интерес за физическо или 

юридическо лице относно административноправен режим, които се дават по силата на 

нормативен акт или които са свързани с издаване на административен акт или с 

извършване на друга административна услуга; 

д) експертизите, представляващи законен интерес за физическо или юридическо 

лице, когато нормативен акт предвижда тяхното извършване като задължения на 

администрацията на държавен орган или от овластена организация. 

 

 ІІ. ОРГАНИЗАЦИЯ НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ 

 Чл. 4. (1) Административното обслужване в Район „Вл. Варненчик“ се 

осъществява чрез Център за административно обслужване (ЦАО), обозначен с 

указателни табели в западното крило на административната сграда, с адрес: гр.Варна, 

ж.к. „Вл. Варненчик“, бл.302, вх.17. 
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 (2) Комплексното административно обслужване в Район „Вл. Варненчик“ се 

осъществява при наличие на нормативно предвидените условия, включително чрез ЦАО 

и непосредственото сътрудничество между отделните звена в Района и съответните 

институции и организации при извършване на интегрирани административни услуги. 

 (3) Потребителите на административни услуги контактуват с администрацията 

чрез ЦАО. 

 (4) В ЦАО е осигурен удобен и лесен достъп за хора с увреждания, бременни 

жени и трудно подвижни хора, чрез адаптирани служебни помещения, находящи се в 

западното крило на административната сграда. 

(5) В ЦАО е осигурен достъп до безплатна интернет връзка за потребителите на 

административни услуги. 

(6) В ЦАО административното обслужване се осъществява при: 

• Осигуряване на добро осветление, вентилация и отопление.  

• Осигуряване на обособено място за попълване на документи – заявление, 

запитване, сигнал и предложения. 

• Осигуряване на места за сядане за обслужваните и чакащите потребители. 

• Изложени на видно място информационни и други материали. 

(7) (нова, съгл. Заповед №283/14.11.2022г.) Нормите за административно 

обслужване в настоящите правила, се изпълняват при задължително спазване на 

общите стандарти за качество, установени в НАО, които са посочени в Приложение №1 

към правилата, като неразделна част от тях. 

Чл. 5. (1) Обслужването в ЦАО се осъществява от служители от дирекция „Обща 

администрация“ и дирекция „Бюджет и социално икономически дейности“. Служителите 

в ЦАО са разположени в 3 (три) стаи, в които са обособени гишета. 

(2) В стая №1 „Деловодство“ са разположени гишета №1, №2, №3 и №4. 

1. На  гише  №1  и  гише  №2  се  приемат заявления за административни услуги, 

искания, жалби, предложения, сигнали и други, както и се връчват документи; 

2. На гише №3 се осъществява обслужване по въпроси, свързани с общинския 

жилищен фонд, етажната собственост, социалната, търговската и рекламната дейности, 

осъществявани на територията на Района; 

3. На гише №4 „Каса“ се приемат плащания на такси за услуги, установени в 

Закона за местните данъци и такси и Наредбата за определянето и администрирането 

на местните такси и цени на услуги на територията на община Варна, приета от 

Общински съвет – Варна, както и на задължения по възникнали общински вземания. 

(3) В стая №2 „Вътрешно деловодство“ се обработват и регистрират в 

административно информационна система (АИС) – документите, получени от Община 

Варна и от други лица по пощата, по електронен път или по факс, както и документите, 

изходящи от Района. 

(4) В стая №4 „Гражданско състояние и Единна система за гражданска 

регистрация и административно обслужване на населението“ (ГС и ЕСГРАОН) са 

разположени гишета №5, №6 и №7, където се осъществява административно 

обслужване, във връзка с гражданското състояние и с въвеждането и поддържането 

(актуализирането) на данните от ЕСГРАОН и от регистрите, свързани с нея. 
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Чл. 6. ЦАО функционира в работните дни на седмицата от 8.00 до 17.00 часа без 

прекъсване. В случаите, когато в служебните помещения има потребители на 

административни услуги в края на обявеното работно време, работата на центъра 

продължава до приключване на тяхното обслужване, но не повече от два 

астрономически часа след обявеното работно време. По решение на ръководството на 

Района в определени случаи (избори, месечно/годишно приключване, профилактика и 

т.н.) може да се определи работно време, различно от обявеното и час, до който 

клиентите ще бъдат обслужвани, като промяната се обявява своевременно на достъпно 

за гражданите място и на електронната страница на районната администрация. 

 

 III. ПРЕДОСТАВЯНЕ НА ИНФОРМАЦИЯ ВЪВ ВРЪЗКА С 

АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ 

 Чл. 7. Исканията/заявленията за извършване на административни услуги, жалби 

и протести, както и предложения и сигнали се подават чрез ЦАО. 

Чл. 8. (1) Районната администрация разглежда всички сигнали, предложения и 

жалби, които гражданите или организациите подават и отговарят на следните основни 

изисквания за съдържание: 

а) данни за подателя – пълното име на подателя (включително наименование на 

организацията, ако представлява такава), адрес и подпис на подателя, както и 

телефон, адрес на електронна поща или факс за връзка, ако разполага с такива; 

б) данни за нарушителя и нарушението – имена, адрес, телефон, време и място 

на извършване на нарушението, както и други данни, с които подателят на жалбата или 

сигнала разполага; 

(2) Когато документите не са подписани и има съмнение дали те изхождат от 

подателя, както и ако се установи, че са посочени неверни данни, се изисква тяхното 

потвърждение или коригиране в тридневен срок от уведомяването за това. 

Потвърждението се извършва със собственоръчен или електронен подпис, а 

коригирането, чрез поправяне или допълване на данните. 

(3) При непотвърждаване или коригиране на данните в срок, сигналът, 

предложението или жалбата се считат за анонимни. 

(4) По анонимни сигнали, предложения и жалби, както и по такива, отнасящи се 

до нарушения, извършени преди повече от две години, производство не се образува. 

Чл. 9. Административните услуги, извършвани в Район „Владислав Варненчик”, 

са определени със заповед на кмета на Района в съответствие с Административния 

регистър – Списък на услуги в интегрираната информационна система на държавната 

администрация (ИИСДА) и Наредбата за определяне и администриране на местните 

такси и цени на услуги на територията на Община Варна, приета от Общински съвет – 

Варна (НОАМТЦУТОВ). 

Чл. 10. (1) Информация за видовете административните услуги, сроковете за 

изпълнението им, таксата/цената, определена от Общински съвет - Варна, е обявена на 
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електронната страница на Район „Владислав Варненчик“: www.vladislavovo.bg , 

където има и разработени образци на заявления. Информация за видовете услуги се 

предоставя и от служителите в ЦАО. 

(2) На електронната страница на Район „Владислав Варненчик“: 

www.vladislavovo.bg се поддържа раздел "Най-често срещани въпроси и отговори", 

който да подпомага и насочва потребителите за процеса на обслужване.  

Чл. 11. (1) Информацията за административното обслужване се актуализира в 7 

(седем) дневен срок от влизане в сила на промени в нормативни актове или настъпване 

на други обстоятелства, налагащи актуализация. 

(2) Актуализацията се извършва едновременно във всички информационни 

средства – брошури, диплянки, информационни табла, електронната страница на 

Района. 

(3) Организацията по актуализацията на информацията е задължение на 

директор на дирекция „Обща администрация“ с непосредственото участие на 

служителите от всички структурни звена, съгласувана и одобрена от секретаря на 

Района. 

Чл. 12. Обратна връзка с потребителите на административни услуги се 

осъществява чрез Кутия за мнения и коментари, разположена при входа на 

административната сграда срещу таблото за обяви и информация, чрез Анкета на 

електронната страница на района, чрез електронен адрес (е-майл): 

vladislavovo@varna.bg, чрез консултации със служителите, чрез извършване на 

наблюдения по метода "таен клиент", чрез анализ на сигнали, предложения, жалби и 

похвали, чрез анализ на медийни публикации и в приемните дни на Кмета и 

ръководството на района. Получената информация от удовлетвореността на 

потребителите на административни услуги се анализира и разглежда ежегодно от 

ръководството на района, и резултатите от измерването на удовлетвореността на 

потребителите се обсъждат и консултират с неправителствените организации на 

гражданите и бизнеса и с представителите на гражданското общество и се обявяват на 

електронната страница на администрацията. 

Чл. 13. В резултат на получената, анализираната и консултирана информация от 

обратната връзка и от измерването на удовлетвореността администрацията на Район 

“Вл. Варненчик” отчита състоянието на административното обслужване и предприема 

действия за подобряване му. Потребителите, неправителствените организации и 

обществеността се уведомяват за предприетите действия и за резултатите от тях всяка 

година до 1 април, чрез годишен доклад за оценка на удовлетвореността на 

потребителите за предходната календарна година, който се публикува на интернет 

страницата – www.vladislavovo.bg . 

Чл. 14. Административното обслужване в Район „Вл. Варненчик” се осъществява 

при спазване на следните задължителни стандарти за качество на административното 

обслужване: 
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а) при изпълнение на служебните си задължения всеки служител носи 

отличителен знак – служебна карта със снимката, имената,  длъжността и звеното, към 

което принадлежи, изписани на български и английски език. Отличителният знак 

съдържа герба на Община Варна и слогана на държавната администрация; 

б) служителите в Района се идентифицират чрез собствено и фамилно име при 

водене на телефонни разговори; 

в) срокът за отговор на запитвания, постъпили по пощата и по електронната 

поща, е до 7 дни, а в случаите, когато е необходима проверка на място или становище 

на друг административен орган – до 14 дни. Когато е необходимо да се съберат 

доказателства за съществени обстоятелства или да се даде възможност на други 

граждани и организации да се защитят, актът се издава до един месец от започване на 

производството; 

г) време за чакане при получаване на информация и/или обработване на 

документи във връзка с административното обслужване при посещение на ЦАО е до 20 

минути. Отклонения от общия стандарт се допускат при технически проблеми с 

използваната деловодна АИС; 

д) в ЦАО са осигурени места за попълване на заявления и информационни табла 

за обяви и съобщения. 

 

 IV. СЛУЖЕБНО НАЧАЛО 

 Чл. 15 Организацията на административното обслужване се подпомага от 

служителите по чл.5 от настоящите Правила, с непосредственото участие на 

служителите от структурните звена в администрацията и е под ръководството на 

секретаря на Района. 

Чл. 16. (1) Когато в изпълнение на административна услуга са ангажирани две 

или повече структурни звена на администрацията, заявителят подава своето искане в 

местата по чл.5 от настоящите Правила, а организацията по събиране и изготвяне от 

отделните звена на служебни документи, във връзка с услугата става по служебен ред. 

 (2) Формата на заявленията/исканията, редът и сроковете за отстраняване на 

недостатъците в тях, препращането им на компетентен орган, сроковете за извършване 

на административни услуги, както и другите въпроси, свързани с издаването на 

актовете във връзка с административното обслужване, са съобразени с Глава пета, 

раздел І на АПК. 

 

V. СЛУЖЕБНО ЗАЯВЯВАНЕ И ИЗДАВАНЕ НА УДОСТОВЕРEНИЯ ОТ 

РЕГИСТРИТЕ, ИНТЕГРИРАНИ СЪС СРЕДАТА ЗА МЕЖДУРЕГИСТРОВ ОБМЕН 

Чл. 17. Правилата в този раздел уреждат възможностите за достъп до регистри, 

справки, полета в Средата за междурегистров обмен (СМО – Regix) и получаването по 

електронен път на удостоверения от основни регистри, с оглед предоставяне на 
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административни услуги на гражданите и организациите, без да е необходимо 

заявителят да предоставя информация или доказателствени средства. 

Чл. 18. (1) При обективна възможност за получаване по служебен път на 

документи, издавани от други администрации, служителите от съответните звена са 

длъжни да ги съберат служебно от първичния администратор на данните. 

(2) Документите по ал.1 се получават: 

1. На хартиен носител; 

2. Чрез справки в публично достъпни електронни регистри; 

3. Чрез заявка за изпълнение и получаване на вътрешна електронна 

административна услуга. 

Чл. 19. (1) При възникнала необходимост от достъп до данни, съдържащи се в 

регистрите, присъединени към СМО – Regix, служителите от районната администрация, 

които са регистрирани потребители, подават чрез системата за служебен потребителски 

достъп и служебно издаване на удостоверителни документи заявка за изпълнение на 

справка/вътрешна електронна административна услуга за използване на данни от 

присъединените регистри. 

(2) Посредством заявката служителят избира съответната услуга измежду списък 

от услуги, за които има право да извърши заявяване, попълва идентификатора на 

лицето/имота, за които е нужно удостоверяване на съответното обстоятелство, както и 

други необходими данни. 

(3) По реда на ал.1 и ал.2 служителите от съответните звена на районната 

администрация имат право да заявяват услуги само от първичните регистри, съдържащи 

информация, която е необходима: 

а) за предоставяне на гражданите и на организациите на административни 

услуги, които са вписани в Регистъра на услугите към Интегрираната информационна 

система на държавната администрация (ИИСДА); 

б) за служебни справки с оглед изпълнение на законовите задължения на 

районната администрация. 

Чл. 20. (1) За служебно издаване на удостоверения от регистрите, интегрирани 

със СМО – Regix, служителите, които са регистрирани потребители, подават чрез 

системата за служебен потребителски достъп и служебно издаване на удостоверителни 

документи заявка за изпълнение на справка/вътрешна електронна административна 

услуга за използване на данни от присъединените регистри. 

(2) Посредством заявката служителят избира съответната услуга измежду списък 

от услуги, за които има право да извърши заявяване, попълва идентификатора на 

лицето или имота, за които е нужно удостоверяване на съответното обстоятелство, 

както и други необходими данни. 

(3) Със заявката се подават и данни за служителя, създал заявката и 

основанието за заявяване. 
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(4) Въз основа на заявката, системата автоматично представя исканата 

информация от първичния администратор на екрана, като полученото удостоверение се 

разпечатва от служителя и/или се изтегля като файл в съответния формат и се записва 

във вътрешната информационна система. 

(5) Генерираното по реда на ал.4 удостоверение се завежда от служителя в 

деловодната система, когато касае извършване на административна услуга, съгласно 

утвърдените правила за документооборота на хартиен и електронен носител, като се 

прави и отбелязване за начина на получаване на удостоверението – по електронен път 

или на хартиен носител. 

Чл. 21. (1) Въз основа на получената по реда на чл.20 вътрешна електронна 

административна услуга, служителят от звеното за административно обслужване 

извършва исканата от заявителя административна услуга, като предоставя издадения 

документ по начина, посочен от заявителя при заявяване на услугата. 

(2) Издаденото по реда на чл.20 удостоверение се съхранява във вътрешната 

информационна система, на физически носител извън вътрешната информационна 

система или се принтира и съхранява на хартиен носител. 

(3) За издаването и съхраняването на удостоверенията, издадени по реда на 

този раздел, се прилагат съответно и ВПДДИД. 

Чл. 22. Достъпа до регистрите и справките в СМО – Regix, осъществяван по реда 

на този раздел следва да отговаря на изискванията, установени в Наредбата за обмена 

на документи в администрацията и Наредбата за общите изисквания към 

информационните системи, регистрите и електронните административни услуги. 

 

VІ. ОСНОВНИ ИЗИСКВАНИЯ КЪМ РЪКОВОДИТЕЛИТЕ И СЛУЖИТЕЛИТЕ ВЪВ 

ВРЪЗКА С АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ 

Чл. 23. (1) За навременното и пълно обезпечаване с информация на 

служителите, извършващи административно обслужване, ръководителите и служителите 

на структурните звена в Район „Вл. Варненчик“ се задължават: 

 а) да подават в 3-дневен срок всички промени за актуализация на 

информационния масив в ЦАО на съответния служител, по компетентност; 

 б) да подпомагат служителите от ЦАО с разяснения, консултации и препоръки за 

срочното и качествено обслужване на потребителите. 

(2) Служителите от ЦАО могат да изискват предоставяне на информация и/или 

документи от другите структурни звена в Район „Вл. Варненчик“, когато тя е 

необходима за извършване на справки и предоставяне на документи при 

административното обслужване на място. 

Чл. 24. Служителите от ЦАО: 

а) предоставят информация за административните услуги на достъпен и 

разбираем език; 
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б) отговарят на запитвания от общ характер и насочват въпросите по 

компетентност до звената в съответната администрация, както и към други 

административни органи, компетентни по съответния въпрос; 

в) разясняват изискванията, на които трябва да отговарят заявлението или 

искането за осъществяване на административната услуга, жалбата, протестът, сигналът 

или предложението по предварително установен ред; 

г) приемат заявления и искания, жалби и протести, сигнали и предложения; 

д) приемат заявления и регистрират устни запитвания по Закона за достъп до 

обществена информация; 

е) проверяват пълнотата на документацията за всяка административна услуга по 

предварително изготвен контролен списък; 

ж) дават информация за хода на работата по преписката; 

з) осъществяват връзката с останалите звена от администрацията по повод 

осъществяване на административното обслужване; 

и) предоставят исканите документи; 

й) осъществява контакт със звената, работещи експертно по преписките, 

образувани въз основа на сигнали или предложения. 

Чл. 25. Служителите, определени с резолюция за изпълнение на 

административната услуга са длъжни: 

а) да изискват от заявителя представяне само на документи, предвидени в 

нормативен акт, определящ реда за извършване на административната услуга; 

б) да не изискват от заявителя документи, свидетелстващи за отрицателни 

факти; 

в) да осигурят служебно за нуждите на съответното производство информация и 

доказателства, които са налични в районната администрация или при друг орган; 

г) да обработват материалите веднага след получаването им и да предадат 

резултата в нормативно, респ. по резолюция, определения срок; 

д) след приключване на задачата да съхраняват преписките до предаването им 

за архивиране, съгласно Закона за Националния архивен фонд; 

е) да връщат незабавно в деловодството погрешно адресирани или изпратени до 

тях преписки; 

ж) да предоставят незабавно за регистрация преписките при предаването им от 

едно структурно звено в друго; 

з) да предоставят незабавно за регистрация нерегистрирани в АИС преписки 

(кореспонденция от физически и юридически лица), независимо от това по какъв начин 

са попаднали при тях; 

и) да не обработват документи, които не са: регистрирани, резолирани, или пък 

са резолирани до друг служител от същото звено, без изрично да са упълномощени от 

ресорния или прекия ръководител; 

й) заместващите задължително да обработват документи, регистрирани и 

резолирани до замествания колега; 
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к) да информират писмено прекия си ръководител и ползвателя на услугата за 

причините, налагащи удължаване на срока; 

л) при отсъствие (отпуск, болнични, командировка) да предадат работните 

документи на свой заместник, определен от ръководителя, който следва да продължи 

работата и спази установените срокове; 

м) при напускане на длъжността да предадат с протокол всички документи на 

прекия си ръководител; 

н) да предават документите за експедиция в деловодството с: 

- точен адрес (пощенски код, област, община, населено място, улица, номер, 

трите имена на получателя/наименование на учреждението); 

- входящия номер на писмото, на което се отговаря. 

Чл. 26. Ръководителите на структурни звена са длъжни: 

а) да контролират движението на документите и на изпълнението на услугите в 

АИС, да вземат съответни мерки при всеки отделен случай на неприключени в срок 

преписки от страна на подчинените им звена и служители; 

б) да определят заместник по изпълнение на задълженията на служител, който 

отсъства, независимо от причината за отсъствието, както и на онези, които напускат 

длъжността; при напускане на длъжността да изискват от служителя предаване с 

протокол на служебната документация. 

Чл. 27. За последователността на действията във връзка с регистрацията, 

резолирането, движението на документите, изпълнението и контрола на задачите по 

административното обслужване се спазват изискванията на ВПДДИД. 

Чл. 28. Документите, с които е изразено волеизявлението да се извърши или да 

се откаже извършването на административна услуга, се издават и подписват от кмета 

на Района, в негово отсъствие от упълномощен зам.-кмет, при наличие на делегиране 

на права по смисъла на Закона за местното самоуправление и местната администрация, 

от определено със заповед на кмета лице или от посочени в нормативен акт лица. 

Чл. 29. При представяне на документ за подпис, същият предварително се 

подписва и съгласува по реда, предвиден във ВПДДИД, като към него се прилага и 

искането/жалбата или преписката, по повод на които е съставен. 

Чл. 30. (1) Изходящите документи се предават във вътрешното деловодство за 

извеждане – подписани, правилно оформени и адресирани, окомплектовани с 

описаните като приложения материали, в толкова екземпляри, колкото са 

получателите, един екземпляр за архивиране (класиране към дело) и един, който 

остава заедно с преписката, при отговарящия за изпълнението. 

 (2) След поставяне на подпис и печат върху документа не могат да бъдат 

правени бележки, допълнения или изменения. 
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VІІ. ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ С ПОТРЕБИТЕЛИТЕ НА УСЛУГИ 

Чл. 31. (1) Район „Вл. Варненчик“ приема писмено или устно подадени 

искания/заявления за извършване на административна услуга, лично, чрез 

упълномощен представител на заинтересованото лице, по електронен път (за 

въведените електронни услуги), чрез лицензиран пощенски оператор или по друг 

начин, който дава възможност за установяване самоличността на заявителя, когато това 

се изисква по закон. 

(2) Пред Район „Вл. Варненчик“ потребителите на административни услуги се 

представляват по закон и по пълномощие по реда на Гражданския процесуален кодекс, 

като могат да се представляват и от други граждани или организации с писмено 

пълномощно с нотариална заверка на подписа. 

(3) Писмените искания (включително жалби, протести, сигнали и предложения), 

приети от служителите в звената за административно обслужване, се регистрират по 

общия ред, съгласно ВПДДИД. 

(4) Исканията, внесени устно, се отразяват в протокол (съгласно образец по 

Приложение №1 към НАО), подписан от заявителя и от длъжностното лице, което го е 

съставило, и се регистрират по общия ред, съгласно чл.29, ал.5 от АПК и съгласно 

ВПДДИД. 

(5) Датата на започване на производството по извършване на 

административната услуга е датата на постъпване на искането в Район „Вл. Варненчик“. 

(6) За исканията/заявленията, подадени по пощата, включително и по 

електронната, по факс, в извън работно време, сроковете за вземане на решение от 

административния орган започват да се отчитат от следващия работен ден. 

(7) Искане/заявление, което се отнася за КАО, може да бъде подадено до 

компетентния орган и до всеки административен орган, който участва в него (съгласно 

образец по Приложение №2 към НАО). 

(8) Взаимодействието между Район „Вл. Варненчик” и административните органи 

при КАО се извършва по реда на АПК и Раздел IIа от НАО. 

Чл. 32. Дължимите такси и цени на услуги от клиентите се заплащат, съгласно 

НОАМТЦУТОВ, като плащането се извършва в брой и безкасово, чрез ПОС-терминално 

устройство или по банкова сметка. 

Чл. 33. При работа с клиенти служителите от звената за административно 

обслужване спазват нормативните и вътрешните стандарти на обслужване, въведени в 

Район „Вл. Варненчик“ с Хартата на клиента, Етичен кодекс и Наръчника по качеството 

и процедурите по система за управление на качеството ISO 9001:2015. 

Чл. 34. (1) Район „Вл. Варненчик“ създава, поддържа и развива различни 

канали за обратна връзка с клиентите: 

а) пощенска кутия за коментари, похвали, оплаквания, жалби, за сигнали срещу 

корупция или предложения; 

б) анкетни карти и форуми в интернет-страницата на Район „Вл. Варненчик“; 
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в) попълване на Анкетна карта в ЦАО. 

(2) Район „Вл. Варненчик“ проучва и измерва удовлетвореността на 

потребителите. 

(3) В резултат на получената, анализирана и консултирана информация от 

обратната връзка и от измерването на удовлетвореността на потребителите се 

предприемат действия за подобряване на административното обслужване. 

Обществеността се уведомява за предприетите действия и за резултатите от тях. 

 

VІІІ. ОРГАНИЗАЦИЯ НА КОНТРОЛА ПО ИЗПЪЛНЕНИЕТО И ПО СПАЗВАНЕ 

НА СРОКОВЕТЕ 

Чл. 35. Контролната дейност във връзка с извършването на административни 

услуги обхваща проверка за точно спазване на определените срокове и качеството на 

предоставяните услуги. 

Чл. 36. (1) Контролът се осъществява от ръководителя, резолирал документа, на 

следните нива: 

 а) кмет; 

б) заместник-кметове; 

в) секретар на Района; 

г) ръководители на звена – директори на дирекции и началници на отдели. 

(2) Контрол може да се осъществява и от страна на клиентите – физически и 

юридически лица, посредством деловодна справка за движението на преписката им в 

деловодната АИС или лично в ЦАО, както и чрез подаване на жалба по отношение 

качеството на извършваните административни услуги. 

Чл. 37. (1) Сроковете за изпълнение са определени в самия документ, с 

резолюция или произтичат от нормативен акт. 

(2) Когато с нормативен документ или с резолюция не е определен срок за 

изпълнение, задачата се изпълнява в седемдневен срок от датата на нейното възлагане. 

(3) Срокът за извършване на административна услуга на граждани се съобразява 

с посочените в АПК, освен ако в специален закон е установен друг срок. 

(4) При възникване на обективни обстоятелства, възпрепятстващи изпълнението 

в срок, когато той не е нормативно определен, резолиращият може да го удължи, като 

това се отразява в деловодната АИС. 

 

ДОПЪЛНИТЕЛНА РАЗПОРЕДБА 

§ 1. Във връзка с установеното по чл.4, ал.1 от настоящите правила, с 

утвърждаването на правилата във всички действащи административни актове, които 

уреждат производства, функции и дейности на районната администрация или права и 

задължения на нейните служители, вместо „Център за информационно и 

административно обслужване (ЦИАО)“ да се чете „Център за административно 

обслужване (ЦАО)“.     
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Приложение № 1 

към  чл.  4,  ал.  7 

(съгл. Заповед №283/14.11.2022г.) 

 

ОБЩИ СТАНДАРТИ ЗА КАЧЕСТВО НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ 

(съобразно чл.20, ал.1 от Наредбата за административното обслужване) 

 

 

1. Стандарт за единно наименование на Центъра за административно 

обслужване (ЦАО): 

За обозначаване на мястото за предоставяне на административни услуги се 

използва наименованието "Център за административно обслужване". 

Същото наименование се използва в указателните табели за местонахождението 

на ЦАО и тези в ЦАО, на интернет страниците на администрациите, в документи, 

брошури и/или в други материали. 

2. Стандарт за осигуряване на подходящи условия и достъпност до и във 

служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване: 

Служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване, 

имат осигурени: 

а) удобен и лесен достъп, за който се изграждат и/или се използват елементи 

за адаптиране на служебните помещения и достъпа до тях; 

б) подходящи условия за възрастни хора, бременни жени, хора с увреждания, 

хора с намалена подвижност и/или със затруднения в придвижването, родители или 

придружители на малки деца; такива подходящи условия са: оформление на 

пространствата в помещенията, позволяващо свободно придвижване с инвалидни 

и/или детски колички, места за сядане, места за попълване и подаване на 

заявления/искания, получаване на документи и информация, места за плащане и 

други, които са съобразени с потребностите на съответните потребители, и са 

обозначени за тях; 

в) достатъчно широки пространства за изчакване на реда с осигурена 

възможност: за сядане на не по-малко от 4 потребители, за попълване и 

окомплектоване на заявления/искания с осигурени поне една маса, бюро или плот, 

както и за подаване на заявления/искания, с обща площ не по-малко от 12 кв. м; 

г) осветление, покриващо всички зони във вътрешните пространства на 

помещенията, с брой и разположение на осветителните тела, които осигуряват 

достъпност на обслужването и на информацията във всички помещения; 

д) питейна вода; 

е) възможност за ползване на тоалетна. 

3. Стандарт за указателни табели за местонахождението на ЦАО и указателни 

табели в ЦАО и/или в служебните помещения, в които се осъществява 

административното обслужване: 
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Поставят се указателни табели за местонахождението на ЦАО и указателни 

табели в ЦАО и/или в служебните помещения, в които се осъществява 

административното обслужване, при спазване на следните изисквания: 

а) указателните табели се поставят на видими места и на подходящо разстояние 

съобразно предназначението им и местата, които обозначават;  

б) указателните табели за местонахождението на ЦАО се поставят на входа на 

помещенията; 

в) указателните табели в служебните помещения, в които се осъществява 

административно обслужване, ориентират и информират потребителите за 

организацията на обслужването, включително за работното време, за местата (гишета) 

за заявяване и получаване на документи, данни и информация, за местата за плащане 

(каса, банка, друг доставчик на платежни услуги) и други във връзка с организацията 

на обслужването; 

г) указателните табели съдържат логото и слогана на държавната 

администрация. 

4. Стандарт за поддържане на актуална информация за достъпа до служебните 

помещения, в които се осъществява административно обслужване: 

На интернет страницата на администрацията се поддържа актуална информация 

за достъпа до сградата със служебните помещения, в които се осъществява 

административно обслужване, като: карта с местонахождението, обществен транспорт, 

възможности и места за безплатно или платено паркиране, натоварени (пикови) и 

ненатоварени часове на посещаемост. 

5. Стандарт за осигуряване на безплатна интернет връзка: 

В служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване, 

е осигурена възможност за ползване на безплатен достъп до интернет. 

6. Стандарт за идентификация на служителите, които осъществяват 

административно обслужване:  

Всеки служител се идентифицира пред потребителите в служебните помещения, 

в които се осъществява административно обслужване, чрез ясно видим отличителен 

знак или друг материален носител с четивни данни за собствено и фамилно име, 

длъжност и администрация, към която принадлежи.  

7. Стандарт за идентификация на служителите в администрацията при водене 

на телефонни разговори: 

При водене на телефонни разговори служителите се представят и 

идентифицират със собствено и фамилно име, като съобщават 

администрацията/звеното, към което принадлежат. 

8. Стандарт за спазване на правила за комуникация с потребителите: 

Обслужването на потребителите се осъществява от обучени служители, като се 

осигурява спазването на следните правила за комуникация:  

а) използване на задължителните реквизити в комуникацията съобразно 

комуникационен канал: 
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аа) иницииране на разговор чрез поздрав, например "Добро утро", "Добър ден" 

или "Здравейте"; 

бб) обръщение "Госпожо/господине"; 

вв) запитвания с изрази, които са идентични или сходни със: "С какво мога да 

Ви бъда полезна/полезен?", "Достатъчна ли Ви е предоставената информация?" и 

"Необходимо ли Ви е нещо допълнително?"; 

гг) завършване на разговор с израз, който е идентичен или сходен със: 

"Благодаря Ви за търпението", "Желая Ви хубав ден!"; 

дд) завършване на писмена кореспонденция с израз, който е идентичен или 

сходен със: "Оставаме на разположение за допълнителни въпроси", "С уважение"; 

б) демонстриране на учтивост, предразполагане на потребителите и търпение; 

в) оказване на приоритетно внимание на потребителите пред друга дейност; 

г) в присъствие на потребителите служителите не водят лични разговори и не 

консумират храни и/или напитки. 

9. Стандарт за начина на предоставяне на информацията относно 

административното обслужване, включително по телефона: 

9.1. На интернет страницата на администрацията се поддържа секция, която е 

озаглавена "Административно обслужване", със стандартизирана структура и дизайн, 

които са определени по реда на чл. 40 от Наредбата за общите изисквания към 

информационните системи, регистрите и електронните административни услуги. 

9.2. При предоставяне и обявяване на информацията за административното 

обслужване се спазват следните правила: 

а) предоставяната на място, по телефона и по електронен път информация е 

идентична по съдържание; 

б) информацията се представя по систематизиран и по възможност – 

схематичен, табличен и/или графичен начин, който осигурява улеснено и бързо 

възприемане при съобразяване със специфичните потребности на отделните категории 

потребители (хора с увреждания, хора с трайни увреждания, възрастни хора, хора с 

намалена подвижност и/или със затруднения в придвижването, родители или 

придружители на малки деца, потребители, които не владеят български език, и др.); 

в) обявяването на информацията е, както следва: 

аа) информацията по чл. 16, ал. 1 относно всяка една от предоставяните услуги 

– на място в служебните помещения, в които се осъществява административно 

обслужване, се обявява на информационни табла, включващи и официалните табла за 

обявления, във физическа и/или електронна форма, като при предоставяни над 10 

услуги обявяването на информацията може да бъде само в електронна форма, чрез 

поне един брой подходящо техническо оборудване с осигурен активен достъп на 

потребителите до него; 

бб) информацията по чл. 16, ал. 1 се обявява с идентично съдържание и 

структура на място в ЦАО, на интернет страниците и в Административния регистър по 

чл. 61, ал. 1 от Закона за администрацията. 
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9.3. Администрацията осигурява възможност за потребителите да получат 

информация за административното обслужване, включително информацията съгласно 

чл. 16, ал. 1, и да комуникират по телефона по въпроси от компетентността на ЦАО по 

чл. 8, ал. 3, т. 1 – 3, 7 и 11, и създава възможност да бъдат обслужени по телефон в 

рамките на обявеното работно време. 

10. Стандарт за поддържане на система "Най-често срещани въпроси и 

отговори": 

Администрацията поддържа на интернет страницата си система "Най-често 

срещани въпроси и отговори", която да подпомага и насочва потребителите за процеса 

на обслужване, често срещани ситуации, препоръки за реакция и др. 

11. Стандарт за осигуряване на информация и обслужване на английски език: 

Администрациите, чиито услуги в над 50 на сто от случаите са насочени и към 

лица, които не владеят български език, които осигуряват предоставяне на 

специфичната информация за услугите по чл. 16, ал. 1 и извършват административно 

обслужване на английски език. Обслужването на английски език и комуникацията с 

потребителите се осигуряват чрез: 

а) езикови познания – английски език на служителя/служителите; 

б) осигуряване на преводач от английски език;  

в) специализиран софтуер за симултанен превод; 

г) телефон за предоставяне на информация и обслужване на английски език. 

12. Стандарт за срок за отговор на отправени запитвания от общ характер: 

Срокът за обработване и отговор на запитвания, които информират и 

консултират потребителите по въпроси от общ характер, е: 

а) до 5 работни дни, ако запитванията са постъпили по пощата или по 

електронната поща; 

б) веднага, или не по-късно от 20 минути, ако запитванията са устни, 

постъпили са на място, по телефон или чрез друг осигурен от администрацията онлайн 

комуникационен канал.  

13. Стандарт за време за изчакване за обслужване: 

При посещение на потребителя на място в служебните помещения, в които се 

осъществява административно обслужване, с цел получаване на информация и/или 

обработване на документи във връзка с административното обслужване времето за 

изчакване е не повече от 20 минути. 

14. Стандарт за намаляване на броя посещения на гише при осъществяване на 

административно обслужване: 

При посещение на потребителя на място в служебните помещения, в които се 

осъществява административно обслужване, с цел получаване на информация и/или 

обработване на документи във връзка с административното обслужване, в т. ч. за 

подаване на заявления/искания, предложения, сигнали и жалби, включително когато 

се изисква плащане, или за получаване на документи, данни и информация, резултати 

от административното обслужване, в рамките на едно посещение за обслужване: 
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а) за приемане на едно заявление/искане потребителят посещава еднократно 

не повече от две места (гишета); 

б) за получаване на резултата по едно заявление/искане потребителят 

посещава еднократно не повече от едно място (гише). 

15. Стандарт за използване на опростени и лесни за попълване образци и/или 

формуляри: 

Образците и/или формулярите, които се използват за заявяване на 

административно обслужване, се изготвят при спазването на следните правила:  

а) насоченост към лесно и опростено попълване от потребителите; 

б) използване на шрифт с адекватен размер и подходяща форма; 

в) осигурено достатъчно място за нанасяне на данни; 

г) не предвижда и не изисква попълване от потребителите на информация, 

която: 

аа) не е необходима за обслужването; 

бб) е общоизвестна; 

вв) e или следва да бъде служебно известна; 

гг) изисква подпечатване на заявлението и/или на приложенията към него, 

освен ако това е предвидено в специален закон. 

 

 


