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ХАРТА НА КЛИЕНТА И СТАНДАРТИ НА ОБСЛУЖВАНЕ В 
БАСЕЙНОВА ДИРЕКЦИЯ ДУНАВСКИ РАЙОН С ЦЕНТЪР ПЛЕВЕН
Основната цел на Хартата на клиента е да се подобри качеството на административното обслужване в РБългария. 
Този документ не е закон или наредба, той не създава права или задължения. Неговото предназначение е да помогне на клиентите да се запознаят с функциите, които изпълнява Басейнова Дирекция за управление на водите в Дунавския район, видовете услуги които се извършват, да им разясни накратко основните права, които различни закони им предоставят, без да претендира за изчерпателност, да ги насочи към пътя, по който биха могли да защитят тези права, както и да заложи съвременни и по-високи стандарти в административното обслужване. За осъществяване на тези цели ние имаме нужда от Вашето съдействие и бихме оценили високо всяко изказано от Вас мнение, критика или препоръка.
При предоставянето на административни услуги служителите на Басейнова Дирекция Дунавски район се ръководят от следните принципи:

1. Равнопоставено, честно и любезно отношение към всички потребители.

2. Открито общуване с клиентите и осигуряване на пълна информация по поставените въпроси.
3. Осъществяване на контакти с всички заинтересовани страни и непрекъснато усъвършенстване на административното обслужване.

4. Въвеждане на механизми за обратна връзка с клиента и извличане на поуки от направените коментари.

5. Насърчаване достъпа на услуги чрез различни канали.

6. Предоставяне на комплексни услуги чрез съвместна работа с всички заинтересовани страни.

7. Непрекъснато подобряване на стандартите за обслужване и публикуване на резултатите от дейността според тези стандарти.

8. Измерване, анализ и публикуване на оценките за удовлетвореността на клиентите от административното обслужване.

БАСЕЙНОВА ДИРЕКЦИЯ ДУНАВСКИ РАЙОН С ЦЕНТЪР ПЛЕВЕН И 
НЕЙНАТА СТРУКТУРА

БД Дунавски район е с административен център на управление гр. Плевен. 
Обхваща около 45 % от територията на България, като преобладаващата част е Северна България и обхваща водосборните области на реките Искър, Ерма, Нишава, Огоста и западно от Огоста, Вит, Осъм, Янтра и Русенски Лом и територията западно от подземния вододел на малм-валанжския водоносен хоризонт. 
Дирекцията е териториална структура на Министерството на околната среда и водите. Дейността й е свързана с устойчивото и интегрирано управление на водните ресурси с цел постигането на добър екологичен статус на водите в Дунавския речен басейн. 

ДИРЕКТОР
Съгласно Закона за водите и Правилника за дейността, организацията на работа и състав на басейновите дирекции, в Дунавския район за басейново управление на водите Директорът:


1.  установява границите на водите и водните обекти - публична държавна собственост;


2.  организира разработването на плановете за управление на съответния басейн;


3.  издава разрешителните, предвидени в Закона за водите;


4. осъществява дейността на националната система за мониторинг на водите на басейново ниво;


5. организира воденето на водния и водностопанския кадастър и регистрите на издадените разрешителни;


6.  събира таксите за разрешителните, които издава;


7. извършва надзор над контролно-измервателните устройства на хидротехническите съоръжения и системите за следене на сигурността им;


8. осъществява надзор върху състоянието на водностопанските системи и съоръжения, издава предписания и контролира тяхното спазване;


9. стопанисва водите - изключителна държавна собственост, които не са предоставени на концесия;


10. стопанисва съоръженията за подземни води - публична държавна собственост;


11. издава и разпространява периодичен бюлетин за състоянието на водните ресурси в обхвата на района за басейново управление;


12.  организира контрола на:


а) състоянието и проводимостта на речните русла и на заустващите съоръжения във водоприемниците;


б) добива на инертни материали и други дейности в речните легла;


в) състоянието и правилната експлоатация на водовземните съоръжения, съоръженията за използване на повърхностните и подземните води и съоръженията за измерване на водните количества;  на пречиствателните съоръжения за отпадъчни води;  на канализационните системи;  на мрежите за собствен мониторинг на водите;  на контролно-измервателните уредби на хидротехническите съоръжения, вкл. хвостохранилищата и шламохранилищата, на насипищата и системите за следене на сигурността им;


г) изпълнението на изискванията на издадените разрешителни;


д) имисионното състояние на водите във водните обекти;


е) поддържането на минимално допустимия отток в реките;


ж) замърсяването на водоприемниците и подземните води при аварийни ситуации и залпови изпускания;


з) проектирането, изграждането и експлоатацията на пречиствателните станции за отпадъчни води;


13.  представя на Министъра на околната среда и водите ежегодно план и доклад за дейността на Дирекцията и ежемесечна информация за резултатите от извършената контролна дейност;


14. осъществява други задължения, предвидени в подзаконовите нормативни актове към Закона за водите.

При осъществяване на своите управленски, регулиращи, контролни и информационни функции Басейновата дирекция провежда и участва в дейности, свързани с политиката на държавата в областта на управлението на водите на басейново ниво. Осъществяването на всички дейности е разпределено между Обща и Специализирана администрация, структурирана в отдели както следва:


1.  Административно-стопански отдел;


2.  отдел "Планиране и стопанисване";


3.  отдел "Мониторинг, прогнози и информационно осигуряване";


4.  отдел "Разрешителни и регистри";


5.  отдел "Воден и водностопански кадастър";


6. отдел "Контрол, връзки с други институции и информиране на обществеността".

Потребителите на услуги имат право да подават заявления за издаване на разрешително за водоползване и/или ползване на воден обект, молби за издаване на компетентни становища по проекти, както и жалби свързани с нерегламентирано водоползване и/или ползване на воден обект на територията на БД Дунавски район. Потребителите на услуги могат да подават сигнали и жалби относно дейността на служителите на Дирекцията, като за целта има поставена пощенска кутия и възможност за попълване на Анкета относно взаимодействието на държавните служители с гражданите и представителите на бизнеса. Вариантите, в които можете да очаквате отговор от нас са следните:
1. Писмо, с което Ви уведомяваме за предприетите дейности и мерки от страна на служителите за етапа, на който се намира съответната процедура. В горната част на писмото има отбелязан входящ номер, под който е постъпило Вашето искане, чрез този номер лесно и бързо в деловодния ни отдел може да се направи справка за движението на преписката Ви. 

2. Писмо, с което Ви уведомяваме, че исканата административна услуга или съдействие е извън правомощията на Басейновата дирекция. Със същото писмо ще бъдете уведомени, че преписката Ви е препратена при възможност до компетентния да я разгледа орган. Това ви спестява ангажимента да отправите повторно същото искане. 

3. При необходимост от доокомплектоване на внесената преписка ще Ви бъде изпратено уведомително писмо, в което изчерпателно ще бъдат посочени липсващите данни, съгласно изискванията на нормативната уредба, необходими за компетентен отговор и предоставянето на исканата от Вас услуга. 

4. Най-често Директора на Басейновата дирекция изпълнява своите правомощия като издава индивидуални административни актове, като например: Разрешително за водоползване и/или ползване на воден обект; отказ за откриване на процедура; отказ за издаване на разрешително и други. 

5. Издаденият индивидуален административен акт по направеното от Ваша страна искане и придружително писмо към него.


Срокове за отговор и съобщаване
· веднага - при възможност; 

· в срок от 3 до 7 работни дни – по постъпили сигнали и жалби;
· 14 дни - при искане за достъп до обществена информация или при молба за издаване на становище; 

· по постъпило заявление за издаване, изменение и продължаване срока на разрешително - съгласно сроковете, посочени изрично в Закона за водите.
Административният акт, съответно отказът да се издаде акт, се съобщава в 7-дневен срок от издаването му на всички заинтересовани граждани и организации. Съобщаването се извършва писмено с писмо до съответния адресат.

Обжалване на административните актове
Съгласно изискванията на Закона за административното производство актовете издадени от Директора на БД Дунавски район - Плевен могат да бъдат обжалвани пред по-горестоящия административен орган – Министъра на околната среда и водите в 7-дневен срок от съобщението за издаването на акта. В случай на неудовлетвореност от решението на по-горестоящия административен орган, потребителя на услугата има възможност да обжалва в 14-дневен срок издадения административен акт по съдебен ред пред Плевенски окръжен съд. Жалбата до съда може да бъде подадена, след като е изчерпана възможността или е изтекъл срокът за обжалване по административен ред.
Жалбата се подава в писмена форма чрез Директора на Басейновата дирекция. В тридневен срок от получаването на жалбата БД Дунавски район е длъжна да изпрати жалбата на съда заедно с цялата преписка. 
След насрочване на делото Плевенския окръжен съд ще Ви уведоми чрез призовка за започване на производството.

Решението на съда подлежи на касационно обжалване по реда на Закона за Върховния административен съд.

Съгласно изискванията на Закона за административните нарушения и наказания в случай на издаване на Наказателно постановление, същото може да бъде обжалвано пред Районния съд, в района на който е извършено или довършено нарушението, в седемдневен срок от връчването му.

Обжалването на Наказателното постановление става чрез Директора на Басейнова Дирекция Дунавски район, като в жалбата се посочват всички доказателства, на които жалбоподателя се позовава.

В седемдневен срок от получаване на жалбата Директора на Басейнова Дирекция Дунавски район я изпраща заедно с цялата преписка на съответния Районен съд, като в съпроводително писмо посочва и доказателствата в подкрепа на обжалваното постановление.

Решението на Районния съд подлежи на касационно обжалване пред съответния Окръжен съд по реда на Закона за Върховния административен съд. 


Една допълнителна защита!
От 2004 г. започна работа Омбудсманът. Той е независим орган и в своята работа се ръководи само от закона. Към омбудсмана можете да се обърнете, когато с действие или бездействие се засягат или нарушават Вашите права и свободи. Омбудсманът приема и разглежда жалби и сигнали за нарушения на права и свободи от държавни и общински органи и техните администрации, прави проверки по постъпилите жалби и сигнали. Жалбите или сигналите, които можете да подадете, могат да са в писмена или устна форма, подадени лично, по пощата или чрез друго традиционно средство за съобщение. На такава жалба следва да ви бъде отговорено писмено в 1 - месечен срок, ако случаят изисква по-обстойна проверка, този срок е 3 месеца. Важно правомощие на омбудсмана е също така посредничеството между административните органи и засегнатите лица за преодоляване на допуснатите нарушения и примиряване на позициите им. Омбудсманът няма право да огласява обстоятелствата, станали му известни при изпълнение на неговите функции.
ЗАКОН ЗА ВОДИТЕ
Този закон урежда собствеността и управлението на водите на територията на Република България като общонационален неделим природен ресурс и собствеността на водностопанските системи и съоръжения. Законът има за цел да осигури единно и балансирано управление на водите в интерес на обществото, защита на здравето на населението и устойчиво развитие на страната. Органът за управление на водите на басейново ниво в Дунавския район е Директора на Басейнова дирекция - Плевен.

Кандидатите могат да поискат издаването, изменението или продължаване срока на вече издадено разрешително за водоползване и/или ползване на воден обект чрез подаване на заявление, по реда предвиден в Закона за водите.
ЗАКОН ЗА ДОСТЪП ДО ОБЩЕСТВЕНА ИНФОРМАЦИЯ

Обществена информация е всяка информация, свързана с обществения живот в РБългария, която дава възможност на гражданите да си съставят собствено мнение относно дейността на администрацията.


Кой има право на достъп?
· български граждани

· чужденец или лице без гражданство 

· българско или чуждестранно юридическо лице
Достъпът до обществена информация се предоставя въз основа на писмено заявление или устно запитване. Заявлението се разглежда от Директора на БД Дунавски район във възможно най - кратък срок, но не по - късно от 14 дни. След този срок следва да бъдете уведомени писмено за решението за предоставяне на информация или отказ за достъп.

Кога може да Ви бъде отказан достъп?

1. Когато исканата от Вас информация е класифицирана информация, представляваща държавна или служебна тайна; 

2. Когато е свързана с оперативната подготовка на актовете на БД Дунавски район и няма самостоятелно значение; 

3. Когато засяга интересите на трето лице и няма негово изрично съгласие за предоставяне; 

4. Когато до информацията Ви е бил разрешен достъп през предходните шест месеца.

Когато в БД Дунавски район - Плевен не се съхранява исканата от Вас информация, ние препращаме Вашето заявление до компетентния орган, ако имаме данни кой я съхранява. При липса на такава възможност Ви уведомяваме за невъзможността да Ви бъде предоставена исканата информация. Решението на Директора на БД Дунавски район за предоставяне на достъп до обществена информация или за отказ за предоставяне на обществена информация се обжалва пред Окръжен съд - Плевен.

СТАНДАРТИ НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ
Държавата и сектора на публичните услуги упражняват своята дейност стремейки се да осигурят на всички свои клиенти справедливо, безпристрастно, прозрачно и достъпно обслужване. Вие имате право на такова обслужване и БД Дунавски район – Плевен, като орган на изпълнителната власт е готова да приеме серия от ангажименти и конкретни стъпки за осъществяването им, за да Ви служим по-добре.

1. По - лесен достъп до нашите услуги:

· БД Дунавски район - Плевен започва работа в 9.00 часа и приключва работния си ден в 17.30 часа. От 12.30 до 13.00 часа има регламентирана почивка за всички служители. По всяко време за Ваше удобство можете да уговорите предварително точния час на среща с нужния Ви специалист. 

· За качествено обслужване на нашите клиенти има изграден “фронт-офис”, където всеки клиент на нашата администрация ще бъде насочен към най-подходящия специалист. 

· В сградата има информационно табло, на което е изложена най-важната и актуализирана информация, която би Ви била полезна. 

· Поставени са указателни табели за местоположението на всеки отдел, на входа на всеки кабинет са изписани имената на служителя, който Ви обслужва. 

2. Внимателно и любезно обслужване:
· На видно място е поставено името на служителя, който Ви обслужва. 

· Нашите служители са ангажирани да Ви изслушват с внимание, да Ви дават отговор във възможно най - кратки срокове, като отговора ще бъде достъпен и лесноразбираем. 

· На разположение са основните форми на заявления във вид на формуляри. Те имат само препоръчителен характер. В приложенията са посочени най-често изискуемите документи при подобен тип ситуации. 

· Ние изискваме единствено документите, които са необходими съгласно нормативните разпоредби за работа по Вашата преписка.
· Ние Ви обслужваме при условията на пълна конфиденциалност като гарантираме защитата на личните Ви данни. 

3. Достъпен отговор в предварително определените срокове: 

· Отнасяме се с внимание към четливостта и яснотата на нашите формуляри и кореспонденция. 

· В определените срокове ние предоставяме на Вашата кореспонденция точен отговор или съобщение какво налага забавяне, евентуално искане да представите допълнително документи, съобщение кога и на кой орган е било препратено Вашето искане, ако то не попада в правомощията ни. За да се съкрати срока за отговор, Моля, поставяйте точно формулирани искания и по възможност предоставяйте оригинали на приложените документи, ако те се намират у вас. 

· Готови сме да общуваме с Вас чрез множество начини - чрез лични срещи, по телефон, факс, по пощата, интернет, e_mail. Нужно е само да посочите по какъв начин желаете да се осъществи обратната връзка и не забравяйте да посочите електронен или пощенски адрес или телефон. 

· В случай, че не сте доволни от качеството или срока на обслужване на някой от нашите служители имате право да подадете жалба до Директора на БД Дунавски район. Гарантираме, че всяко такова оплакване, когато не е анонимно или недоказано, се разглежда във възможно най-кратък срок след събиране на необходимата информация по случая и жалбоподателя се уведомява писмено за предприетите мерки.
· Имате възможност да се свържете със служителите на Дирекцията на тел. 064 / 885 100, чрез факс 064 / 80 33 42 или на e-mail: bd_dr_pl@yahoo.com, които са на Ваше разположение относно всички актуални въпроси на територията на Дирекцията.
4. Вслушваме се във Вашето мнение: 

· Редовно Ви питаме за Вашите очаквания и удовлетвореността Ви относно качеството на административното обслужване. 
· Ние отчитаме и огласяваме резултатите от действията за подобряване на обслужването. 

В заключение искаме да Ви благодарим за съдействието в осъществяване на реформата в административното обслужване и да Ви призовем да изразявате гласно гражданската си позиция, за да намерим заедно верния път за една по-добре организирана и по-ефективна работа на БД Дунавски район с център Плевен в полза на обществото.
28.06.2004 г.
гр. Плевен

Гр. Плевен-5800, ул.”Чаталджа”№60, Директор: тел. 064 803 279, факс 064 803 342, Центарала: 064 885 100, Гл. счетоводител: 064 885 127

Офиси: гр. София, бул.”Г. М. Димитров” №14, тел. 02 973 33 54, факс 02 973 34 08, E-mail: bd_dr_pl@yahoo.com; гр. Русе ул. „Придунавски булевард” № 20, ет. 2, п.к. 388, тел/факс: +359 82 826370; гр. Враца ул. „Мито Цветков” № 2, ет. 5, п.к. 382, тел/факс: +359 92 623472, тел: +359 92 666140;                                            гр. Велико Търново ул. „Пейо Яворов” № 30, ет. 2, п.к. 56, тел/факс: +359 62 601408.   
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