
ХАРТА Н А К Л И Е Н ТА 
 

Основната ц ел  на Х ар тата на к л иента, нар ич ана по-д ол у  Х ар тата, е д а 
под об р и д остъ па д о ад м инистр ативните у сл у г и, пр ед оставени от Об щ ина Д ъ л г опол  
и д а насъ р ч ава повиш аване к ач еството на ад м инистр ативното об сл у ж ване.  

Х ар тата не е ю р ид ич еск и д ок у м ент и не съ з д ава ю р ид ич еск и пр ава. Т я  е 
пр ед наз нач ена д а пом ог не на г р аж д аните д а р аз б ир ат и з ащ итават пр авата си по-
д об р е, к ак то и з а из иск ват по-д об р о об сл у ж ване. Х ар тата под пом аг а и р аб отата на 
сл у ж ител ите от ад м инистр ац ия та ч р ез  по-я сното д еф инир ане на пр ед оставя ните 
у сл у г и. 

Об щ инск а ад м инистр ац ия  – Д ъ л г опол  у пр аж ня ва своя та д ей ност, стр ем ей к и 
се д а осиг у р и на всич к и свои к л иенти спр авед л иво, б ез пр истр астно, пр оз р ач но и 
д остъ пно об сл у ж ване. В ие им ате пр аво на так ова об сл у ж ване и об щ инск а 
ад м инистр ац ия  – Д ъ л г опол  е г отова д а пр ием е сер ия  от анг аж им енти и к онк р етни 
стъ пк и з а осъ щ ествя ването им , з а д а ви сл у ж и по-д об р е. 

 
І. О сн о в н а  ц ел  н а  Ха р т а т а  е р еа л из ир а н е н а  ясн и п р ио р ит ет н и п о л з и з а : 

1. Кл иентите: 
� Под об р ен д остъ п д о у сл у г и; 
� В исок о к ач ество на пр ед оставените у сл у г и; 
� Пр оз р ач ност и отз ивч ивост; 
� Раз витие на г р аж д анск ото об щ ество; 

 
2. Об щ инск ата ад м инистр ац ия : 
� И з г р аж д ане на по-еф ик асна ад м инистр ац ия ; 
� По-г ол я м а пр оз р ач ност пр и об сл у ж ването; 
� Под об р ена к оор д инац ия  м еж д у  з вената в р ам к ите на ад м инистр ативната 

стр у к ту р а и м еж д у  отд ел ните ад м инистр ативни стр у к ту р и; 
� Под об р ени м ех аниз м и з а к ом у ник ац ия  и об р атна вр ъ з к а с к л иента; 
 
ІІ. П р ио р ит ет и п р и р еа л из а ц ият а  н а  о сн о в н а т а  ц ел : 

1. Съ з д аване на еф ек тивна ад м инистр ац ия , способ на д а пр ил аг а б ъ л г ар ск ото 
з ак онод ател ство и з ак онод ател ството на евр опей ск ите об щ ности. 

2. Пр ил аг ане на пр инц ипа  „ г р аж д анинъ т м ож е всич к о, к оето не м у  е з аб р анено 
от з ак она, а ч иновник ъ т сам о онова, к оето з ак онъ т из р ич но пр ед виж д а”. 

3. Съ з д аване на систем а от м ер к и и пр оц ед у р и з а пр ед отвр атя ване на 
к ор у пц ия та в ад м инистр ац ия та. 

4. Отк р итост и д остъ пност д о р аб отата на ад м инистр ац ия та. 
 
ІІІ. В р ъ з к а  с а д м ин ист р а ц ият а : 

1. А д р ес: г р . Д ъ л г опол  9250, у л . „Г. Д им итр ов” №105; 
2. Т ел еф он – ц ентр ал а: 0517/2-21-85, ф ак с: 0517/2-21-35; 
3. Е-mail: dalgopol@pro-lan.net; 



 
      ІV. С т а н д а р т и з а  о б сл у ж в а н е: 
1. Отнош ение к ъ м  к л иента: 
� Пр ед оставя не на л есен д остъ п д о у сл у г ите и р авнопоставено отнош ение к ъ м  

всич к и к л иенти, нез ависим о от тех ните потр еб ности, соц иал ен стату с, 
об р аз ование, въ з р аст, пол , етнич еск и пр оиз х од  и р ел иг иоз ни у б еж д ения . 

� Спаз ване на к онф ид енц иал ност относно з апитвания  и ж ал б и на  всек и ед ин 
к л иент. 

2. И нф ор м ац ия  з а к л иента: 
� Пр ед оставя не на я сна, л есно р аз б ир аем а, пъ л на и точ на инф ор м ац ия , 

у д овл етвор я ващ а потр еб ностите на к л иента. 
� И з пол з ване на пр ости, я сни и л есно р аз б ир аем и ф ор м у л я р и. 
3. Ком у ник ац ия  с к л иента: 
� Пр ед оставя не на я сни, л есно р аз б ир аем и, пъ л ни и точ ни об я снения , писм ени 

и у стни отг овор и на з апитвания  и к онсу л тац ии з а пр оц еса на пр ед оставя не на 
у сл у г ите по нач ин, у д овл етвор я ващ  тех ните потр еб ности. 

 
V. К а н а л и з а  д о ст ъ п  д о  ин ф о р м а ц ия и у сл у г и: 

1. Пр ед пр ием ане на всич к и въ з м ож ни м ер к и с ц ел  у л есня ване д остъ па д о 
у сл у г и на всич к и к л иенти, вк л ю ч ител но тез и в нер авностой но пол ож ение. 

2. Осиг у р я ване на отк р ита и пр ед р аз пол аг ащ а об становк а, к ъ д ето к л иенти с 
р аз л ич ни потр еб ности д а пол у ч ават д ъ л ж им ото вним ание и у важ ение. 

 
VІ. С п а з в а н е н а  ср о к о в е: 

1. Пр ед оставя не на ц я л ата необ х од им а з а к л иента инф ор м ац ия  и к онсу л тац ии 
ощ е пр и пъ р вия  к онтак т с ад м инистр ац ия та, нез ависим о от из пол з вания  
к анал  з а д остъ п. 

2. Отг овор  на тел еф онни об аж д ания  и писм ени з апитвания  б ъ р з о и отз ивч иво в 
р ам к ите на у становените от ад м инистр ац ия та и нор м ативните д ок у м енти 
ср ок ове. 

3. У вед ом я ване на к л иента, к ог ато ср ок ъ т се нал аг а д а б ъ д е у д ъ л ж ен, з а 
пр ич ините и к р ай ния  ср ок , в к ой то щ е пол у ч и отг овор . 

 
VІІ. М еха н из м и з а  о б р а т н а т а  в р ъ з к а  о т  к л иен т а : 

1. Спец иал ни б л анк и з а пр ед л ож ения , к ом ентар и, пох вал и, опл ак вания  и 
анк ети, с ц ел  д а б ъ д ат вз ети под  вним ание из м еня щ ите се потр еб ности на 
р аз л ич ните г р у пи к л иенти. 

2. Пр ед пр ием ане на съ ответните д ей ствия  в р ез у л тат на пол у ч ената об р атна 
вр ъ з к а, отч итане на р ез у л татите и у вед ом я ване на к л иентите з а тя х . 
 
 
 
 



VІІІ. О т г о в о р н о ст  и о т ч ет н о ст : 
1. Поем ане на отг овор ност з а р аб отата на ад м инистр ац ия та спор ед  пр иетите 

станд ар ти на об сл у ж ване. 
2. А нг аж ир аност на р ъ к овод ството з а под об р я ване на ад м инистр ативното 

об сл у ж ване и из пъ л нение на станд ар тите з а об сл у ж ване. 
3. И з м ер ване и пу б л ик у ване на оц енк а з а у д овл етвор еността на к л иентите на 

пер иод  от ш ест м есец а. 
4. Раз р аб отване на систем а от пок аз ател и з а из м ер ване на р ез у л татите от 

ад м инистр ативното об сл у ж ване, к оито вк л ю ч ват пок аз ател и з а еф ек тивност, 
еф ик асност и к ач ество на об сл у ж ването. 

5. Пер од ич но отч итане и з апоз наване на всич к и з аинтер есовани стр ани с 
постиг натите р ез у л тати спр я м о д еф инир аните ц ел еви стой ности на 
съ ответните пок аз ател и. 

6. Опл ак вания  и пох вал и въ в вр ъ з к а с пр ед оставеното ви об сл у ж ване от г л ед на 
точ к а на ср ок , пр оц ед у р а, отнош ение и д р . м ож е д а напр авите: 

� Писм ено ил и у стно, ад р есир ано д о Сек р етар я  на об щ инск а ад м инистр ац ия  – 
Д ъ л г опол ; 

� Писм ено в к ниг ата з а пох вал и и опл ак вания , к оя то е на ваш е р аз пол ож ение в 
д ел овод ството на Об щ ината. 

 
ІХ. Н о р м а т ив н а  б а з а , н а  ч ият о  о сн о в а  е р а з р а б о т ен а  Ха р т а т а : 

1. Конститу ц ия  на Р. Б ъ л г ар ия ; 
2. Евр опей ск а х ар та на м естното сам оу пр авл ение; 
3. З ак он з а ад м инистр ативното об сл у ж ване на ф из ич еск ите и ю р ид ич еск ите 

л иц а; 
4. З ак он з а м естното сам оу пр авл ение и м естната ад м инистр ац ия ; 
5. З ак он з а ад м инистр ац ия та; 
6. З ак он з а д ъ р ж авния  сл у ж ител ; 
7. З ак он з а пр ед л ож ения та, сиг нал ите, ж ал б ите и м ол б ите; 
8. Код ек с з а повед ение на сл у ж ител ите в д ъ р ж авната ад м инистр ац ия ; 

 
Х ар тата под л еж и на из м енение в р ез у л тат на: 
 

� Пр ом я на в нор м ативната б аз а; 
� Пр ед л ож ения  от стр ана на к л иентите; 
� Пр ил аг ане на новатор ск и пр ак тик и в об л астта на ад м инистр ативното 

об сл у ж ване; 
 
Н а ст о ящ а т а  ха р т а т а  а н г а ж ир а  м о р а л н о  в сич к и сл у ж ит ел и н а  

о б щ ин ск а  а д м ин ист р а ц ия - Д ъ л г о п о л  д а  я сп а з в а т  и д а  из п ъ л н яв а т  
з а д ъ л ж ен ият а  си с г р иж а  з а  в а с!  

 
С у важ ение: Ек ипъ т на об щ инск а ад м инистр ац ия  – Д ъ л г опол . 


