Доклад за дейността на омбудсмана на
 Република България през 2010  г.

УВОДНИ ДУМИ

През 2010 г. до омбудсмана са подадени най-много оплаквания за целия период на съществуването на институцията – 3687 броя. Те са с 37 % повече, в сравнение с 2009 г. Увеличението на броя на жалбите не е инцидентно и тенденцията, констатирана през последните месеци на 2010 г. се запазва и през новата 2011 г. През м. януари 2011 г. са постъпили 537 оплаквания, а за м. февруари те са 619. 

От анализа на тези факти следва изводът, че у хората значително се е повишило доверието към институцията след промяната в ръководството й, което е изключително задължаващо. След заявените намерения на омбудсмана да работи в защита на правата на всички уязвими и слаби групи в обществото, у гражданите бе породена нова надежда за решаване на техните проблеми, чрез посредничеството на обществения защитник. Затова целият екип на омбудсмана работи много активно и всеотдайно, за да не бъде разочарован нито един човек. Това прави и самият национален омбудсман. Осъзнавайки нуждата на хората от личен контакт със застъпника за техните права и свободи, новият омбудсман на Република България, веднага след встъпването си в длъжност на 21 октомври 2010 г., откри личен приемен ден за граждани в сградата на институцията в София, започна да се среща и с хората в различни градове на страната, от което те са много удовлетворени. 
Областите, в които институцията успява да помогне на хората при споровете им с администрацията и с доставчиците на обществени услуги, стават все повече. Освен това, омбудсманът работи и в посока на тяхното разширяване. Пример за това е изразената готовност на националния омбудсман именно институцията, ръководена от него, да бъде определена за Национален превантивен механизъм, съгласно Факултативния протокол към Конвенцията на ООН против изтезанията и друго жестоко, нечовешко или унизително отнасяне или наказание, който предстои да бъде ратифициран. Омбудсманът има готовност да поеме и мониторинговите функции по Конвенция на ООН за правата на хората с увреждания, когато тя бъде ратифицирана от България.

Константин Пенчев – 
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на Република България


ГЛАВА ПЪРВА


ЗАЩИТА НА ПРАВАТА НА ХОРАТА С УВРЕЖДАНИЯ
Хората с увреждания са една от най-уязвимите групи в България и затова омбудсманът държи във фокуса на своето внимание спазването на техните права и законни интереси, въпреки сравнително малкия брой на подадени от тях жалби през 2010 г. – 34.
Гражданите със специални потребности се сблъскват с редица проблеми и фактори, проявяващи се в нашето общество. Най-често те биват изолирани от обществения живот, поради предразсъдъци, ниска степен на познаване на техните личностни и професионални качества и капацитет, както и на специфичните им потребности, ниска правна култура, непознаване на възможностите на съвременните технологии за преодоляване на зависимостта от увреждания, нежелание за въвеждане и ползване на добри практики от по-добре развити в социалната си политика държави и т.н. Много често тази изолация е резултат на различно третиране (дискриминация), поради увреждането.

Забраната за дискриминация, воденето на политика за преодоляване на изолацията и интегрирането на хората с увреждания в обществото, формите на социално подпомагане, финансови облекчения и други придобивки са предмет на регламентиране от различни нормативни актове. Големият брой и разнообразието на тези актове също са фактори, обуславящи тяхното слабо познаване, както от страна на администрацията, така и от страна на гражданите, което често е причина  за нарушения на правата на хората с увреждания. 

Подписаната, но все още нератифицирана от нашата държава Конвенция за правата на хората с увреждания на ООН, би допринесла изключително много за преодоляване на някои от споменатите проблеми, защото този международен акт задава основната рамка, принципи и ценности, които една държава трябва да спазва в своята политика по отношение на хората с увреждания.

Право на хората с увреждания на социални услуги
Голяма част от постъпилите през 2010 г. оплаквания се отнасят до предлаганите от Агенцията за социално подпомагане програми за асистентска помощ. Има жалби и срещу действия или бездействия на Столична община при предлагането на услугата „Асистент за независим живот”.

В България има няколко програми за асистентска помощ – Националната програма за асистенти на хора с увреждания, схемата „Социален асистент и домашен помощник” по Оперативна програма „Развитие на човешките ресурси”, както и други схеми за асистенти на възрастни и хора с увреждания. Тези различни програми имат различни изисквания за включването на потребителите и асистентите. Това е условие за създаване на различна практика и съответно води до нарушения на правата на хората с увреждания.

Най-често хората се оплакват от невключването им като потребители или асистенти по съответните програми, неполучаване на писмено потвърждение или отказ за включване, липса на ясни критерии и информация за стартиралите програми. Постъпи и жалба, с която  гражданка се оплаква от невъзможността да ползва социални услуги, поради отдалеченост на населеното й място от общината и от Дирекцията „Социално подпомагане” (жалба 2566 от 2010 г.).

Въпреки че през 2010 г. се изпълняват няколко програми и схеми за асистентска помощ, очевидно те не покриват потребностите на гражданите. При омбудсмана постъпиха и жалби от граждани, които отговарят на критериите за получаване на асистентска помощ, но поради липса на финансиране не са включени в списъците за ползване на такава помощ. Хората се оплакват, че не могат да бъдат асистенти на свои близки (съпруг, дете, родител), защото програмите имат изисквания, които по същество не са свързани с качеството на асистентската помощ, например изискването асистентът да е на трудоспособна възраст и да е регистриран като безработен. Изискванията за представяне на голям брой документи, ограниченията в броя на часовете за ползване на услугата, са също поводи за оплаквания, с които е сезиран омбудсманът.
Правото на добра администрация налага препоръката да се намали бюрократичното отношение, администрацията да подхожда с по-голяма гъвкавост и отчитане на индивидуалните нужди на потребителите на социални услуги, особено когато това са хора в тежко здравословно и социално положение.

Омбудсманът препоръчва при разработване на национални програми и схеми за финансиране на асистентска помощ да се има предвид, че тази услуга е един от най-важните фактори за постигане на самостоятелност и независимост в живота на хората с увреждания и трябва да се подкрепя повишаването на качеството на услугата, нейното професионализиране и ефективно ползване. Въвеждането на изисквания за асистентите да бъдат регистрирани като безработни или да са на трудоспособна възраст говорят по-скоро за желанието на изпълнителната власт да повиши нивото на заетост, което може да се оцени като много добро намерение, но това е друг, различен приоритет в държавната политика.

Оплакванията на гражданите срещу Столична община по повод предлагането на услугата „Асистент за независим живот” са свързани предимно с ненавременното им включване в списъците на потребителите, намаления брой на часовете за асистентска помощ, липсата или забавянето на отговори до гражданите. Жалбите на хората ясно свидетелстват за недоволството им от реда за ползване на услугата.

Прави впечатление, че включването на потребителите в списъка на ползващите услугата „Асистент за независим живот” на Столична община е свързано с критерий, твърде нехарактерен за прилагане при доставяне на социални услуги или социално подпомагане. В чл. 17 от Наредбата за предоставяне на социалната услуга „Асистент за независим живот” включването в списъка на потребителите е поставено в зависимост от поредния входящ номер на заявлението за ползване на услугата. Това е причината в края на месец ноември 2010 г., в продължение на денонощия, хора с увреждания да се редят на опашки пред бюрата за социални услуги в столицата, при положение, че приемът на заявления за тази услуга започва на 1 декември. Този, по съществото си състезателен критерий за включване в списъка на потребителите на услугата, изключва или драстично намалява шансовете за самотно живеещите, хората с тежки увреждания или децата с увреждания да получат тази полезна социална услуга.

Омбудсманът препоръчва на Столична община да преразгледа този текст на споменатата наредба и да зададе такива критерии за включване в списъка на потребителите, чрез които действително да се подкрепят хората, които най-много се нуждаят от тази помощ. Това би могло да стане като се премахне състезателният критерий за включване в списъка на потребителите и се въведат обективни критерии за оценяване на потребностите на кандидатите, като всеки критерий може да има тежест или брой точки, чрез които да се извърши класиране на кандидатите. Броят на необходимите на даден потребител часове асистентска помощ също би трябвало да се определя по предварително зададен стандарт, защото иначе рискът от субективизъм на служителите от бюрата за социални услуги и комисията по чл. 15 от наредбата е твърде голям.

Подписаната от десетки граждани жалба до омбудсмана по този проблем свидетелства за големия интерес на хората с увреждания и в синтезиран вид разкрива недостатъците в начина на предлагане на услугата „Асистент за независим живот” на Столична община.

Право на хората с увреждания на социално подпомагане

Социалното подпомагане на хората с увреждания е регламентирано в Закона за социалното подпомагане и правилника за неговото прилагане, в Закона за интеграция на хората с увреждания и правилника за неговото прилагане, както и в други нормативни актове.
Отпускане на социални помощи 
На 09.04.2010 г. влязоха в сила промени в Правилника за прилагане на Закона за социално подпомагане (ППЗСП). Една от най-съществените промени по отношение на хората с увреждания беше премахването на възможността да се възстановяват парични средства за ползване на автобусен транспорт два пъти годишно – отиване и връщане. От проведените разговори с министъра на труда и социалната политика стана ясно, че промяната е продиктувана от необходимостта да се оптимизират разходите за социални помощи, като в същото време се пресече злоупотребата с това право.

Омбудсманът приема, че пресичането на злоупотребата с което и да е право не трябва да става чрез премахване на това право, а като се намерят подходящите форми за контрол или по-детайлна регламентация на даденото право. Още по-неприемливо е такова решение, когато се отнася до най-уязвимите групи от обществото ни, част от които са хората с увреждания. 

Настоящата редакция на чл. 19, ал. 1 от ППЗСП поставя хората с увреждания в различно положение, според това дали има или не железопътен транспорт в населеното място, където живеят. За да се ползват от правото по чл. 19, ал. 1 от ППЗСП, гражданите, живеещи в населени места без такъв транспорт, трябва да пътуват за своя сметка до най-близката ЖП гара – начална или крайна точка на пътуването, за което може да бъдат възстановени средствата. 

Освен това, чл. 19, ал. 1 от ППЗСП предоставя това право на няколко категории лица, сред които са споменати военноинвалидите, но са пропуснати военнопострадалите. Несъответствието между чл. 19, ал. 1 от ППЗСП като подзаконов нормативен акт и чл. 17, ал. 1, т. 1 от Закона за военноинвалидите и военнопострадалите може да бъде избегнато чрез прилагане на Закона за нормативните актове, но това несъответствие е предпоставка за нарушение на правата на гражданите и трябва да се преодолее чрез съответната промяна в ППЗСП. 
Конкретни примери:

Случаят по жалба на гражданин от гр. Пловдив беше решен, като след препоръка на омбудсмана съответната дирекция за социално подпомагане в Пловдив получи становище от Министерството на труда и социалната политика (МТСП) с указания за прилагане на Закона за военноинвалидите и военнопострадалите. 
След извършена проверка и дадени препоръки от омбудсмана беше решен и проблем, при който на гражданин беше отказано възстановяване на средства за автобусен транспорт, ползвани преди влизане в сила на промяната на чл. 19 от ППЗСП.
Специално внимание омбудсманът отделя на оплакванията, свързани с достъпа до социални помощи на хора в тежко социално и здравословно състояние. По жалба, след извършената проверка и дадените препоръки, Дирекция „Социално подпомагане” отпусна на самотна болна възрастна жена в гр. Айтос еднократна социална помощ и я включи в списъка на потребители на социалната услуга „Домашен патронаж”. Случаят е показателен с това, че критериите при оценяване на потребността от социално подпомагане не винаги позволяват човек в очевидно тежко социално и здравословно състояние да получи социална помощ. Тази жена през предходните години е продала поземлени имоти, с парите от които е закупувала лекарства. Доходите, които е декларирала, надвишават размера на предвидения максимален месечен доход за отпускане на социални помощи, но тя ги разходва за лечение. В резултат на проверката и дадените препоръки, личният лекар на гражданката и Дирекция „Социално подпомагане” поеха ангажимент към нея да й съдействат за освидетелстване пред ТЕЛК и за включване в други социални услуги.

Случаят по жалба на гражданка от гр. София също показва сериозен недостатък на процедурата за отпускане на социални помощи. Жена, настанена в Център за временно настаняване в София, не може да получи социални помощи за доказани от нея нужди, поради необходимостта социалната анкета да се извърши по постоянен адрес.  Като взе повод от тази жалба, омбудсманът изрази позиция пред Агенцията за социално подпомагане, че социалната подкрепа не трябва да бъде обвързана единствено с изискването за постоянен адрес. Според отправената препоръка, би трябвало да се създаде възможност за по-гъвкави действия на социалните служби и прилагане на индивидуален подход.

Липсата на такъв подход е причина и за оплакване от гражданин, който има нужда от целева помощ за отопление, но такава не може да му бъде отпусната, тъй като доходът му леко надвишава размера на гарантирания минимален доход, който е основа за изчисление на месечния доход на правоимащите.

През 2010 г. отново има постъпили жалби, чрез които гражданите търсят информация и съдействие за осигуряване на социални помощи или социални услуги. Това показва, че все още администрацията по места не е направила необходимото, за да информира гражданите за възможностите да получат социално подпомагане или социални услуги.
Интеграционни добавки

Интеграционните добавки се отпускат след социална оценка, извършена по ред, определен в Правилника за прилагане  на Закона за интеграция на хората с увреждания. Тази социална оценка се издава за срок от 5 години.

През 2010 г. изтече 5-годишният срок на валидност на социалните оценки на много хора с увреждания, тъй като те бяха направени през 2005 г. – след влизане в сила на настоящия Закон за интеграция на хората с увреждания (ЗИХУ). За извършване на нова социална оценка гражданинът трябва да подаде нова молба. Той трябва да следи датата, на която изтича социалната му оценка, защото интеграционните добавки се получават докато е в сила социалната оценка и след изтичането на срока й добавките се прекратяват. За много хора с увреждания това представлява затруднение. В това отношение, дирекциите за социално подпомагане, като реализация на правото на гражданите на добра администрация, биха могли да информират навреме гражданите за изтичащия срок на социалната им оценка, за да се явят за нова оценка и да продължат да получават полагащите им се месечни интеграционни добавки без прекъсване.

Конкретни примери:

След изтичане на петгодишния срок на социалната оценка, жалбоподателка е пропуснала да поиска нова такава, поради което за известен период от време не е получавала месечните интеграционни добавки.
За няколко месеца на гражданка е било отказано отпускане на интеграционни добавки, тъй като текстът на социалната оценка е бил нечетлив.
В края на 2010 г. и началото на 2011 г. постъпиха жалби, свързани с прилагане на текстовете от ЗИХУ и Правилника за прилагане на ЗИХУ за отпускане на интеграционни добавки за деца. По същество в тях става въпрос за липсата на определение за „дете” в Закона за интеграция на хората с увреждания и Правилника за прилагане на ЗИХУ, което води до противоречива практика при отпускане на интеграционни добавки на лицата между 16 и 18-годишна възраст. 

Според промени в чл. 101 от Закона за здравето, децата до 16-годишна възраст биват освидетелствани от Детски експертни лекарски комисии (ДЕЛК) за „вида и степента на увреждане”. Лицата на трудоспособна възраст (вкл. и лицата между 16 и 18-годишна възраст) се освидетелстват от ТЕЛК за „степента на трайно намалена работоспособност”. Навършилите 16-годишна възраст деца се освидетелстват пред ТЕЛК и в тяхното решение вече се определя „степен на трайно намалена работоспособност”. Много от децата на такава възраст (и до навършване на 18 или дори на 20 години) са все още ученици. При извършване на социална оценка и отпускане на интеграционни добавки, дирекциите „Социално подпомагане” са длъжни да се съобразяват с констатациите в експертните решения. В членове 42 „в” и следващи ЗИХУ предвижда отпускане на интеграционни добавки в зависимост от вида и степента на трайно намалена работоспособност на трудоспособните лица, а за децата – в зависимост от вида и степента на увреждането. И тъй като в експертните решения на децата на възраст между 16 и 18 години са определени „видът и степента на трайно намалената работоспособност”, а не „видът и степента на увреждането”, тези лица (деца) в някои дирекции за социално подпомагане не получават предвидените за деца интеграционни добавки.

Необходимо е нормативно да се регламентира и въпросът за срока, в който изтича издадено от ДЕЛК решение, в рамките на срока на което лицето навършва 16 или 18 години.  Според разпоредбата на чл. 101, ал. 6 от Закона за здравето (в сила от 30.07.2010 г.), степен на трайно намалена работоспособност се определя, ако не са определени вид и степен на увреждане. Това на практика означава, че за различни граждани оценка на работоспособността се прави на различна възраст – между 16 и 18-годишна възраст на лицата, като конкретната дата е в зависимост от изтичане на срока на експертното решение на ДЕЛК. И тъй като ЗИХУ и ППЗИХУ предвиждат по-благоприятен режим за лицата, в чиито експертни решения са констатирани видът и степента на увреждането (а не степента на трайно намалена работоспособност), лица на една и съща възраст могат да бъдат третирани по различен начин.

За да се избегне рискът от различно третиране на лица в еднакво социално положение и на една и съща възраст, омбудсманът препоръчва на законодателя да прецизира текстовете, отнасящи се до оценка на уврежданията на лица между 16 и 18-годишна възраст, както и да даде определение на понятието „дете” в ЗИХУ.

Карти за градски транспорт
Свободата на придвижване е основно право на всички граждани. За да компенсира затрудненията на хората с увреждания при тяхното придвижване, законодателят предвижда редица облекчения и придобивки. Интеграционната добавка за транспорт по чл. 42, ал. 2, т. 1 от ЗИХУ, представлява една, макар и малка по размер, такава помощ. Размерът на тази помощ е 15 на сто от гарантирания минимален доход – 9.75 лв.


Към момента, по-съществени за гражданите от много общини са облекченията, които имат за пътуване в градския транспорт. Във връзка с тези облекчения, при омбудсмана през 2010 г. постъпиха редица оплаквания, свързани с правото на гражданите на столицата да ползват при преференциални условия карти за градски транспорт. Големият брой на тези жалби показва, че заложените в чл. 21 от Наредбата за превоз на пътници и условия за пътуване с масовия градски транспорт на територията на Столична община (НППУПМГТТСО) критерии са неясни за гражданите. 

По повод на конкретно оплакване, относно изискването по чл. 21, ал. 1, т. 1 от наредбата правоимащи да са хора с увреждания, „получаващи пенсия”, беше извършена проверка и беше поискано становище и анализ от Столичния общински съвет за прилагането на това изискване и за евентуалното му отпадане. Според получения отговор, няма яснота за това с колко ще се увеличи броят на ползвателите на преференциални карти при изключването на изискването „получаващи пенсия”, за да се изчислят необходимите финансови средства за покриването на допълнителните разходи за увеличения брой преференциални карти. Становището на омбудсмана е, че настоящата редакция на чл. 21, ал. 1, т. 1 от наредбата лишава хора с увреждания с 50 и над 50 на сто трайно намалена работоспособност от правото им на преференциална карта, когато все още не са придобили право на пенсия или пенсията им е спряна по повод обжалване на решение на ТЕЛК.

Облекчението при ползване на градски транспорт е въпрос, който се решава от общините, съобразно дадените им в Закона за местното самоуправление и местната администрация правомощия. Липсата на еднакви условия за ползването на облекченията за градски транспорт в различните общини може да доведе до ограничаване на правото на придвижване на хората с увреждания, тъй като всяка община има различен ред за ползването на тези облекчения. В резултат на това, хора с увреждания от една община, в която имат облекчения за ползване на градски транспорт, не могат да ползват такива облекчения в друга община.

Омбудсманът препоръчва на централната и местните власти да регламентират нови и единни изисквания и възможности при въвеждането на облекчения за ползването на градски транспорт от хората с увреждания, като например въведат единен формат на карта за градски транспорт, която удостоверява това право на територията на цялата страна.

Право на достъп до здравни услуги

Експертиза на работоспособността

През 2010 г. отново като основни проблеми при експертизата на работоспособността се явяват сроковете за освидетелстване при обжалване и по-ниските оценки на трайно намалената работоспособност.

В редица жалби гражданите се оплакват от ниския процент на трайно намалена работоспособност, който им е определен от ТЕЛК/НЕЛК. Въпреки че омбудсманът не може да взема отношение по вече постановени решения на специализираните органи, на всички граждани са дадени разяснения за възможностите, които те имат за обжалване пред НЕЛК или пред Административен съд – София-град или за ново освидетелстване при промяна на здравословното състояние.

В други жалби гражданите се оплакват от забавяния при насрочване на дати за първоначално освидетелстване или освидетелстване след изтичане на срока на решението или след обжалване.  При всички тези случаи, след извършените проверки и дадените препоръки, са насрочени по-близки дати за освидетелстване.

Дългите срокове за насрочване на дати за освидетелстване пред НЕЛК и за обжалване пред съда оставят много граждани в крайно тежко социално положение. Когато процентът на трайно намалена работоспособност след ново освидетелстване е под 50, гражданинът не получава пенсия, не е здравно осигурен и обикновено е в невъзможност да работи. Това са много сериозни проблеми, които са намирали отражение и в предходните доклади на омбудсмана и направените в тях препоръки са актуални и днес. 

Получените през годината оплаквания на граждани очертаха и някои нови проблеми, свързани с експертизата на работоспособността, като:

- все още не са обособени и не функционират детските експертни лекарски комисии (ДЕЛК);

- експертизата на увреждането на децата между 16 и 18-годишна възраст в някои случаи води до нарушения на правото на тези деца на интеграционни добавки, поради неяснота в ЗИХУ и ППЗИХУ;

- затруднен е достъпът до някои специализирани ТЕЛК, тъй като функционират само в някои градове, например специализираните очни ТЕЛК са само в София, Варна и Плевен;

- затруднен е достъпът и до транспортните областни лекарски експертни комисии (ТОЛЕК), които трябва да освидетелстват и преосвидетелстват периодично физическата годност на хора с увреждания за правоспособност за управление на моторно превозно средство. В България има само три болници (в София, Пловдив и Варна), към които функционират ТОЛЕК, самите сгради на тези болниците не са напълно достъпни архитектурно, а услугата по освидетелстване е платена.

Психично здраве, принудително лечение и поставяне под запрещение
Гражданите имат нужда от повече информация за възможностите за полагане на грижи, за предлаганите медицински и социални услуги и помощи, свързани с хората с психични заболявания. В отговорите по някои от жалбите, омбудсманът предоставя информация за нормативните актове, в които са предвидени такива възможности.

Конкретни примери:

Институцията беше сезирана с жалби, по които на гражданите бяха дадени разяснения за процедурата за принудително лечение по Закона за здравето.

Беше получено оплакване от Дома за стари хора в ж.к. „Дървеница”, гр. София, за домуващ, чието поведение застрашава живота и здравето на другите настанени. След извършената проверка и препоръки, беше инициирана процедура за принудително лечение на това лице. 
Към институцията на омбудсмана се обърна и гражданин от ж.к. „Младост”, гр. София, във връзка с неполагане на необходимите грижи за лице под пълно запрещение. Беше извършена проверка, при която беше установено, че лицето получава необходимите грижи от своя настойник.

Право на достъпна среда

Достъпната архитектурна и жизнена среда е важно условие за равнопоставеността и интеграцията на хората с увреждания.

Конкретни примери:

В писмо до омбудсмана, гражданин се оплаква от липсата на достъпност на ЖП гара – Русе,  повдига и други, по-общи въпроси за достъпността на транспорта. След извършена проверка, на човека беше дадена подробна информация за проучванията и настоящото състояние на проекта за осигуряване на достъпността на ЖП гара - Русе, за отделените средства в бюджета и намеренията на община Русе за повишаване достъпността на транспорта.

В друго оплакване, гражданин сигнализира за разрушаване на рампа, осигуряваща достъп до жилищен блок във Варна. След проверката и дадените от омбудсмана препоръки, в много кратки срокове кметът на Варна разпореди осигуряване отново на достъп до жилищния блок.

Достъпността на средата е свързана и с наличието на възможност хората с увреждания да паркират автомобилите си на подходящи места – в непосредствена близост до домовете си и в близост до места и сгради, предлагащи публични услуги. Очевидно броят на тези паркоместа не е достатъчен и разположението им много често не осигурява достъпност на сградите в нужната степен. Този извод се потвърждава от извършените проверки по конкретни оплаквания.

В институцията на омбудсмана на Република България постъпи жалба от човек с увреждане и определена 100 % трайно намалена работоспособност срещу отказ от страна на община Пловдив да обособи място за паркиране за хора с увреждания пред входа на жилищна кооперация. Жалбоподателят посочва, че след 3-годишна комуникация с представители на община Пловдив, в крайна сметка исканото от него паркомясто е обособено на отсрещната улица, срещу жилищната кооперация, пред входа на аптека. Този факт е неудовлетворителен за него.

Съгласно действащата нормативна уредба (ЗИХУ и Наредба № 4) за изграждане на достъпна среда в урбанизираните територии, за всяко жилище, обитавано от хора в инвалидни колички, се определя едно място за паркиране, като от местата за паркиране до достъпния вход на сградата се осигурява достъпен маршрут на лицето с увреждане.


Омбудсманът констатира проблем, свързан със съгласуваността на отделните нормативни актове, както и на норми, залегнали в един и същ нормативен акт. Съгласно алинея 1 на чл. 20 от Наредба № 4 от 1 юли 2009 г. за проектиране, изпълнение и поддържане на строежите в съответствие с изискванията за достъпна среда за населението, включително за хората с увреждания, „достъпните места за паркиране се разполагат в непосредствена близост до достъпния вход за пешеходци на паркинга...”, а в алинея 2 на същия член е регламентирано, че „достъпните места за паркиране към съществуващи сгради се разполагат на разстояние до 50 м от достъпния вход на сградата, когато няма техническа възможност за устройването им в непосредствена близост до входа на сградата”. Последното е в съответствие с чл. 98, ал. 2 от Закона за движението по пътищата (ЗДвП), който гласи, че престоят и паркирането са забранени: …на кръстовище и на по-малко от 5 метра от тях; …пред входовете на паркове, театри, кина, предприятия, както и на други места, където е възможно да влизат или да излизат пътни превозни средства; на платното за движение и на тротоара непосредствено пред входовете на жилищни сгради и гаражи, когато това затруднява достъпа до тях; …пред входовете и на прилежащите тротоари на детските заведения и училищата. 


Проблемът, който се откроява при анализа на нормативната уредба, е свързан, от една страна, с реалното упражняване на правото, дадено на хората с увреждания да имат непосредствен достъп до жилищните си сгради, а от друга, с невъзможността да упражнят това право, при положение, че изграждането на подобно паркомясто влиза в противоречие с нормите на ЗДвП. Омбудсманът препоръчва констатираното противоречие да бъде преодоляно чрез изменение в Закона за движение по пътищата и другите подзаконови нормативни актове, за да се осигури реалното ползване на правото на достъпно място за паркиране на автомобили на хора с увреждания.

Заетост и предприемачество
Постъпилите през 2010 г. жалби и статистиката сочат, че въпреки наличните законови възможности за наемане на хора с увреждания, все още броят на безработните сред тях е тревожно голям. 

Конкретни примери:

Гражданка се обърна за съдействие по повод прекратяването на трудовия й договор от Районно управление „Социално осигуряване” – гр. Плевен. Беше констатирано, че прекратяването е поради съкращаване в щата, но без да е налице изискващото се предварително разрешение от дирекция „Инспекция по труда” – гр. Плевен, предвид заболяването на гражданката от диабет. Проблемът бе обсъден с отговорно длъжностно лице от Централното управление на Националния осигурителен институт (НОИ). При разговора, експертите на омбудсмана подчертаха, че всяко уволнение, за което се изисква предварително разрешение от инспекцията по труда, какъвто е случаят, е незаконосъобразно и води до нарушаване на трудови права. След намесата на омбудсмана, на гражданката бе предложено заемането на ново работно място, отново като лекар-експерт, което предложение тя прие.

Жена с трайно намалена работоспособност се оплака от съкращаването й от работа от Агенцията по заетостта. Проблемът бе обсъден с отговорно длъжностно лице от агенцията. Експертите на омбудсмана обърнаха внимание на факта, че решението на ТЕЛК за частична експертиза не съдържа мнение за последиците за здравословното състояние на гражданката от евентуално й уволнение от работа, а съгласно предишно решение на ТЕЛК, тя може да изпълнява заеманата длъжност при определената й 71 % неработоспособност. Освен това, дирекция „Инспекция по труда” – гр. Добрич, не се е произнесла по отправеното искане за даване на предварително разрешение за уволнението на гражданката, поради неуточнено правно основание за ползваната от нея специална защита. След намесата на омбудсмана, на гражданката  бе предложено заемане на длъжността по условията на Постановление на Министерския съвет № 66 от 1996 г., което тя прие.

През 2010 г. към омбудсмана се обърна и жена с трайно намалена работоспособност, на която с експертно решение на НЕЛК като противопоказни условия на труд за нея са определени физическо и значително психическо натоварване, нощен труд, работа на открито при ниски и високи температури, продължителни маршрути. Независимо от това, директорът на училището, в което е преподавала, й е възложил да преподава и модул „туризъм” по учебния предмет „физическо възпитание и спорт”. От общо шест учители по български език и литература в училището, само на трима, сред които е и гражданката, преподавателската норма е допълнена с други учебни предмети. Със заповед, за която няма данни да й е връчена, е определено да преподава при облекчени условия на труд, като учениците се извеждат само с придружаващия ги класен ръководител във „физкултурен салон, двора на училището”. Ден след издаване на заповедта, от жалбоподателката писмено е поискана информация за невъзможността да провежда възложеното преподаване. Отказът си тя е мотивирала с решението на НЕЛК. Трудовото й правоотношение е прекратено на основание невъзможност да изпълнява възложената работа като учител по български език и литература, поради здравни противопоказания. Данните показват незачитане на правото на гражданката на възлагане на задачи, съобразени със здравословното й състояние, както и на правото на професионална интеграция на хората с увреждания, прогласено от Хартата на основните права на Европейския съюз.

Във връзка с проблемите със заетостта трябва да се подчертае, че законите, както и програми и мерки на Агенцията по заетостта, задължават и насърчават работодателите да наемат хора с увреждания. Член 9 „а” от Закона за държавния служител задължава държавната администрация да назначава чрез конкурс хора с увреждания, като регламентира квоти при определена численост на персонала. Подобна разпоредба съществува и в Кодекса на труда по отношение на другите работодатели – чл. 315. Въпреки предвидените мерки за контрол за спазване на тези разпоредби, не се наблюдава тенденция към повишаване на заетостта на хората с увреждания.

Апелът на омбудсмана е работодателите и държавната и общинската администрации да се съобразят с изискванията на закона и да проявят корпоративната си социална отговорност, като назначават и включват в работата си хората с увреждания, осъзнавайки че по този начин тези хора осъществяват своя личностен и професионален капацитет и реално се включват в обществения живот. От друга страна, Изпълнителна агенция „Главна инспекция по труда” трябва в пълнота да упражнява своите правомощия за контрол върху изпълнението на това законодателство.

Право на добро административно обслужване
При обслужването на гражданите с увреждания, администрацията трябва да се съобразява с редица облекчения и  придобивки, предвидени в нормативните актове. Но най-важните норми са свързани със забрана на дискриминацията по признак увреждане, осигуряване на достъпна информация и достъпни услуги. В много нормативни актове и тарифи са предвидени облекчения или освобождаване от заплащане на такси за получените от хората с увреждания услуги. В доклада вече бяха посочени жалби с оплаквания за достъпа и за процедурите за включване в социални услуги и за отпускане на социални помощи. 
Конкретни примери:

В един от сигналите се съдържат оплаквания за затрудненията, свързани с изискванията за ползване на социални услуги и отпускане на социални помощи. Гражданката се оплаква и от високия размер на таксата за социална услуга, който се явява пречка за реалното ползване на тези услуги. Във връзка с жалбата е извършена проверка и е направен анализ на нормативните актове, отнасящи се към случая. Жалбоподателката беше запозната с резултата от проверката и нормативните актове, регламентиращи ползването и заплащането на социални услуги.

Гражданин се оплака, че въпреки че е освободен от такса, за задължителния годишен преглед на автомобила му изискват квитанция за платена държавна такса. На гражданина бяха дадени разяснения, че е необходимо, вместо квитанция, да удостовери обстоятелството, че е освободен от таксата, чрез документ от общината.

Жалбоподателка сезира омбудсмана по повод високия размер на таксата за ползване на социална услуга – дом за стари хора в Русе. След проверката не бе констатирано нарушение, но жалбата е сигнал, че таксите за социални услуги затрудняват хората в тежко социално и здравословно състояние.

Човек ежедневно ползва собствения си автомобил за превозване на детето си с увреждане до специализирана детска градина в Пловдив и желае да бъде освободен от винетна такса. Бяха му дадени разяснения за актуалната нормативна уредба за освобождаване от винетни такси. Омбудсманът приема, че интегрираното образование на децата с увреждания може да бъде подкрепено и чрез освобождаване от винетни такси на родителите на такива деца.

Констатации и препоръки в областта на правата на хората с увреждания 

Хората с увреждания остават сред най-уязвимите групи в България, няма данни за подобрение в техния социален статус, подложени са на постоянен риск от дискриминация и социална изолация.

През 2010 г. интензитетът на социална закрила на хората с увреждания е намалял, тъй като са отпаднали някои социални помощи и е редуцирано финансирането на програми и проекти за някои важни социални услуги.

Въпреки промените в нормативната уредба на медицинската експертиза – няма реална положителна промяна в работата на органите на медицинската експертиза.

Няма видима положителна промяна и по отношение на заетостта на хората с увреждания, което освен на предразсъдъците и непознаването на способностите и личните качества на хората с увреждания, се дължи и на липсата на контрол върху законодателството, свързано с осигуряване на работни места на хора с увреждания.

Омбудсманът препоръчва Народното събрание да ратифицира Конвенцията на ООН за правата на хората с увреждания, тъй като чрез нейното прилагане правата на гражданите с увреждания в България ще са защитени в най-голяма степен.

Централната и местните администрации трябва винаги да търсят и да се консултират с представители на хората с увреждания при формиране на политики и разработване на стратегически документи, както и при вземане на конкретни решения, свързани с хората с увреждания.

Трябва да се заделят повече ресурси за социални услуги и социални помощи, за да се гарантира поне минимално приемливото ниво на жизнения стандарт на хората с увреждания.

Необходимо е да се завиши контролът върху спазването на законодателството за осигуряване на работни места за хората с увреждания, да се заделят повече ресурси за програми и мерки за насърчаване на заетостта, образованието и квалификацията на хората с увреждания, да се насърчи и подпомогне предприемачеството и бизнесът на и за хората с увреждания.

ГЛАВА ВТОРА

ЗАЩИТА НА ПРАВАТА НА ДЕТЕТО 
И НА НЕГОВИЯ НАЙ-ДОБЪР ИНТЕРЕС 

Омбудсманът на Република България, като важна част от националните механизми за институционална защита, има неотменим ангажимент към защита на правата на децата. Той осъществява независим контрол върху дейността на органите за закрила, специализираните институции за деца, образователната система, здравеопазването, социалната сфера и местното самоуправление и предприема действия по своя собствена инициатива, когато констатира, че правата на децата са застрашени или не са създадени достатъчно условия за тяхната защита. Дейността на омбудсмана в тази сфера се основава на разпоредбите на Конституцията на Република България, законите на страната, Конвенцията на ООН за правата на детето, протоколите към нея и всички международни документи, по които България е страна.  

Усилията на омбудсмана са насочени към създаване на подходящ обществен, институционален и политически климат на респект към правата на децата. Институцията се намесва активно в защита на правата с цялата палитра на обществените възможности, които й предоставят моралната власт и общественият авторитет на омбудсмана. Действията на институцията не винаги имат пряк и непосредствен резултат, но безспорно дават своето отражение върху подобряването на дейността на администрацията, защото качеството на решенията на държавните и общински органи и техните администрации се оценяват с влиянието им върху децата и техните права, а не само като съответствие със законите и процедурите.

Като споделя целите на Националната стратегия за детето 2008 - 2018 г. и подчертава стратегическото значение на приетия през 2010 г. политически документ - Национална стратегия „Визия за деинституционализацията на децата в Република България” и на Плана за действие и изпълнение на стратегията, приети от Министерския съвет през 2010 г., омбудсманът изразява волята си да бъде гарант за сигурността на всяко дете в процеса на извършващата се реформа и за достъпа му до качествена грижа и услуги, според индивидуалните му потребности. Институцията на омбудсмана има ресурса и подходящите механизми да насърчава държавните и местните органи за спазване на принципите на добро управление в областта на политиките за децата и семействата. Омбудсманът подчертава стратегическото партньорство с гражданския сектор в защита правата на децата. В своята работа и оценка на действията на институциите, омбудсманът често основава своята експертиза върху добрата практиката и опит, натрупани от неправителствените организации в тази сфера.

В своята работа омбудсманът се ръководи от принципите: 

- всички деца имат еднакви права;

- всяко дете има право да бъде зачитано и уважавано;

- всяко дете има право да расте в семейна среда или в среда, близка до семейната;
- действията на институциите, на семейството и на хората, които се грижат за детето трябва приоритетно да бъдат водени от преценката за неговия най-добър интерес;

- зачитане и подкрепа на семейството; 

- незабавност на действията по закрила на детето.

Независимото наблюдение върху правата на децата в България се основава още на  принципите – независимост, публичност и безпристрастност и се реализира чрез няколко основни направления, които са в кръга на правомощията на омбудсмана:

- да получава и разглежда жалби, свързани с деца;
- да отправя предложения и препоръки за възстановяване на нарушени права на детето пред съответните органи и техните администрации;
- да посредничи между административните органи и засегнатите семейства, близки и роднини на деца; 

- да насърчава и да участва в междуинституционалния диалог, с оглед защитата правата и интересите на децата;
- да изразява публично мнения и становища, свързани с правата на децата;
- да извършва проверки по собствена инициатива по въпроси, свързани с правата на децата, които придобиват остър негативен характер и обществената чувствителност и тревога основателно растат;
- да прави проверки в местата за лишаване от свобода на непълнолетни и в специализираните институции за деца;
- да създава среда за продуктивен диалог и стратегическо партньорство с неправителствения сектор;
- да полага усилия за създаване на атмосфера на обществена и институционална нетърпимост към нарушенията на правата на децата;

- да популяризира правата на детето.

И през 2010 г. до омбудсмана постъпиха значителен брой жалби и сигнали, свързани със съмнения за нарушени права на децата или свързани с дейността на друга институция или орган, който има отношение към тях – 57. Трябва да се отбележи, че все по-отчетливо в жалбите гражданите дефинират проблемите, които водят до нарушени права на децата, като се позовават директно на разпоредби на Конвенцията на ООН за правата на детето, както и на други международни документи.

От направения анализ на преписките е видно, че най-много сигнали са подадени от родители, близки и роднини на детето, следват граждани и неправителствени организации. Най-малко са жалбите, подадени от самото дете, но се увеличават случаите, в които към омбудсмана се обръщат младежи, навършили пълнолетие и напуснали институциите за деца. Зачестяват случаи на жалби, подадени, във връзка с тревожни за обществото ни проблеми, като участието на деца в телевизионното шоу „Биг Брадър Фемили”, опасностите, които крие интернет пространството или неподходящи медийни реклами, което е белег за засилен граждански интерес към правата на децата и повишена обществена чувствителност. С особена тревожност трябва да се отбележи, че все повече жалби се подават от самотни майки, които са изправени пред сериозни финансови и жилищни проблеми. Самите жени са във висок социален риск и не могат да осигурят основни базови потребности на децата си. В жалбите си те търсят посредничеството на омбудсмана за достъп до различен вид социални помощи, искания за извършване на проверки на дейността на различни институции, предложения и критики за промяна на действащи законодателни текстове, несъгласие с действия, предприети от органите за закрила или от съда. Увеличават се жалбите, в които се отправят молби за съдействие при отглеждане на деца в семейна среда, както и помощ за разрешаване на различни социални проблеми.
Основните групи проблеми в тази област, с които гражданите сезират омбудсмана, са свързани с: 

- отглеждане в биологичните семейства на деца с увреждания;
- социално подпомагане на семейства с деца;
- достъп до социални услуги за деца и семейства;
- оплакване от действията на органите за закрила – Държавната агенция за закрила на детето (ДАЗД) и отделите за закрила към дирекции „Социално подпомагане”;
- нарушен режим на лични отношения, поради неизпълнение на влезли в сила съдебни решения, стигащи до отвличане на дете от единия от родителите;
- финансови и социални проблеми на самотни майки;
- жилищни проблеми на семейства с деца;
- права на млади хора, напуснали институциите за деца след навършване на пълнолетие;
- права на детето в съдебно производство;
- издръжка и изплащане на издръжка от държавата, чрез общините;
- семейно-правни отношения с международен елемент;
- правата на децата на незаконно пребиваващи чужденци в България.
През 2010 г. омбудсманът бе сезиран от редица граждани, във връзка с промяната на реда за осиновяването от български граждани, които обичайно живеят в чужбина. Постъпиха писма от хора, които искат да бъдат консултирани за разпоредби на Семейния кодекс, във връзка с осиновяването, припознаването на дете, личните документи за дете, отпуските за бащите след раждане на дете…
Правата на децата в съдебното производство 

Тревожна е тенденцията всяка година да се увеличават подадените жалби с твърдения за нарушени права на детето в съдебен процес или в изпълнително производство. Най-честите оплаквания, с които се обръщат гражданите, са:

- за допуснати редица процесуални нарушения, които са накърнили интересите на детето; 
- за нанесена психологическа травма върху детето, поради неадекватна и твърде продължителна съдебна процедура;
- срещу социалните служби, които не са осигурили защита срещу оказан психологически натиск;
- за неизслушване на детето в съдебен процес, в който се засягат негови интереси;
- срещу неоправдано забавяне на изпълнителното производство.
Конкретни примери:
В институцията постъпи жалба, в която се твърди, че правата на две деца са нарушени, поради необосновано дългия съдебен процес. Гражданското дело е във връзка с разрешение за пътуване на децата извън България, без съгласието на бащата. Проверката на омбудсмана установи, че във Върховния касационен съд (ВКС) делото е насрочено за разглеждане почти година и половина, след като е обжалвано решението на по-долната инстанция. Двете деца, чиито интереси са засегнати, са оставени без родителски контрол и грижи в България, докато майката е възпрепятствана да ги вземе със себе си в Испания, където живее. С тревога, че дългият съдебен процес накърнява правата на децата и ги лишава от необходимите грижи, омбудсманът се обърна към председателя на ВКС с молба да се предприемат действия за ускоряване на процесуалните действия. В резултат на това, на 28.01.2011 г. ВКС разгледа делото, като решението бе изготвено и огласено в най-кратки срокове. 

Към омбудсмана се обърна 16-годишно дете, което потърси подкрепа, във връзка с отлагане на изпълнително производство. Твърдеше, че правата му са нарушени от органите за закрила и от частен съдебен изпълнител. До омбудсмана бе подадена и жалба от майката на момичето. Тя твърдеше, че няма институция в България, която да й помогне в изпълнението на влязло в сила съдебно решение, по силата на което родителските права са предоставени на нея. При проверката по жалбата на детето бяха установени нарушения от страна на органите за закрила и неотчитане на най-добрия интерес на детето. В плана за действие не бе отразено и мнението на детето, че не желае да замине за Испания. След намесата на омбудсмана, ДАЗД издаде задължително предписание към отдела за закрила и случаят бе отворен отново.

Относно участието на детето в изпълнително производство, публично известната позиция на омбудсмана е, че детето не трябва да бъде принуждавано, а да бъде подготвяно за промяната, така че да се избегне психологическата травма, като интересите на детето да са от първостепенно значение. Всеки случай трябва да се разглежда индивидуално, като се отчита възрастта на детето, конкретната ситуация и емоционалните му връзки с всеки от родителите. 
Омбудсманът на Република България, като се позовава на наскоро  приетите от Съвета на Европа нови насоки за правосъдие, съобразени с потребностите на децата, призовава българското правителство да предприеме всички необходими стъпки за прилагането им, с цел създаване на дружелюбно към децата правосъдие. Омбудсманът препоръчва още:
- със съдебното решение да се постановяват и изрични мерки, с които да се гарантира сигурността на детето;
- да беше установенопрактиката дирекциите за социално подпомагане да издават задължителни предписания по въпроси, свързани с изпълнението на съдебни решения по мерките за упражняване на родителски права;
- да се гарантира максимално кратък срок за приключване на производството с участие на дете.
Промяна на реда за осиновяване на български деца от български граждани с обичайно местопребиваване в чужбина

През 2010 г. до омбудсмана постъпиха петиции от български граждани, по повод промените в Семейния кодекс, свързани с реда за осиновяване на български деца от български граждани с обичайно местопребиваване в друга държава. С разбирането, че петициите и жалбите събират волята на много български граждани за осигуряване на семейство на българските деца, вписани в регистрите за пълно осиновяване, омбудсманът образува проверка, в хода на която бяха предприети редица действия: обществена дискусия, кръгли маси, интернет дискусия, предложения за промени в нормативната уредба. Протестите на българските граждани се основават на разпоредбата на чл. 26, ал. 1 от Конституцията на Република България, която дава равни права и задължения на всички български граждани, независимо къде се намират. Сред основните възражения на българските граждани са:

- липса на нормативно уредена възможност за довършване на процедурата по осиновяването от български граждани с обичайно местопребиваване в друга страна, вписани в регистрите на регионалните дирекции за социално подпомагане;
- насочване на българските граждани към акредитираните агенции за международно осиновяване, които според тях са изключително скъпи, както и следващото задължение да заплащат високи държавни такси;
- липса на изрично предвидени критерии, при равни други условия да се даде приоритет на българско семейство;
- действащата нормативната уредба защитава интереса на децата, но не и интереса на нацията и съхраняването на българския корен, както и не създава възможност за запазване на етническата и културна идентичност на българските деца.

Като положителен резултат от действията на омбудсмана трябва да се посочи последващото изменение и допълнение на Семейния кодекс (СК), с което бе създадена възможност за българските граждани с обичайно местопребиваване в чужбина, които са вписани в регистрите на осиновяващите по чл. 57 „б” от СК (отм.), да имат възможност да продължат участието си за определен период от време в осиновителската процедура по реда на отменения кодекс. Тази промяна отчита и защитава интересите на около 200 български граждани, за които не бе предвиден ред нито за продължаване на процедурата, нито за заличаване от регистрите. Беше създадена и законова възможност за уреждане на случаите, по които има образувано производство пред съда. 

Проблеми на самотни майки

През 2010 г. значима част от жалбоподателите са самотни майки, представляващи непълно семейство, при което има висока степен на социален риск - социална изолация, безработица, бедност. Едни от съществените трудности на самотните майки са свързани с отглеждането и възпитанието на децата им, като материалните проблеми вземат превес. При проверките беше установено, че в жалбите се търси подкрепата на омбудсмана за разрешаване на жилищни или финансови проблеми, настаняване в Център за временно настаняване на бездомни хора или в звено „Майка и бебе” към комплексите за социални услуги за деца и семейства. Действащата социална политика показва в голяма степен неадекватност по отношение на разрешаване на проблемите на тази група родители. Причини за това са недостатъчната „гъвкавост” на нормативната уредба, бюрократичните пречки пред самотните майки и не на  последно място натовареността на социалните служители, които подхождат формално към случаите и не разгръщат социалната работа.

В българското законодателство няма официална дефиниция на термина „самотна майка”, а във вторичната нормативна уредба се среща с различни значения (най-вече във връзка с припознаването на детето).

Омбудсманът смята, че са необходими  активни и компетентни действия от страна на държавата и от неправителствените организации, както и по-добра координация на действията им в защита на самотните майки. Пълноправното обществено положение на самотните майки трябва да се превърне в приоритет на отговорните институции, за да растат техните деца в социална равнопоставеност.

Конкретни примери:
В жалбата си самотна майка от Велико Търново твърдеше, че среща значителни трудности в грижите за детето си, на което е поставена диагноза „прогресивна мускулна дистрофия” с поражение на очите. Търсеше подкрепа за осигуряване на средства за операция на детето. По препоръка на омбудсмана, от отдел „Закрила на детето” изготвиха социален доклад. Детето беше включено в регистъра на деца, нуждаещи се от специална закрила, като дете с увреждане. Майката бе консултирана относно възможностите за социално подпомагане, отпускане на средства от фонд „Социално подпомагане” и за действащите социални услуги в общността. Детето беше насочено за ползване на почасова социална услуга.

Към омбудсмана се обърна самотна майка от ромски произход, която твърдеше, че тя и детето са дискриминирани, както от социалната служба, така и от образователната система. Според нея, по етнически признак е ограничен достъпът й до социално подпомагане. В хода на проверката беше установено, че от името на жалбоподателката не са постъпвали молби за социално подпомагане. Омбудсманът препоръча да се извърши оценка на нуждите на семейството и да се предприемат действия в защита интереса на детето. Въз основа на оценката, бе отпусната еднократна социална помощ, с която да се заплатят натрупаните задължения за електроенергия, както и за училищна униформа на детето. По реда на чл. 9 от Правилника за прилагане на Закона за социалното подпомагане, бе отпусната и месечна помощ за детето.

Социално подпомагане на семейства с деца

Най-често гражданите се оплакват:
- от забавяне изплащането на месечните помощи за деца, които се получават с банков превод. Исканията са да бъде фиксиран срок, в който да се получават помощите;
- срещу подоходния критерий при получаване на месечните помощи за деца;
- от размера на помощите за деца;
- проблеми, свързани с отпускане и изплащане на еднократните помощи при раждане на дете.
Конкретни примери:
До омбудсмана постъпи оплакване, свързано с отказ на Дирекция „Социално подпомагане” - гр. Варна, да отпусне парична помощ за раждане на дете, по реда на чл. 5 „а” от Закона за семейни помощи за деца (ЗСПД), на майка, която е родила в седмия месец. Условията за придобиване право на семейни помощи за деца и редът за отпускането и изплащането им са регламентирани в ЗСПД и Правилника за неговото прилагане. Право на еднократна помощ при бременност, съгласно чл. 5 „а” от ЗСПД, имат бременните жени, чийто средномесечен доход на член от семейството е по-нисък или равен на 350 лв. Правото се осигурява на бременната жена и при условие, че не е осигурена и няма право на обезщетение за бременност и раждане по Кодекса за социално осигуряване (КСО) или е осигурена, но няма необходимия 12-месечен осигурителен стаж по КСО. Еднократната помощ при бременност се отпуска за периода от 45 дни преди определения термин за раждане, въз основа на молба – декларация по образец, подадена заедно с необходимите документи. Съгласно действащите законови изисквания, молбата – декларация трябва да бъде подадена преди раждането на детето, като в противен случай отпада основанието за отпускане на помощта. 
Изразеното пред ръководството на Агенцията за социално подпомагане (АСП) становище на омбудсмана е, че работата на социалните работници в този случай е била формална и не е приложен индивидуален подход за решаването му. Омбудсманът отбеляза, че изпълнението на конституционното задължение на държавата за подпомагане на майчинството и отпускане на еднократна помощ при бременност не може да бъде обвързано формално единствено с условието молбата да бъде подадена 45 дни преди определения термин при раждане. При прилагане на нормата, уреждаща условията за придобиване на право на еднократна помощ за бременност, не трябва да се допускат никакви различия по отношение на бременните, освен различията, основани на техния доход и/или правото на обезщетение по реда на Кодекса за социално осигуряване.  
През 2010 г. в институцията постъпи жалба срещу Дирекция „Социално подпомагане” - гр. Варна, за отказ да отпусне еднократната помощ за раждане на дете на майка, която е докторант – редовна форма на обучение. Беше установено, че след раждането на детето си жалбоподателката е подала молба – декларация за отпускане на еднократна помощ за отглеждане на дете до една година от майка – студентка. Получила е отказ на молбата си с мотива, че докторантите нямат статут на студенти и поради това нямат същите социални права. Позовавайки се на чл. 66 от Закона за висшето образование и на съдебната практика, жалбоподателката подала нова молба, но този път получила отказ с мотива, че е изтекъл шестмесечният срок от раждането на детето.  В хода на проверката, омбудсманът констатира, че действията на социалната служба са некомпетентни, показват непознаване на законодателството и нарушават принципите на добро управление за законност и справедливост. В препоръката си към изпълнителния директор на Агенцията за социално подпомагане, омбудсманът посочи, че е необходимо да се предприемат действия за изготвяне на указания към социалните служби при изплащане на еднократната помощ на майки, които са редовни докторанти и да се намери механизъм за компенсиране на жалбоподателката. От страна на АСП беше изготвено указание за прилагане на ЗСПД при изплащане на еднократните помощи за раждане на дете, но по отношение на жалбоподателката не бяха предприети никакви действия.
В този случай, действията на Дирекция „Социално подпомагане” – гр. Варна, могат да бъдат квалифицирани като лоша администрация.
През 2010 г. значително обществено напрежение, водещо до натрупване на жалби до омбудсмана, предизвикаха промените в Закона за интеграция на хората с увреждания. По реда на тези промени, месечните добавки за деца с увреждания бяха регламентирани в Закона за семейните помощи за деца, като отпадна възможността добавките да се отпускат със задна дата. Като взе повод от създалото се обществено напрежение по повод на промените, омбудсманът препоръча на компетентните органи да бъде извършена проверка, с оглед защита правата на децата с трайни увреждания. Като независим орган, който е специално ангажиран със защитата на правата на децата, той изрази своята позиция за необходимостта от законодателна промяна.
Трябва да се отбележи, че през 2011 г. бяха направени промени в Правилника за прилагане на Закона за семейните помощи за деца, които влязоха в сила от 21 януари 2011 г. Според тях, отпускането на месечните добавки за деца с трайни  увреждания ще се извършва от 1-во число на месеца, през който е определена датата на инвалидността в експертното решение на ДЕЛК/ТЕЛК/ НЕЛК, но не повече от 3 години назад. Този режим се прилага в случаите, когато молбата за отпускането на добавката е подадена в срок от три месеца от издаването на експертното решение. При неспазване на този срок, добавката се отпуска от началото на месеца, през който е подадена молбата. Безспорно е, че чрез тази промяна в нормативната уредба се предотвратява загубата на добавки за деца с увреждания, поради забавяне на издаването на експертните решения.
Изплащане на присъдена издръжка от държавата
През 2010 г. постъпиха жалби, свързани с изплащането на присъдена издръжка от държавата. Недоволството бе породено от ограниченията, наложени с промените в Семейния кодекс, по силата на които отпаднаха две от основанията за изплащане от държавата на присъдена издръжка – при неизвестен адрес на длъжника и когато длъжникът изтърпява наказание лишаване от свобода. От правозащитното гледище на омбудсмана, наложеното ограничение, което се основава единствено на икономически и фискални аргументи, накърнява правата и интересите на децата и противоречи на основополагащи цели, заложени в национални документи.
Оплакванията на гражданите са свързани и с определения в Закона за държавния бюджет на Република България максимален размер, до който се изплаща издръжка, определена в съдебно решение.
Семейно - правни отношения и такива с международен елемент
Видно от постъпилите жалби и сигнали, отнасящи се до родителските права, съдействието на омбудсмана е търсено при спорове за упражняване на родителските права и нарушаване на режима на лични контакти на родителите с децата. За по-голямата част от тези спорове има влязло в сила съдебно решение, регламентиращо режима на лични контакти, изпълнението на което се нарушава от единия от родителите.

След раздяла или развод, контактът между детето и единия от родителите много често се прекъсва или се поддържа трудно. Това се случва, особено когато родителите и децата живеят в различни държави и възрастните спорят по други въпроси от значение за тях, като издръжка, упражняване на родителските права и задължения, разделяне на семейното имущество и др. В тези случаи, омбудсманът може да съдейства като консултира гражданите, които се обръщат към него, да предоставя информация за органи и неправителствени организации, които ще окажат подкрепа или да извършва проверка, относно действията на органите за закрила. 
Конкретни примери:
Българска гражданка, омъжена в Австрия, има две деца, който са с двойно гражданство. С бащата на децата води дело за попечителство над тях. В жалба до омбудсмана твърдеше, че българската държава не й оказва никаква подкрепа, за да вземе децата и да се прибере в България. Искането й бе да бъде осигурен български адвокат по делото. При проверката беше констатирано, че е налице гражданско-правен спор, който трябва да бъде решен от компетентния съд по обичайно местопребиваване на децата. Беше поискано становището на Министерството на правосъдието (МП), от което заявиха, че трябва да бъдат използвани всички възможности по установения съдебен и административен ред, допустими от австрийското законодателство. Жалбоподателката беше консултирана от експертите в отдел „Международна правна закрила на детето” към МП.  Правната рамка, в която се разглеждаше казусът, не даваше възможност на българското посолство във Виена и на Министерството на външните работи за пряка намеса в решенията на австрийския съд, предвид независимостта му, или за осигуряване на български адвокат по делото, както и заплащане на адвокатското възнаграждение на австрийски адвокат. 
В жалба до омбудсмана, български гражданин, който от дълги години живее в Чехия твърдеше, че е нарушено правото му на лични отношения с детето му. Обръщал се е многократно към органите за закрила в България, но те, според него, му отказвали съдействие. Действията им били преднамерени и субективни. Омбудсманът препоръча на Агенцията за социално подпомагане да извърши проверка, като изпрати в гр. Провадия екип от специалисти, независими от експертите в отдела за закрила. Беше установено, че отделът работи по случая, има висящо съдебно производство за родителски права и съдът не се е произнесъл за привременни мерки. Не беше констатирано неглижиране на детето от страна на майката. 
В сигнал до омбудсмана се твърдеше, че правото на лични отношения на две деца от смесен брак между българин и рускиня с техния баща е нарушено, поради бездействие на полиция, прокуратура, граничен контрол и органи за закрила. Децата са изведени от България, без съгласието на бащата. Беше установено, че, по силата на съдебно решение от 2007 г., родителските права за двете деца са предоставени на бащата. Той не може да ги упражнява, поради факта, че майката ги е извела извън страната. Образувана е прокурорска проверка, в хода на която е установено, че заради насилие от страна на бащата, майката и децата са напуснали България и се намират на територията на Руската федерация. От страна на Русия е постъпил отказ да бъде признато българското съдебно решение за родителските права. Не бяха установени действия или бездействие на органите на реда или на прокуратурата, с които да са засегнати  правата на жалбоподателя. 
Гръцки гражданин, който от десет години живее в България, твърдеше в жалбата си, че синът му е изведен извън страната и поради това той е лишен от правото си на лични отношения. Според него, никой държавен орган не иска да му окаже подкрепа. Беше установено, че детето е родено от фактическото съжителство между жалбоподателя и българска гражданка, която няколко месеца след раждането е починала. Бащата се грижел за детето, но не е изразил волята си да го признае. Близки на майката подали молба до съда за непълно осиновяване на детето, като след постановяване на съдебното решение, с което се допуска непълното осиновяване, заминали за САЩ, заедно с детето. По съвет на омбудсмана, бащата заведе дело за припознаване на детето, който иск беше уважен. След това започна процедура от Министерството на правосъдието по реда на Хагската конвенция за гражданските аспекти на международното отвличане на деца.
Отвличане на дете от единия родител 
Понякога в хода на една раздяла или развод се случва децата да бъдат заведени в друга държава от единия родител, без съгласието на другия родител, който всъщност упражнява родителските права и задължения. Най-често това се случва тогава, когато родителят, на когото не са предоставени родителските права и задължения, се връща в държавата си по произход. В повечето случаи, този родител нарушава разпоредбите на множество международни споразумения. Отвличането на дете може да има много сериозни последици върху него, поради внезапната загуба на познатата на детето социална среда или значими хора. До омбудсмана постъпват и жалби във връзка с деца, които са отвлечени и са обявени за общонационално издирване.
Конкретни примери:
Дете от смесен брак между българка и либиец е изведено от страната, без съгласието на майката и вече четири години тя не може да го види и да го върне в България. Оплакванията, посочени в нейната жалба до омбудсмана, са свързани с твърдения за бездействие на българските органи. В хода на проверката беше установено, че Държавната агенция за закрила на детето и Министерството на външните работи познават добре случая. Предприеманите действия са били повече знак на добронамереност и солидарност с болката на майката, отколкото в изпълнение на законови правомощия. Посолството в Триполи е предприело действия на място, но за съжаление Либийската държава не е част от международни правни договори, по силата на които могат да бъдат предприети действия от страна на Министерството на правосъдието, в случай на международното отвличане на деца, както и за признаване и изпълнение на решения за упражняване на родителските права. Въпреки това, омбудсманът потърси съдействието на Международната социална служба.

Жалбоподателка потърси съдействието на омбудсмана за намиране на детето й, което е отвлечено от бащата (от негово име, за нарушено право на лични отношения, има подадени две жалби до омбудсмана). Твърденията на жената са, че специализираните институции бездействат, като с това нарушават правата и интересите на детето. На 16.10.2010 г. тригодишното дете било отвлечено от бащата и е в неизвестност. Поради липса на каквато и да е информация от полицията, майката се обърнала към предаването „Господари на ефира” и към омбудсмана.  Два дни след това, бащата и детето бяха открити в Сливен, но не бяха задържани, защото бащата не беше обявен за национално издирване. Омбудсманът отправи спешни препоръки и полицията откри детето. 

 Деца и млади хора с увреждания

С разбирането, че семействата, които отглеждат деца с увреждания, срещат значителни трудности, както финансови, така и социални и интеграционни, омбудсманът напомня, че за пълното гарантиране на правата на децата със специфични потребности е необходимо максимално бързо да бъде ратифицирана Конвенцията на ООН за правата на хората с увреждания, както и да се предприемат действия за привеждане на българското законодателство в съответствие с нея. Трябва да се положат всички усилия, за да се създаде среда, основана на уважение към развиване на капацитета на децата с увреждания и запазване на индивидуалността им. 

Необходимо е да се предприемат всички мерки за пълното интегриране на децата с увреждания на равна основа с другите деца, така че да се осигури пълната реализация на правата им. Сред приоритетите на националните политики трябва да бъде развитието на ранната интервенция и работа със семейства на деца с увреждане.

Проблемите в тази област бяха представени пред омбудсмана от родители на деца с увреждания, родителски съдружия и неправителствени организации.

Конкретни примери:
Към омбудсмана се обърнаха родители на деца с кохлеарни импланти, които срещат трудности с поддръжката, подновяването и енергийното обезпечаване на слухово-речевия процесор на децата. Проблемите, пред които са изправени децата с кохлеарни импланти, са добре познати на омбудсмана. По повод на предишни жалби от родители на такива деца бяха отправяни препоръки към отговорните институции, за да бъдат намерени подходящи механизми за подкрепа, но за съжаление не последваха адекватни действия. Националната здравноосигурителна каса прехвърли проблема към Министерството на труда, но МТСП отказа да разгледа включването на слухово-речевия процесор в списъка на помощните средства. 
Необходимо е създаване на нов механизъм за предоставяне на медицински изделия за хората с увреждания, чрез системата на здравеопазването и в частност – през НЗОК. По препоръка на омбудсмана, в МТСП бе проведена експертна среща с представители на различни компетентни институции. На срещата беше уточнено, че преобладаващата част от техническите помощни средства в Приложение № 7 са медицински изделия, предоставянето на които трябва да се регулира съгласно Закона за медицинските изделия. Становището на работната група бе, че енергийното обезпечаване на кохлеарните имплантни системи е част от дейностите, свързани със самото им поставяне, поради което институцията, отговорна за поставянето им, трябва да осигурява наблюдението и техническо обслужване на съответното медицинско изделие през целия период на експлоатация. 
Проблемите на децата, страдащи от аутизъм, споделиха с омбудсмана родители, обединени във фондация „Стъпка за невидимите деца”. В жалбата си те настояваха омбудсманът да стане гарант, че в България ще бъдат въведени европейски практики на отношение към децата – аутисти, в образователната и социалната политика. Бяха направени конкретни предложения за промени в нормативната уредба. Омбудсманът изрази готовност да бъде организирана широка обществена дискусия, на която да бъдат обсъдени проблемите на децата – аутисти, както и на техните семейства, като целта е посредничество между отговорните институции, Народното събрание и гражданския сектор за намиране на подходящи решения.
До омбудсмана постъпи оплакване срещу предприети действия от служители на Отдел „Закрила на детето” – гр. Бургас, които с писмо са уведомили семейство на дете с увреждане, че в определен срок трябва да вземат решение относно детето си или то служебно ще бъде вписано в регистъра за осиновяване. При проверката беше установено, че с решение на съда детето е настанено в дом за медико-социални грижи, като здравословното му състояние не позволява то да се отглежда в домашна среда. Родителите са уведомени, че в определен срок трябва да вземат решение дали да го отглеждат в семейна среда или да дадат съгласието си то да бъде вписано в регистъра за осиновяване. Обясненията на социалните служители са, че дори родителите да дадат съгласието си за осиновяване, никой няма да иска детето. Една от препоръките на омбудсмана бе да се анализира практиката, която създава прилагането на чл. 93, ал. 2 от Семейния кодекс.

Омбудсманът работи по конкретните жалби, свързани с правата на децата, като изисква ангажираност и съдействие от страна на държавните и общински органи и техните администрации. За разлика от институциите, които имат правни механизми да налагат санкции при установени административни нарушения, омбудсманът не налага своите решения, не може да издава актове или да замества актовете на другите органи, но активно използва посредничеството, препоръките, законодателните предложения и огласяването на лошите административни практики. Утвърдена практика е да се убеждава административният орган да промени своето решение, за да бъде защитен най-добрият интерес на детето, като имащ върховенството пред всеки друг. 
За да се постигне ефективна защита на правата на децата, която да води и до промяна на качеството им живот, омбудсманът често отправя препоръки за промяна на нормативната уредба. Примерите в тази посока са:
- промени в Наредба № 40 от 2004 г. за определяне на основния пакет от здравни дейности, гарантирани от бюджета на Националната здравноосигурителна каса, в сила от 15 юни 2010 г. С приетите изменения се регламентира издаването на служебна бележка, удостоверяваща извършените задължителни имунизации и профилактични прегледи на деца, съгласно Правилника за прилагане на Закона за семейните помощи за деца, да бъде включено в основния пакет първична извънболнична помощ;
- изменение и допълнение на Правилника за прилагане на Закона за семейните помощи за деца, в сила от 21 януари 2011 г. Според промените, отпускането на месечните добавки за деца с трайни увреждания ще се извършва от 1-во число на месеца, през който е определена датата на инвалидността в експертното решение на ДЕЛК/ТЕЛК/НЕЛК, но не повече от три години назад. Чрез тази промяна се дава възможност за изплащане на добавките със задна дата и предотвратява загубата на добавки, поради забавяне на издаването на експертните решения. 

Проверки по собствена инициатива
По повод многобройни публикации и репортажи в медиите, свързани със задържането в гр. Гоце Делчев на непълнолетно лице и образуваното срещу него досъдебно производство за разследване на изнасилвания на деца, омбудсманът образува проверка. Целта бе да беше установеноспазени ли са правата на децата, регламентирани в чл. 3, т. 1 и т. 2 от Конвенцията на ООН за правата на детето, при медийното отразяване на случая, разпространени ли са данни за личния живот на четирите деца, както и данни за извършеното престъпление. Във връзка с проверката, омбудсманът се обърна към Държавната агенция за закрила на детето, председателя на Съвета за електронни медии, Комисията за защита на личните данни, Областната дирекция на полицията – Благоевград, както и към Националния съвет по журналистическа етика. По сигнал на омбудсмана, ДАЗД извърши проверка в професионална гимназия „Димитър Талев” и издаде акт за административно нарушение по реда на Закона за закрила на детето. Извършена бе и проверка в Дирекция „Социално подпомагане” – гр. Гоце Делчев. В отговора на Комисията за етика в печатните медии се посочва, че в по-голямата част от визираните от омбудсмана медийни публикации се нарушават конкретни текстове от Етичния кодекс на българските медии. 
Омбудсманът ще продължи да популяризира сред медиите стандартите за спазване на правата на децата и на техния най-добър интерес, при отразяване на детски случаи. Целта е да се стимулира отговорното отразяване на темите, свързани с деца, включително и за въздействието на поведението и решенията на възрастните върху техния живот. 

Популяризиране на правата на децата и подкрепа на добрите практики на неправителствени организации
Институцията на омбудсмана стартира проект за популяризиране на правата на децата и на функциите и правомощията на националния омбудсман в тяхна защита. Основната цел е да се информират децата как да подават жалби до омбудсмана, както и в кои случаи правата им са нарушени. В рамките на тази инициатива се представя и книжката „Правата на децата”, издадена от омбудсмана. В първия етап на проекта бяха обхванати 10 % от столичните училища, а през втория  етап се организират срещи в учебни заведения в страната.
Омбудсманът посети Комплекса за социални услуги за деца и семейства в гр. Пазарджик, в който доставчик на социални услуги е Институтът за социални дейности и практики. Националният омбудсман се запозна с проекта за специални стаи за разпит на деца в рамките на досъдебното и съдебното производство, като пое ангажимент да популяризира използването на т.нар. „синя стая”.
С цел защита правата на децата, настанени в дома за сираци „Св. Никола” в Нови хан и иницииране на подходящи действия за подкрепа от страна на институциите, омбудсманът посети дома и се срещна с отец Иван.
Констатации и препоръки в областта на правата на децата
Действащата система за социално подпомагане в България не може в достатъчна степен да отговори на нуждите на децата и семействата във висок социален риск. Бедността сред семействата, които отглеждат две или повече деца, е основен проблем, с който те се сблъскват и поради това България има нужда от нови политики, които да поставят  детето и семейството в центъра на своето внимание.  

Липсват услуги, насочени към укрепване на психичното здраве на децата – терапевтични и рехабилитационни. Необходимо е спешно развитие на набор от услуги и особено за деца, жертви на насилие.

Моделът на системата за закрила на детето не осигурява достатъчно гаранции за провеждане на ефективна политика за закрила на детето. Трябва да се насочат необходимите финансови и човешки ресурси към отделите за закрила на детето, за да имат възможност те да осъществяват истинска социална работа, насочена към нуждите на децата и семействата им.

Въпреки съществуващите законови гаранции за достъп и участие на децата в съдебни процедури, омбудсманът отбелязва, че са необходими допълнителни мерки за гарантиране на достъпа на децата до правосъдие, без дискриминация и чрез гарантиране правата на детето и зачитане на неговия най-добър интерес. Необходимо е да се изгради нова професионална система за младежко правосъдие.

Трябва да се гарантира най-добрият интерес на детето, участващо в административно, досъдебно и съдебно производство.

Безспорна е необходимостта от спешни мерки за повишаване на качеството на социалната работа, като се развиват превантивни модели на ранна диагностика. Сред проблемите в тази сфера трябва да се отбележат също ниското ниво на финансовите стандарти на социалните услуги за деца и семейства, както и недостатъчният човешки капацитет на отделите за закрила на детето. При някои от проверките на омбудсмана беше констатирано формално отношение на социалните работници към проблемите или недобро познаване на възможностите на нормативната уредба.

ГЛАВА ТРЕТА

ЗАЩИТА НА ПРАВАТА НА ПАЦИЕНТИТЕ

Според Конституцията на Република България, животът и здравето на гражданите са висша ценност, а неотменна грижа на държавата е да закриля здравето на гражданите и да наказва посегателството върху човешкия живот като най-тежко престъпление. 

Основните права на пациента са регламентирани в редица документи на европейското и българското законодателство и дълг на държавата е да гарантира тяхното спазване. Тези права са универсални и не зависят от вида на здравната система и размера на здравната вноска. Правата на пациента са израз на отношението към него и към зачитането на суверенитета, неприкосновеността и достойнството му.

Здравето, като базов елемент на човешката самореализация и просперитет, се превръща в основно човешко право и трябва да бъде приоритет на всяко общество и държава. Здравеопазването става все по-насочено и индивидуализирано към пациента, като той се превръща в активен субект, а не само в обект на здравни грижи. Затова трябва здравната политика да приеме гражданските и пациентските права като ключова отправна точка при вземането на решения. 

И през 2010 г. не стихна недоволството на гражданите срещу функциониращата здравна система. Широко разпространено е мнението, че правата на пациентите в България не са защитени по най-добрия начин. Свидетелство за това са многобройните жалби, свързани със здравеопазването, които постъпват в администрацията на омбудсмана. За 2010 г. те са 203.
Оплакванията на гражданите са свързани основно с:
- несвоевременно и неадекватно оказана спешна помощ;
- съмнения за лекарски грешки;
- осигуряването на  лекарства за деца с онкологични и редки заболявания;
- забавянето на нормативно определените срокове за разглеждане и произнасяне по молби от пациенти за лечение в чужбина;
- режима на налагане на лимити в извънболничната и болничната помощ;
- нормативната уредба, уреждаща начина на организация на специализацията на лекарите;
- тромавата процедура по освидетелстването.
Право на качествена и достъпна медицинска помощ
Омбудсманът многократно е констатирал, че за да се постигне качество на медицинските услуги, не е достатъчно да се налагат административни наказания и да се създават контролни органи. Необходимо е такова преустройство на системата на здравеопазване, според което в нейния център да застане пациентът. Това означава, от една страна, лекарите и лечебните заведения да зависят в своята работа от това дали пациентът е доволен или не от оказаната му медицинска помощ, а от друга страна, те да се конкурират за свободния избор на пациента къде да се лекува по посочения признак – задоволеност от медицинското обслужване. Този подход ще позволи потребителят на медицински услуги – пациентът, да осъществява възможно най-ефективния контрол върху качеството на медицинската помощ.  
Оплакванията от лошо отношение и немарливост при оказване на медицинска помощ не са изолиран случай. Гражданите съобщават за шокиращи случаи на  непрофесионално отношение между лекар към пациент. Те се оплакват от качеството на медицинската грижа  - своевременност, липса на организация, недостатъчна грижа. Чести са жалбите със съмнения за лекарски грешки. 

Конкретни примери:

От център за спешна медицинска помощ отказали да изпратят линейка на адреса на жалбоподателката, която се чувствала много зле – задушавала се, имала стягане в сърдечната област и кръвно налягане 80/50. Без да й се даде възможност да обясни оплакванията си, с нагъл и безпардонен тон била препратена към личния лекар. След намесата на омбудсмана, по случая бе извършена проверка от регионалния център по здравеопазване. Беше установено, че е налице пропуск в дейността на дежурния лекар, който не е снел изчерпателно анамнеза и е неглижирал случая. За това нарушение му бе наложено административно наказание.

Жалбоподател сезира омбудсмана с оплакване за неоказана спешна помощ и подходящо лечение на майка му. При позвъняване до „Спешна помощ”, на болната са дадени указания какви лекарства да приема. Тя не се повлиява от тях и близките й повторно звънят на „Спешна помощ”, като този път жената е транспортирана до многопрофилна болница за активно лечение. Направени са няколко изследвания и въпреки че пациентката продължава да не се чувства добре и да изпитва силни болки, лекарите решават, че е здрава и я изпращат у дома. Състоянието й продължава да се влошава, като на следващия ден близките отново търсят помощ от центъра за спешна медицинска помощ, от където отговорят, че повече нищо не могат да направят. Майката на жалбоподателя починала. След направената проверка бе установено, че в рамките на два дни близките са сигнализирали „Спешна помощ” девет пъти. При аутопсията е установена „мезентериална тромбоза“ – заболяване, което би могло да бъде излекувано, ако са взети необходимите мерки в началото на неговото развитие. Омбудсманът сезира главния прокурор за случая.
Гражданка се оплака от качеството на оказаната медицинска помощ. Съпругът й починал внезапно на 50-годишна възраст – два дни, след като бил лекуван последователно в три болници и изписан. Извършени са множество консултации и изследвания, като не е установено състояние или заболяване, което пряко да застрашава живота на болния. На него и близките му е дадена информация, че заболяването е леко и ако редовно взема предписаните му лекарства, ще може да води пълноценен живот.

Баща информира омбудсмана за дългия път на лечение на дъщеря му, което започнало с диагноза „ангина”, продължило, по препоръка на общопрактикуващия лекар, в домашни условия, на четвъртия ден момичето било прието в спешно отделение с гърчове, после преместено в инфекциозно отделение, а след това – в отделение по токсикология и накрая отново в инфекциозно отделение. Болната изпаднала в кома, след излизането от която е с парализа на долните крайници. В болницата многократно е сменяна диагнозата и лечението. Въпреки тежкото състояние, в което се намира, пациентката е изписана от болницата със заключение, че е в добро здраве. На следващия ден починала в къщи. Омбудсманът сезира със случая главния прокурор. 
Към институцията на омбудсмана се обърна близък на починал ученик от Духовната семинария. Младежът, който живее в общежитието на семинарията, вдига температура 40 градуса, повикана е „Спешна помощ”. Пристигналият лекар се държи грубо с болния, поставя му инжекция аналгин и си тръгва. Шест часа по-късно състоянието на момчето се влошава и отново е потърсена лекарска помощ, като този път му е инжектиран антибиотик. На третия ден болният търси по телефона майка си с молба за помощ. От него тя разбира, че е хоспитализиран в Инфекциозна болница. Междувременно ученикът е преведен в реанимацията на Военномедицинска академия в тежко състояние. Докато близките му открият къде е настанен, той умира. Омбудсманът поиска становището на Изпълнителната агенция „Медицински одит”. Според агенцията, не са налице пропуски в медицинското поведение и лечебно-диагностичния процес от страна на лечебните заведения. Установено е само, че липсва постоянно медицинско обслужване в Духовната семинария, където живеят и се обучават 83 семинаристи. Омбудсманът сезира и главния прокурор, който разпореди прокурорско разследване. 
С оплакване за бавна и тромава административна процедура по разглеждане на молби за лечение в чужбина се обърнаха към омбудсмана близки на онкоболен мъж. При подадена в началото на април 2010 г. молба до Комисията за лечение в чужбина, становището й е получено едва в края на м. октомври 2010 г., когато онкоболният 27-годишен гражданин вече е покойник.  
По всяка постъпила жалба срещу качеството на оказаната медицинска помощ, в това число и при съмнения за лекарска грешка, омбудсманът извършва проверка. Макар че в много от случаите заключението на натоварените с проверката административни органи не потвърждава субективното мнение на жалбоподателя за извършено нарушение, омбудсманът приема, че тези проверки  имат голямо значение. Те оказват превантивна роля за това в бъдеще да не се допускат подобни нарушения, от които потърпевши биха се оказали и други пациенти.

Дискусии, становища и позиции в защита на правата на пациентите

Въпреки че няма преки административни правомощия, институцията на омбудсмана полага сериозни усилия, за да подобри защитата на правата на пациентите. Свидетелство за това са инициираните от омбудсмана дискусии в тази сфера с участието на представители на Народното събрание, Министерството на здравеопазването, Изпълнителната агенция „Медицински одит”, Българския лекарски съюз, пациентски организации в областта на здравеопазването и граждани. Освен това, омбудсманът излезе с няколко  становища и позиции по конкретни проблеми в здравеопазването с ясни препоръки към отговорните институции.

Осигуряване на лекарства за лечението на деца с онкохематологични заболявания и редки болести

По повод възникнал проблем, свързан с осигуряването на животоспасяващи лекарства, необходими за лечението на деца с онкохематологични заболявания и деца, болни от мукополизахаридоза, омбудсманът извърши проверка. Беше установено, че Министерството на здравеопазването не е изпълнило задължението си да осигури безплатните лекарства за лечението на децата, страдащи от тези заболявания, а резултатите от усилията за трайно решение на проблема са незадоволителни, в това число и извършените промени в нормативната уредба.
За по-цялостно запознаване с въпроса и очертаване на възможностите за неговото разрешаване, институцията на омбудсмана организира публична дискусия на тема „Лекарства за живота на децата”. Целта на форума бе омбудсманът да съдейства на администрацията за намиране на подходящи решения, с които да бъдат защитени правата на пациентите, нуждаещи се от животоспасяващи лекарства. Освен конкретните препоръки за гарантиране на лечението на децата, омбудсманът предложи на Министерския съвет да обсъди и предприеме необходимите действия за прекратяване на досегашната практика на хроничен недостиг и липса на лекарства за лечение на заболявания, които са извън обхвата на задължителното здравно осигуряване.
Позицията на омбудсмана относно осигуряване на лекарства за лечението на деца с онкохематологични заболявания и редки болести обобщи изразените мнения и постигнатото съгласие между пациентите, специалистите, бизнеса и представителите на държавните институции, които се обединиха около становището, че децата не могат да бъдат оставени без лечение и че юридически и/или финансови аргументи не бива да бъдат противопоставяни на здравето и живота на децата.
Подобряване на организацията на работа на ТЕЛК и НЕЛК
През 2010 г. продължиха усилията на омбудсмана за решаване на проблемите, свързани с медицинската експертиза на работоспособността и необходимостта от подобряване на организацията на ТЕЛК и НЕЛК.
До институцията постъпиха множество жалби на граждани, чието недоволство от работата на ТЕЛК и НЕЛК е свързано преди всичко с бавната процедура за разглеждане на документите и с прояви на непрофесионално и грубо отношение към освидетелстваните. Има и недоволство от решенията на комисиите. Не рядко в жалбите си гражданите правят и  предложения.

След извършени проверки, със съдействието и по настояване на омбудсмана бяха насрочени дати и граждани се явиха за освидетелстване в съответните експертни лекарски комисии. Важно е да се отбележи, че във всичките случаи, при които хората се оплакват от бавната процедура на произнасяне на органите на медицинската експертиза на работоспособността, беше констатирано, че те имат основание.

След като през 2009 г. омбудсманът излезе с Позиция относно проблемите в дейността на органите на медицинската експертиза на работоспособността, водещи до нарушаване на правата на освидетелстваните лица и лицата, работещи в експертните комисии,  може да се отбележи, че през 2010 г. се наблюдава напредък в усилията за подобряване работата на органите на медицинската експертиза на работоспособността. Пример за това са влезлите в сила изменения в Кодекса за социалното осигуряване и Закона за здравето, които са важна предпоставка за по-добра защита на правата на хората с увреждания. Беше приет и нов Правилник за устройството и организацията на работа на органите на медицинската експертиза и на регионалните картотеки на медицинските експертизи, както и нова Наредба за медицинската експертиза. Чрез посочените изменения в нормативната уредба беше постигнато увеличаване на капацитета на НЕЛК и реално намаляване на сроковете за произнасяне. По този начин намериха решение част от проблемите, с които гражданите сезираха омбудсмана.  
Институцията организира работни срещи с участието на представители на държавни органи и заинтересовани неправителствени организации, на които беше обсъден един от най-важните проблеми, свързани с работата на ТЕЛК и НЕЛК – изграждане на единна информационна система на медицинската експертиза на работоспособността. През м. септември 2010 г. омбудсманът излезе със своя позиция по въпроса, според която изграждането на такава система е крайно необходимо, защото: 

- ще се сложи ред в работата на администрацията и ще беше установеновръзка между институциите, които са потребители и изпълняват своите задължения, въз основа на издадените експертни решения на ТЕЛК и НЕЛК;

- ще се създадат условия институциите да могат да изготвят адекватни анализи и прогнози; 

- ще се даде възможност за правилно насочване и ефективен контрол на изразходването на финансовия ресурс, както и постигане на по-добро качество;

- ще се осигури достъпът на гражданите до административната услуга и ще се гарантира прозрачност в дейността на органите на медицинската експертиза на работоспособността; 

- ще  подпомогне намирането на най-добрите решения на съществуващите проблеми;

- ще допринесе за спазване на правата на гражданите. 

След обсъждането с компетентните институции и неправителствените организации на всички аспекти по изграждането на единна информационна система на медицинската експертиза на работоспособността, бяха взети следните решения:

Да се състави междуведомствена работна група с активното участие на гражданските организации, която да определи основните параметри на бъдещата информационна система. 

Министерството на здравеопазването и Националната експертна лекарска комисия да проведат преговори с Управляващия орган на Оперативна програма „Развитие на човешките ресурси” за изготвяне и предлагане за одобрение на Комитета за наблюдение на критерии за избор на операция за изграждане на бъдещата информационна система. 

Препоръчително е Министерството на здравеопазването и Националната експертна лекарска комисия да бъдат бенефициенти по бъдещия проект, като в процеса на неговото изпълнение се гарантира публичност и прозрачност, както и конструктивен диалог с гражданските организации и другите заинтересовани страни. 

Специализацията на медиците – в защита на правата на пациента
Друг проблем, който бе във фокуса на вниманието на омбудсмана през 2010 г., беше свързан със специализацията на медиците. Един от най-важните въпроси, пряко свързан с правото на пациента да получи качествена, своевременна и достатъчна медицинска помощ, е нивото на умения, познания и опит на лекуващия лекар – качества, придобивани чрез системите за специализация и продължителна квалификация на лекарите и зъболекарите.
Силно притеснение буди фактът, че има сериозен отлив на лекари, желаещи да специализират в България, като тази тенденция в бъдеще би довела до недостиг на медици в страната. До омбудсмана постъпиха жалби от лекари – специализанти, които желаят да придобият специалност, но са принудени да се издържат сами за четиригодишния период, необходим за специализация, и то след като вече шест години са учили медицина на собствени разноски. Например, специализант в университетска многопрофилна болница за активно лечение, който като такъв получава стипендия, впоследствие е назначен на трудов договор в клиниката, в която специализира, се оплаква, че вече не получава стипендия. С изменение в Наредба № 34 от 14.09.2010 г. е създаден текст, според който „специализанти, назначени по трудов договор в клиниката, която е място на специализация, нямат право на стипендия”. Вследствие на това изменение,  жалбоподателят вече няма право на стипендия, въпреки че е полагал конкурсен изпит и в договора му е записано, че ще получава стипендия. 

Въпросът с размера на възнагражденията на специализантите и условията за предоставянето им е от сферата на целесъобразността и здравната политика. Не можем да не създаваме условия за професионално усъвършенстване на младите лекари, а след това да се учудваме защо не остават на работа в България. Позицията на омбудсмана е, че трябва да настъпят промени в нормативната уредба за медиците – специализанти, особено за тези,  които специализират по държавна поръчка.

Като взе повод от обобщените резултати от проверки, извършени по жалби на граждани, омбудсманът, съвместно с Центъра за защита правата в здравеопазването, Сдружението на българските зъболекари и Сдружение „Български лекари за европейски стандарти в специализацията”, организира публична дискусия на тема „Специализацията на медиците – в защита на правата на пациента”. Във форума взеха участие представители на Министерството на здравеопазването, съсловните организации на лекарите и зъболекарите, медицинските университети, организации за защита на правата на пациентите, управители на лечебни заведения за болнична помощ, граждани и общественици. Участниците поставиха редица проблеми, свързани със специализацията на лекарите и зъболекарите. Всички те стигнаха до извода, че действащата нормативна уредба, както и организацията на обучението за придобиване на специалност, не създават добри условия за развитие на човешките ресурси в българското здравеопазване.
В своето становище по проблема, омбудсманът отбелязва, че качеството на медицинските услуги в голяма степен зависи от знанията и уменията на лекуващите лекари и наличието на стимули за прилагане на най-съвременните достижения на медицинската наука и практика. За по-ефикасна защита на правата на пациента, националният омбудсман отправи конкретни препоръки към Министерството на здравеопазването, Националната здравноосигурителна каса, Българския лекарски съюз и Българския зъболекарски съюз за извършване на съществени промени в системата за специализация на лекарите и лекарите по дентална медицина. Констатациите, направени по време на дискусията,  дадоха достатъчно основание да се направи извод, че съществуващата система за специализация на лекарите и лекарите по дентална медицина не дава добри резултати. Създадената сложна и силно централизирана организация на специализацията води до неефективност на обучението. Омбудсманът препоръча на министъра на здравеопазването да извърши цялостен преглед и анализ на съществуващите проблеми със специализацията на лекарите и да предприеме необходимите действия за промяна на Наредба № 34 от 29 декември 2006 г. за придобиване на специалност в системата на здравеопазването, като я съобрази с направените по време на дискусията констатации и изводи.

Констатации и препоръки в областта на правата на пациентите

Инициативите на омбудсмана в сферата на правата на пациентите, в частност изготвените позиции и становища, имат за цел да подкрепят институциите, ангажирани със здравеопазването, за провеждането на решителни реформи. Направените констатации при работата по индивидуални жалби и изразените мнения на пациентски организации налагат извода, че е необходим сериозен анализ на ситуацията в здравната система. Необходимо е да се актуализират насоките на бъдещото й развитие, поради следните причини:
- непълнота и несъгласуваност между отделните нормативни документи (законови и подзаконови нормативни актове);

- ограничен достъп на част от населението до здравни услуги по финансови и организационни причини;
- ограничен достъп до извънболнична помощ на населението, живеещо в малките населени места, в планинските и отдалечените райони;
- неудовлетвореност на гражданите от отделни характеристики на снабдяването с лекарства;
- забавяне на реформата в болничната помощ;
- недостатъчна координация между първичната, специализираната извънболнична помощ, спешната и болничната помощ;
- качество на медицинското обслужване, което не отговаря на очакванията на обществото;
- предимство на лечебните дейности, в сравнение с дейностите по здравна промоция и превенция на болестите;
- очертаващ се дефицит и диспропорция на медицинските кадри по вид, квалификация и местоположение.

Визираните проблеми чакат своето бързо и адекватно решение и омбудсманът ще продължи да следи действията на отговорните институции в тази област, като им напомня, че е необходима цялостната организация на здравеопазването за постигането на основните ценности, посочени в Здравната стратегия на ЕС „Заедно за здраве: Стратегически подход за ЕС 2008 – 2010 г.”, а именно: повече права на гражданите, намаляване на неравенството в здравеопазването; здравна политика на базата на най-добрите научни доказателства. 
ГЛАВА  ЧЕТВЪРТА

ЗАЩИТА НА ПРАВАТА НА ИМИГРАНТИТЕ

Основните проблеми, които продължават да стоят на вниманието на българския омбудсман в тази сфера, на базата на постъпилите 33 жалби, са свързани с:
- незаконно пребиваващи чужди граждани;
- лица без гражданство (апатриди);
- тромава административна процедура за разглеждане на молбите за придобиване и възстановяване на българско гражданство.

Правата на незаконно пребиваващите чужденци

До омбудсмана продължават да постъпват молби на чужди граждани, пребиваващи в страната за дълъг период от време, без законово основание. В много от тези случаи лицата са напълно интегрирани в България и не желаят да се завърнат в страната си (по произход), но са заплашени от принудително депортиране. При извършени от експерти на институцията проверки беше констатирано, че има примери на бездействие на държавните органи за дълъг период от време (в някои случаи за повече от 15 години!), които са допускали тези лица да живеят в страната и не са предприели навреме действия по принудителното им извеждане.

Омбудсманът отново подчертава, че има празнота в действащата правна уредба от гледище на правата на човека. Законът за българското гражданство, Законът за чужденците в Република България и Законът за убежището и бежанците не дават никаква алтернатива при тези случаи, освен депортиране на незаконно пребиваващите чужденци. Липсва механизъм и процедура за уреждане статута на тази група чужденци. Омбудсманът многократно е заявявал позицията си, че в голяма част от случаите става въпрос за хора, които са трайно интегрирани в българското общество, изградили са личен, семеен и професионален живот, като в същото време са изгубили връзката си с държавата по произход. Посочените обстоятелства дават основание да се приеме, че депортирането на тази категория чужденци застрашава гарантираното от чл. 8 на Европейската конвенция за защита на правата на човека и основните свободи (ЕКЗПЧОС) право на личен и семеен живот. 

Правата на лицата без гражданство (апатриди)

Лицата без гражданство са специфична категория чужденци, чиито основни права в социалната сфера, здравеопазването и други области на обществено-политическия живот са ограничени. Лицата без гражданство остават извън обхвата на българското законодателство. Република България все още не се е присъединила към два основни международни акта, които очертават правата на лицата без гражданство и мерките, които трябва да се прилагат спрямо тези лица - Конвенцията на ООН от 1954 г. за статута на лицата без гражданство и Конвенцията на ООН от 1961 г. за намаляване на случаите на лицата без гражданство.

Към момента липсва правна уредба, която да предвижда ред за установяване на лица без гражданство. Няма държавен орган, който да може да издаде валиден документ за самоличност на тези лица. По този начин, правният статус на тези лица се доближава да правния статус на нелегалните чужденци. 

Във връзка с този проблем, от институцията на омбудсмана бяха предприети редица действия, в това число и предложения за законодателни промени. 

Позитивен е фактът, че през м. януари 2011 г. бяха приети промени в Закона за чужденците в Република България. Според тях, „чужденци, които до 27 декември 1998 г. са влезли, пребивават и не са напускали територията на  Република България или са родени на територията на Република България и не са признати за граждани на бившите съветски републики...” могат да кандидатстват за разрешение за постоянно пребиваване, като редът за издаване на разрешението се определя с правилника за прилагане на закона.

Остава обаче нерешен проблемът за имигрантите извън бившия СССР и за хората, освобождавани от Специалният дом за временно настаняване на чужденци – Бусманци, които няма къде да бъдат експулсирани.

В контекста на тези проблеми, омбудсманът приема, че е необходимо присъединяването на Република България към Конвенцията на ООН от 1954 г. за статута на лицата без гражданство и Конвенцията на ООН от 1961 г. за намаляване на случаите на лицата без гражданство.

Процедура за разглеждане на молбите за придобиване и възстановяване на българско гражданство

Сериозен проблем, който е визиран и в предишните годишни доклади на институцията, но остава нерешен и през 2010 г., е твърде тромавата административна процедура при разглеждане на молбите за придобиване на българско гражданство от Съвета по гражданство към Министерството на правосъдието. В някои от случаите молби, подадени през 2007 г., все още не са получили становище, което предизвиква основателното възмущение на гражданите. Единствената възможност е да се депозира искане за ускорено разглеждане на молбата за придобиване на българско гражданство при председателя на Съвета по гражданство, като се посочат важни обстоятелства за това (чл. 8, ал. 2 от Правилника за дейността на Съвета по гражданството при Министерство на правосъдието). Практиката сочи, че дори при мотивирано искане за ускоряване, администрацията се позовава на разпоредбата на чл. 8, ал. 1 от правилника, по силата на която преписките се разглеждат по реда на постъпването на молбите за българско гражданство. Въпреки препоръките на омбудсмана за оптимизиране на процедурата по разглеждане на молбите, до момента все още не е намерено ефективно решение на проблемите в тази област.

Конкретни примери:

В някои случаи, чуждите граждани са поставени в силно неравностойно положение спрямо българските – това е видно, например, от правото на здравно осигуряване на различните групи лица. Този въпрос е поставен на вниманието на омбудсмана от гражданка със статут на продължително пребиваващ в страната чужденец, който не й дава право на задължително здравно осигуряване. Лицата, които подлежат на задължително здравно осигуряване в Националната здравноосигурителна каса, са определени в Закона за здравното осигуряване (ЗЗО). Съгласно чл. 33, ал. 1, т. 3 от ЗЗО, на задължително здравно осигуряване подлежат само тези чужди граждани или лица без гражданство, на които е разрешено постоянно пребиваване в Република България. Тези ограничения създават основателно недоволство сред гражданите, притежаващи редовни документи за пребиваване в страната, за което са заплатили и нормативно определените такси.
Размерът на таксите за издаване на документи за постоянно пребиваване на чужденци в България също предизвиква неодобрението на гражданите. С такива случаи беше сезиран омбудсманът от чужденци със статут на дългосрочно пребиваващи в Република България за срок от пет години, на основание чл. 25, ал. 1, т. 11 от Закона за чужденците в Република България. Съгласно чл. 10 от Тарифа №  4 за таксите, които се събират в системата на Министерство на вътрешните работи по Закона за държавните такси, при продължаване на срока за пребиваване на чужденец в Република България се събират следните такси: до 6 месеца - 200 лв., до 1 година - 500 лв., до 5 години - 800 лв.
Напрежение поражда и забавеното разглеждане на молбите за издаване на визи от органите за административен контрол на чужденците в Република България. В сигнали на граждани се излагат твърдения за твърде дълго разглеждане на молби за издаване визи за дългосрочно пребиваване на чужденци. Забавянето, както установи проверката на омбудсмана, се дължи на факта, че съгласно чл. 34 Наредбата за условията и реда за издаването на визи и определянето на визовия режим, искането за издаване на виза за дългосрочно пребиваване се изпраща чрез дирекция „Консулски отношения” в службите за административен контрол на чужденците в Република България. Консулските длъжностни лица издават или отказват издаване на виза за дългосрочно пребиваване, след разрешение от дирекция „Консулски отношения”, въз основа на съвместно становище на службите за административен контрол на чужденците в Република България и Държавна агенция „Национална сигурност”. Освен това, процедурата се затруднява допълнително от факта, че твърде често служителите в държавните институции не могат да дадат компетентно обяснение за причините, налагащи забавянето на окончателното становище по индивидуалните случаи, тъй като не владеят чужд език (напр. английски). Този проблем е изведен като основен от чуждите граждани, обръщащи се към нашата институция. Омбудсманът отчита, че официалният език в страната е българският. Като се има предвид спецификата на работата на административните органи, занимаващи се с контрол на чужденците, трябва да се предвиди разумната необходимост от провеждане на компетентна чуждоезикова комуникация.
ГЛАВА ПЕТА
ЗАЩИТА НА ПРАВАТА НА ЧОВЕКА 
В ЗАТВОРЕНИТЕ ИНСТИТУЦИИ

През 2010 г. продължи вече установената практика на омбудсмана за осъществяване на независим контрол върху състоянието на правата на човека в т.нар. затворени институции.
Трайни проблеми в затворените институции
Негативните тенденции, поставяни от омбудсмана в предишни доклади, свързани с ниското качество на живот на лицата, настанени в затворените институции, продължаха и през 2010 г. Показателен пример в това отношение са местата за лишаване от свобода и следствените арести.Обезпокоително е, че като оправдание за дългогодишните проблеми в тези места служи липсата на достатъчно средства и финансов ресурс. Омбудсманът отново подчертава следния основен принцип, възприет в Европейския съюз: „Условията в затворите, които са в нарушение на човешките права на затворниците, не могат да бъдат оправдавани с липса на ресурси” –  чл. 4 от  Препоръка № Rec(2006)2 на Комитета на министрите на държавите членки относно Европейските правила за затворите. 
Приетата през 2008 г. от Министерския съвет Стратегия за развитие на местата за лишаване от свобода (2009 – 2015 г.), планът за действие към нея и Инвестиционната програма за строителство, реконструкция и модернизиране на материалната база в затворите, арестите и пробационните служби имаха за цел модернизиране и реформиране на пенитенциарната система, в съответствие с европейските стандарти и хуманизиране на изпълнението на различните видове наказания.

Омбудсманът е обезпокоен от изпълнението на инвестиционната програма, тъй като през 2010 г. средствата за капиталови разходи бяха многократно редуцирани, в резултат на свиването на бюджетните разходи в публичната сфера, породени от финансово-икономическата криза в Република България.
Положителни тенденции по отношение спазването на правата на човека в затворените институции
Позитивна насока за развитието на гражданския контрол върху тези места има присъединяването на Република България в края на месец септември 2010 г. към Факултативния протокол към Конвенцията против изтезанията и други форми на жестоко, нечовешко или унизително отнасяне или наказание (ФПКПИ). В три поредни годишни доклада до Народното събрание, омбудсманът отстоява разбирането, че този международен акт поставя нова и по-стабилна основа за гарантиране спазването на човешките права в затворените институции.

Националният омбудсман активно участва в междуведомствената работна група за анализ и подготовка на необходимите законодателни изменения за присъединяване на Република България към протокола. Институцията представи Становище за възможни решения за изграждане на Национален механизъм за превенция (НПМ), съгласно изискванията на ФПКПИ. Работната група прие, че именно омбудсманът трябва да бъде изграден като НПМ.

Създаването на Национален превантивен механизъм, в лицето на омбудсмана, трябва да бъде законодателно уредено, след ратифицирането на протокола, с промени в Закона за омбудсмана, в съответствие с изискванията на чл. 18 от ФПКПИ. Необходимо е, разбира се, да се предвиди съответен бюджет и експертни ресурси. 
Оплаквания на лишените от свобода

Част от контролната функция на омбудсмана, спрямо местата за лишаване от свобода, е свързана с разглеждане на индивидуални жалби на лишени от свобода, които през 2010 г. са 81 на брой. В оплакванията си те поставят следните по-характерни проблеми:
- прояви на пристрастност от страна на затворническата администрация към едни лишени от свобода за сметка на други, които се проявяват конкретно като неоснователно наложени наказания или отказ за достъп до специализирана медицинска помощ;

- липса на достатъчно възможности за трудова заетост в пенитенциарните заведения;

- търсене на съдействие за преместване в друго пенитенциарно заведение;
- грубо и унизително отношение от страна на служители в затвора;
- бездействие от страна на служители на затвора.
Конкретни примери:

Омбудсманът направи проверка по жалба на задържан в постоянно заключено помещение, по силата на чл. 248, ал. 1 от Закона за изпълнение на наказанията и задържането под стража (ЗИНЗС), тъй като е обвинен за престъпления, за които се предвижда наказание лишаване от свобода над 15 години или доживотен затвор. С влизането в сила на Правилника за прилагане на ЗИНЗС от 2.02.2010 г. обаче, съгласно чл. 273, обвиняемите и подсъдимите, обвинени за престъпления, за които се предвижда наказание лишаване от свобода над 15 години или доживотен затвор, се държат в постоянно заключени помещения, без право на участие в колективни мероприятия, единствено когато грубо или системно нарушават установения ред, с което застрашават сигурността в затвора или в поправителния дом. По препоръка на омбудсмана, отчитайки доброто поведение на обвиняемия, администрацията на затвора изведе и настани жалбоподателя в спално помещение, отделно от осъдените лишени от свобода, съобразно определения му от съда режим.
След извършена проверка по оплакване на лишен от свобода за липса на стоматолог в затвора в гр. Белене и дадената от омбудсмана препоръка, този проблем бе взет под внимание от страна на администрацията на затвора и беше сключен трудов договор със стоматолог, който предоставя необходимото лечение на лишените от свобода. След друга намеса на омбудсмана по сходен случай, лишен от свобода във Варненския затвор получи своевременна консултация от дентален специалист, извън пенитенциарното заведение, а планираната оперативна интервенция бе извършена.
При проверки на омбудсмана по жалби на лишени от свобода в Софийския затвор и в затвора в гр. Белене, които се оплакват, че не са удовлетворени техни искания за трудова заетост, беше установено, че няма допуснати нарушения от пенитенциарната администрация. Невъзможността да се намира подходяща работа на лишените от свобода е обусловена от обективни причини. Омбудсманът насърчи добрата практика, като частична компенсация на липсата на трудова дейност, администрацията да организира образователно-квалификационни курсове по компютърна грамотност.
Намесата на омбудсмана по сигнал доведе до справедливо удовлетворяване на искането на лишен от свобода да бъде преместен от Софийския затвор в затвора в гр. Враца.

След оплаквания на лишени от свобода от грубо и унизително отношение на персонала на затворническата лавка (служители на частна фирма) в затвора в  Плевен, омбудсманът поиска началникът на затвора да предприеме незабавни мерки. В резултат на това, вече е задвижена процедура с Държавно предприятие „Фонд затворно дело” за изграждане на собствен търговски обект в пенитенциарното заведение. Омбудсманът отправи и искания до главния държавен здравен инспектор и до директора на Главна дирекция „Изпълнение на наказанията” за осъществяване на системен контрол на качеството на стоките, които се продават в затворническите лавки.

При извършена проверка по препоръка на омбудсмана, беше установено, че твърденията в подадена до институцията жалба, свързани с бездействие от страна на надзорно-охранителния състав в ареста в гр. Ямбол по време на самоубийството на лице, настанено в следствения арест, се потвърдиха. Със заповед на директора на Главна дирекция „Изпълнение на наказанията” беше назначена комисия, която извърши подробна проверка по случая. Бяха констатирани нарушения при изпълнението на служебните задължения от страна на двама служители на надзорно-охранителния състав, на които бяха наложени дисциплинарни наказания.

ГЛАВА ШЕСТА
ЗАЩИТА НА СОЦИАЛНИТЕ ПРАВА НА ГРАЖДАНИТЕ
Изминалата година беше изключително динамична в сферата на социалните права, наситена с нормативни промени и гражданско недоволство. Могат да се отбележат множество положителни промени в нормативните актове, засягащи тези права. Проблемите на хората през 2010 г. обаче, свързани с нарушения на социалните им права, се характеризират с особено висока чувствителност  и обществена нетърпимост към тези нарушения, както от страна на  хората, така и от техни организации. Тази чувствителност и нетърпимост гражданите изразиха чрез протести (свързани например със заплащането и условията на труд). Хората недвусмислено посочват желанието си за подобряване на условията на живот и труд, осигуряване на подходяща социална закрила, социален диалог, развитие на човешките ресурси, с оглед високо и устойчиво равнище на заетост и борба с изключването от социалния живот. Броят на постъпилите през 2010 г. жалби, свързани със социалните права, е 624.
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Трудови права и заетост
Най-много оплаквания на граждани през 2010 г., в сферата на социалните права, има в областта на трудовите права и заетост – 198. Хората поставиха пред омбудсмана предимно проблеми, свързани с:
- неизплатени възнаграждения и обезщетения, при действащи или прекратени трудови или служебни правоотношения;
-  уволнения от работа;
- несвоевременно оформени или неправомерно задържани трудови книжки от работодател при прекратяване на трудов договор;
- невръчване на заповед за прекратяване на трудов договор;
- непризнаване на категорията на труд;
- трудови спорове, възникнали при прекратяване на трудов договор;
- спорове след прекратяване на служебно правоотношение, които, трябва да се отбележи, са значително по-малко от трудовите спорове;
- неизплатени суми, произтичащи от трудови правоотношения, по издадени изпълнителни листове;
- трудови права и възможности за защитата им;
- нарушения при провеждането на конкурси за заемане на длъжности по трудово или служебно правоотношение;
- проблеми, възникнали след напускането на работодател на територията на Република България;
- установяване на трудов стаж;
- тормоз на работното място;
- затруднения при трудова реализация;
- отказана или прекратена регистрация на безработни лица;
- отказ за отпускане на обезщетения за безработица;
- трайна безработица;
- недоволство от териториални звена на Изпълнителна агенция „Главна инспекция по труда” и Агенцията по заетостта.

Значителен брой са оплакванията на граждани, свързани с неизплатени трудови възнаграждения и обезщетения, произхождащи от прекратени трудови правоотношения от „Кремиковци” АД. Не малко са оплакванията за изплащане със забава на дължими обезщетения на служители от системата на МВР. По повод отправяни жалби до Инспекцията по труда, независимо от предприетите от контролния орган действия за изплащане на дължимите възнаграждения, част от гражданите изразяват недоволство от контролния орган по труда. В повечето от случаите беше установено, че това недоволство е неоснователно.

Проблеми има и с отказите за изплащане на обезщетение за неизползван отпуск за времето на незаконно уволнение от работа, при последващо прекратяване на трудовия договор, както и неразрешаване ползването на отпуск за това време на възстановения на работа незаконно уволнен работник или служител.

Икономическата криза повлия негативно и на трудовата заетост. Зачестиха оплакванията, свързани с  уволнения от работа. Гражданите търсят съдействие от омбудсмана и за намиране на работа. Проблеми беше констатиранот и в невъзможността отделни граждани да се регистрират като безработни, поради непрекратените им трудови договори или невписани данни в трудовите им книжки, във връзка с прекратяването. Тези много често срещани обстоятелства не позволяват на гражданите с прекратени трудови договори от 01.01.2011 г. да се регистрират в съответната дирекция „Бюро по труда” в установения за това срок от седем работни дни от датата на прекратяване на осигуряването, съгласно новата разпоредба на Кодекса за социално осигуряване. Тези факти са от изключително значение за всеки български гражданин, който търпи такива негативи от некоректни работодатели или, както е в много от случаите, поради различни непредвидени обстоятелства много от работодателите не успяват да изпълнят тези си задължения, по независещи от тях причини, а респективно за работника остава невъзможността да изпълни законовото изискване за регистрация в седемдневен срок. От друга страна, регистрацията в дирекция „Бюро по труда” дава много възможности за ползване на различни права, като парично обезщетение за безработица по реда на КСО, социално подпомагане по реда на Правилника за прилагане на Закона за социално подпомагане, издаване на удостоверения за отпускане на стипендии за учащи се и безплатни учебници на ученици от социално слаби семейства, изплащане на семейни помощи за деца по реда на Закона за семейните помощи за деца и др. 

Може да се отбележи, че значително намаляха случаите на непрекратени трудови договори, поради отсъствие на работодателя от страната, след като фактически е прекратил своята дейност. В докладите си за 2008 г. и 2009 г. омбудсманът постави акцент именно върху нарушения на трудовите и осигурителни права на работници и служители, чиито работодатели са напуснали територията на Република България или не могат да бъдат открити.  Ето защо, омбудсманът адмирира промените в тази връзка, направени в Кодекса на труда през 2010 г.
Констатират се затруднения на гражданите за намиране на нова работа, за което търсят съдействие от омбудсмана, особено хора с трайно намалена работоспособност. Често срещано е и разбирането на гражданите, че от дирекция „Бюро по труда” не се полагат достатъчно усилия за устройването им на работа. Все повече бариери трябва да бъдат премахнати и пред хората с увреждания. Европейската стратегия за хората с увреждания си поставя за цел тези граждани да упражняват всичките си права и да се възползват в пълна степен от своето участие в обществото и в европейската икономика. Съюзът признава и зачита правото на хората с увреждания да се ползват от мерки, които осигуряват тяхната автономност, социална и професионална интеграция и участието им в живота  на общността.

Конкретни примери:
Оплакване на бивши работници от „Роял патейтос” АД, с. Белчин, които от средата на 2009 г. очакват от бившия си работодател да им изплати дължимите им трудови възнаграждения и обезщетения при прекратяване на трудовите им договори. За съжаление, това не е извършено от работодателя до края на 2010 г. Многократно са извършвани проверки от компетентния орган Дирекция „Инспекция по труда” – гр. София. При проверките са давани за изпълнение задължителни предписания. За неизпълнените такива са налагани и административни наказания – глоби и имуществени санкции. Финансовото състояние на предприятието не е добро.  Предприети са срещу него и действия от съдебни изпълнители, като са налагани запори на сметки и възбрани на имоти. Дължимите суми на работниците не са изплатени. Очаква се и обявяване на предприятието в несъстоятелност.
Жалбоподателка се оплаква от издадена заповед за прекратяване на трудовото й правоотношение по взаимно съгласие от дружество – държавна собственост, предоставящо услуги на гражданите. Издадена е заповед, според която трудовият договор се прекратява по взаимно съгласие. Беше констатирано, че работодателят е инициирал прекратяването, без да отправи изискващото се съгласно Кодекса на труда предложение към служителката. Извършеното посредничество от омбудсмана между двете страни по трудовото правоотношение, както и разяснението на правата и неблагоприятните последици от непредприемането на действия по отстраняването на нарушенията на КТ, доведе до положителен резултат. Заповедта за прекратяване на трудовия договор беше отменена от работодателя, а трудовото правоотношение не беше прекратено.
При омбудсмана постъпи оплакване от гражданка по повод неизплатено от няколко години от Министерство на образованието, младежта и науката уговорено с граждански договор възнаграждение за изготвени рецензии. Проблемът беше поставен пред министерството, като беше подчертана необходимостта от преодоляване и на причините за закъснялото изплащане. В резултат на намесата на омбудсмана, дължимото възнаграждение на гражданката беше изплатено.
Институцията бе сезирана за възникнал трудов спор между гражданка с прекратен трудов договор и районна избирателна комисия, във връзка с неизплатено уговорено възнаграждение за положен труд през 2009 г. При проверката на омбудсмана беше установено, че с цел изплащане на дължимото възнаграждение, областният управител на Софийска област, през месец юли 2009 г., е поискал отпускане на необходимите средства от Министерство на държавната администрация и административна реформа, но средствата не са отпуснати. По препоръка на омбудсмана, същото искане беше отправено до Министерския съвет. В институцията на омбудсмана бе получено уверение, че дължимата сума ще бъде изплатена на гражданката.
Изпълняващият длъжността председател на Националния синдикат на локомотивните машинисти „Подкрепа” изрази своето недоволство срещу недопускането на представители на синдикални организации, които не са страна по колективния трудов договор, на провежданите проверочни изпити. Беше констатирано, че недопускането е разпоредено със заповед от 11 февруари 2010 г. на изпълнителния директор на ИА „Железопътна администрация”. Проблемът бе обсъден с представител на агенцията, като експертите на омбудсмана подчертаха необходимостта от недопускане на дискриминация при осъществяване на трудовите права и задължения. В резултат на това, беше издадена заповед от 11 март 2010 г., с която се осигурява възможност за присъствие на представители на синдикалните организации при провеждане на изпитите.
С влязло в сила съдебно решение гражданин е възстановен на длъжността, заемана преди уволнението му от работа в Националната ветеринарно-медицинска служба (НВМС). Нееднократно е заявявал желанието си да бъде възстановен на заеманата преди уволнението длъжност. На първоначалните му заявления е отговорено след повече от месец и половина, което показа, че въпросът с възстановяването на работа на гражданина не е разгледан своевременно. Отговорено му е, че след уволнението му от работа длъжността е определена за заемане от държавен служител, но той е пропуснал в установения едномесечен срок да подаде изискващите се заявление и други документи. Данните създават впечатление за съзнателно забавяне на действията на ръководството на НВМС, за да се откаже възстановяването на гражданина на работа, с което е осуетено изпълнението на съдебното решение. Омбудсманът препоръча на генералния директор на НВМС да предприеме мерки, които да гарантират прогласеното от Хартата на основните права на Европейския съюз право на гражданите на добра администрация при осъществяването на трудовите им права и разглеждане на засягащите ги въпроси в разумен срок.

Гражданин изрази несъгласие с предвиденото с § 3 на проекта на Закон за ограничаване на плащанията в брой задължително изплащане на трудовите възнаграждения по платежна сметка. След анализ бе констатирано наличие на предпоставки за застрашаване на някои трудови права на гражданите с предвиденото в законопроекта. Така например, по отношение възможността за избор на способа за плащане на възнаграждението, работещите по трудови правоотношение граждани могат да бъдат поставени в неравнопоставено положение спрямо тези, полагащи труд на друго основание. С оглед навременното ограничаване на констатираните предпоставки, с тях бе запознат председателят на Комисията по бюджет и финанси при 41-то Народно събрание. В мнението на омбудсмана бе отбелязано също, че макар и с неголям размер, удържаните от доставчиците на платежни услуги такси и комисионни имат значение за гражданите и най-вече за тези, чийто възнаграждения са равни или близки до установената минимална работна заплата. Като позитивен може да бъде отбелязан фактът, че във вече приетия Закон за ограничаване на плащанията в брой не се предвижда задължителното изплащане на трудовите възнаграждения по платежна сметка.
Гражданката се оплаква, че при проведен през 2003 г. конкурс за следовател е спечелила първо място, но не е назначена, въпреки подаденото заявление. Вместо това, длъжността е заета от участник в конкурса, след като е оттеглил жалбата, с която по съдебен ред е оспорил конкурсните резултати. По този повод, омбудсманът поиска извършване на проверка от Висшия съдебен съвет, в резултат на което жалбоподателката беше назначена като следовател.
Жена се обърна към омбудсмана, за да изрази възникнало в нея съмнение в правилността на определения й размер на отпуснато от Районно управление „Социално осигуряване” – гр. Пловдив (РУ „СО” - Пловдив), парично обезщетение за безработица. В рамките на проверката, беше получена информация от РУ „СО” – Пловдив, която обаче не съдържаше достатъчно ясни отговори по определянето на размера на обезщетението. Това наложи с проблема да се запознае управителят на Националния осигурителен институт, като омбудсманът препоръча да бъдат предприети действия за отстраняване на причините, които създават предпоставки за нарушаване или застрашаване правото на гражданите на достъп до обезщетенията за социална сигурност и социална помощ. Управителят на НОИ информира, че при извършената проверка е установено неточно посочване на  доходи от бивши осигурители на гражданката, както и че на РУ „СО” – Пловдив, са дадени указания за ново преизчисляване на размера на обезщетението. В резултат на това, бе издадено ново разпореждане, с което размерът на обезщетението беше увеличен.
Констатации и препоръки в областта на защитата на трудовите права 

Неизплащането на трудови възнаграждения на работници и служители от работодатели се дължи на редица причини, но основната от тях е липсата на строги правила, които по безусловен начин да регламентират изпълнението на задължението на работодателите да възмездяват положения труд на работниците, това което те са си изработили. Проверките установиха, че Инспекцията по труда налага принудителни административни мерки и реализира административнонаказателна отговорност на работодателите – нарушители, включително и за неизпълнение на дадените задължителни предписания, но въпреки това, резултатът за работника не винаги е положителен. Решаването на този проблем на съответния работник, чрез влязло в сила съдебно решение, също не винаги води до положителен резултат, дори и при образуване на изпълнително производство. Независимо от възможността за бързо съдебно производство по трудови дела, което все още е триинстанционно, трябва да се подчертае, че много често некоректният работодател успява да се освободи от всякаква собственост и наличие на средства в банкови сметки.

Отсъствието на разпоредба в Кодекса на труда, която да задължава работодателя при всички случаи на прекратяване на трудов договор да връчва на работника или служителя заповед или друг акт за прекратяването, води до негативни последици за гражданите, свързани със затруднения при регистрацията им като безработни или при определяне на размера и продължителността на обезщетяването им за безработица.

Практиката при отделните работодатели, както и съдебната практика по отношение разрешаване на ползването на платен годишен отпуск за времето за незаконно уволнение, е различна. Това поражда недоволство сред гражданите, лишени от това право. В повечето от случаите те са водили дълъг съдебен процес, възстановени са на работа и обикновено са нежелани от работодателя си. След това са лишени и от правото им на платен годишен отпуск за периода на незаконното уволнение, обикновено са отново уволнени, не им е изплатено и обезщетение за този период.

Съществена роля за трудовата реализация на безработните граждани има Агенцията по заетостта. Важно е да се засили активността за мотивиране на работодателите да обявяват в съответната дирекция „Бюро по труда” свободните работни места. От значение е и заявките на работодателите да съдържат информация за условията на труд, с оглед насочването на гражданите с трайно намалена работоспособност, съобразно здравословното им състояние.
За гарантиране в по-голяма степен на трудовите права на гражданите, омбудсманът препоръчва на Народното събрание да насочи вниманието си към промени в действащото трудово законодателство, в следните посоки:
- да се регламентира задължение за работодателите да връчват заповед или друг акт за прекратяване на трудовия договор на работника, при всички предвидени основания за прекратяване и независимо по чия инициатива е то;

- регламентиране на правото на платен годишен отпуск на работника за периода, за който уволнението му е признато за незаконно от съда; 
- повишаване на размера на обезщетението за оставане без работа, поради незаконно уволнение, а именно за повече от шест месеца. Във всички случаи периодът, в който се очаква решение по трудовия спор, при триинстанционно производство, е повече от шест месеца. Целта на това обезщетение е да компенсира работника за периода на незаконното уволнение;
- създаването на специализиран трудов съд или на специализирани отделения в съдилищата би ускорило значително разглеждането на трудовите спорове. 
Право на социално осигуряване
Жалбите на гражданите, свързани със социалното осигуряване, които са 83 броя, се отнасят предимно до:
- проблеми, възникнали при възстановяване, спиране или прекратяване на парични обезщетения за бременност и раждане и/или отглеждане на малко дете, както и за безработица;
- невнесени осигурителни вноски от работодател;
- неизплащане на обезщетение при временна неработоспособност;
- ниските размери на пенсиите;
- ограничението на размера на пенсиите до приетия максимален размер;
- преизчисляването на пенсиите;
- категоризирането на труда;
- издаването на удостоверения за трудов и/или осигурителен стаж и доход;
- невъзможност за откриване на местонахождението на архиви на ликвидирани предприятия или архиви в предприятия, в които работодателят е напуснал страната и не се е завърнал.
Зачестиха оплакванията на граждани, свързани с невнесени от работодателите осигурителни вноски. При проверките беше установено също, че работодателите не са подавали в Националната агенция за приходите (НАП) и изискващите се декларации, поради което в Персоналния регистър на осигурените лица няма данни, въз основа на които да се определи правото на гражданите на обезщетение за временна неработоспособност, безработица, както и на социално осигуряване. Беше констатирано, че НАП проследява подаването на декларациите основно при оплаквания на граждани. Наложително е агенцията да оцени възможността за системен контрол на подаването на тези декларации, а при необходимост да инициира и законодателни промени, с оглед гарантиране правото на гражданите на социално осигуряване и обезщетения.

Предвид определената от Кодекса за социално осигуряване (в редакцията му до 01.01.2011 г.) възможност за пенсиониране до края на 2010 г. за работа в условията на първа и втора категория труд, прави впечатление увеличеният брой жалби, във връзка с  непризнаване на работата при условията на тези категории.
Конкретни примери:

Оплакване от гражданин, който изразява съмнение в правилността на определения на него и съпругата му размер на пенсиите. При проверката на омбудсмана беше установено, че размерите на пенсиите за инвалидност поради общо заболяване на гражданина и на съпругата му, съответно от отпускането до момента, са правилно и законосъобразно постановени.

Гражданин се оплаква в жалбата си от определения максимален размер на получаваните една или повече пенсии. Считано от 1 април 2009 г., максималният размер на получаваните една или повече пенсии, без добавките към тях, е определен на 700 лв. Това е многократно поставян въпрос от граждани в жалби до омбудсмана, но по въпроса има произнасяне на Конституционния съд. 
Жена се оплаква от отказано й отпускане на парично обезщетение за общо заболяване, тъй като не е декларирала в изискващия се седемдневен срок възобновяването на трудовата си дейност. През 2009 г. се е самоосигурявала за всички социални рискове. По препоръка на омбудсмана, беше извършена проверка по случая от главния директор на Столично управление „Социално осигуряване”. Беше взето решение да бъде преразгледано правото на обезщетение на гражданката, след което беше отменен направеният отказ за изплащане на обезщетение. Предвид въвеждането от НОИ със задна дата на данните за 2009 г., декларирани от гражданката на 01.03.2010 г., й беше изпратено писмо за корекция на данните, необходими за преценка на правото и изчисление на дължимото й парично обезщетение.

Гражданин се обърна за съдействие към омбудсмана, по повод неиздадени му удостоверения за осигурителен стаж и осигурителен доход за работата му в дружество – частна собственост, като в хода на проверката беше изяснено, че въпросът засяга и много други граждани. Бе установено, че предишен съсобственик и изпълнителен директор на дружеството задържа документите, необходими за издаване на удостоверенията. Същият е с наложена мярка за неотклонение – „домашен арест” и има постановена ефективна присъда, неприведена в изпълнение. Дружеството не е извършва дейност повече от две години. Предвид тези тревожни обстоятелства, омбудсманът отправи препоръка  до управителя на НОИ за предприемане на решителни мерки за изземване на разплащателните ведомости от бившия изпълнителен директор, с оглед гарантиране осигурителните права на работилите в дружеството, каквато възможност предвижда нормативната уредба. След поредица от действия, включително и от районната прокуратура, ведомостите бяха предадени на настоящия изпълнителен директор, с което се осигури възможност за издаване на нужните осигурителни документи.
В институцията постъпи оплакване от гражданка, по повод разпореждане на Столично управление „Социално осигуряване (СУ „СО”) за прихващане от получаваната от нея пенсия на сумата от 3717 лв., произтичаща от изплатено й обезщетение за безработица, ведно с дължимата лихва. Беше установено, че според разпореждането, обезщетението е получено недобросъвестното от гражданката, предвид придобито от нея право на пенсия за осигурителен стаж и възраст преди периода на обезщетяване. Разпореждането обаче не съдържа данни тя да е да е знаела за придобиване на правото. Издадено е при действието на влязлата в сила от 1 януари 2007 г. норма на Кодекса за социално осигуряване, според която право на обезщетение нямат безработни, които получават пенсия за осигурителен стаж и възраст. С оглед необходимостта административните органи да упражняват правомощията си по разумен начин, добросъвестно и справедливо, омбудсманът препоръча на директора на СУ „СО” да се потърсят възможности за решаване на проблема, без да се оставя впечатление за формализъм. Беше отправена препоръка до управителя на НОИ за предприемане на действия за решаване на  проблема, без да е необходимо по съдебен ред всеки гражданин да доказва основателността на получените до края на 2006 г. обезщетения за безработица. Омбудсманът подчерта и наличието на съдебна практика за отмяна на разпореждания по сходни случаи. В резултат на намесата му, издаденото разпореждане беше отменено, поради отсъствие на достатъчно и категорични доказателства за недобросъвестно получаване от гражданката на обезщетението за безработица.  
Право на социални услуги и на социално подпомагане
Постъпилите през 2010 г. в институцията на омбудсмана жалби, свързани със социалните услуги и социалното подпомагане, са 79 броя. Социалните услуги са специфична група от публичните услуги, които се предоставят от общините. Те имат основополагащо значение за състоянието на човешките права, за преодоляване на социалната изолация, в която са изпаднали определени групи от населението и оказват пряко влияние върху качеството на живот. Въпреки че основните принципи и международни стандарти за качество на предоставяните социални услуги са въведени в българската нормативна уредба, достъпът до социални услуги на голяма група от хора остава ограничен. Омбудсманът приема, че е необходимо целенасочено да се проследи как общините планират и предлагат социални услуги и как допринасят за интеграцията на уязвимите групи във всички области – заетост, образование, здравеопазване, жилища, премахване на дискриминацията. Ролята на местните власти е ключова при планирането и осъществяването на социалните услуги в подкрепа на хората в неравностойно положение и те трябва да отговорят на това очакване. Списъкът на държавно делегираните дейности не изчерпва широкия спектър от потребности от социални услуги на различни целеви групи. Отговорност остава на общините да предоставят на своя територия специфични услуги за конкретни групи от населението, финансирани от местния бюджет. 
При проверките на експерти от институцията на омбудсмана беше установено, че има неравнопоставеност при предоставянето на тези услуги в общините и това до голяма степен произтича от непознаване на същността на социалната услуга. За съжаление се наблюдава ограничена компетентност на местното самоуправление за подготовка и защита на проекти за социални услуги, най-вече за „социален и личен асистент” – услуги, които са доказали своята необходимост и търсене от хората. По-малките общини срещат трудности при управлението на социалните услуги и в повечето случаи разчитат на инициативността на неправителствения сектор, като доставчици на такива услуги. Това поражда недоверие към капацитета и мотивацията на общините да предоставят социални услуги и се възпира процесът на децентрализацията, като се задържат права, ресурси и власт в отрасловите министерства.  От това страдат големи групи от хора, които имат нужда от социална подкрепа. Делегирането на права и отговорности към местната власт поставя общините пред необходимостта от вземане на стратегически решения в сферата на социалните услуги. Те трябва да се научат да определят местните приоритети, да вземат решения какви социални услуги ще се развиват на територията на общината и да разкриват алтернативни социални услуги. Още една положителна позитивна последица на децентрализацията на тези услуги е, че не само ще отговорят на потребностите на нуждаещите се, но и ще създадат възможности за трудова заетост на гражданите си.

Институцията на омбудсмана реално отчита необходимостта от допълнителни мерки за стимулиране на местните власти да изготвят оценка на потребностите на хората и да развиват най-необходими социални услуги на територията на общината, в това число и методическа помощ за общините при изготвяне на проекти. Високите очаквания към местната общност да поеме инициативата и управлението на социалните услуги могат да не се оправдаят, ако компетентността на местната власт не нарасне. Ролята на местните власти е ключова при планирането и осъществяването на социалните услуги в подкрепа на хората в неравностойно положение и те трябва да отговорят на това.

Омбудсманът подчертава, че чрез предлаганите социални услуги, местните органи на власт трябва да създават възможности за гражданите да постигнат социално включване, което е естествен измерител на човешките права. Това налага местните власти да познават добре проблемите и потребностите на различните групи сред местното население, да отворят управлението си към гражданите и гражданските структури, да работят в партньорство и да търсят диалог с тях.
Основните оплакванията в тази област са свързани с:
- предоставянето на социална услуга „личен” и „социален” асистент. На практика се оказва, че тези услуги са сред най-търсените от гражданите и са постигнали положителен ефект върху подобряване на качеството на живот на хора, които са изпаднали в трудна ситуация и не могат да се справят сами;

- недоволство от недостатъчния брой на лични асистенти, които са осигурени в общините по Оперативната програма „Развитие на човешките ресурси”- „Подкрепа за достоен живот”. Като слабост на програмата трябва да се отчете недостатъчната информираност на гражданите за целите й, откъдето идва и недоволството;

- липсата на места за настаняване на възрастни хора в специализирани домове или домове за стари хора, за бездомни хора, в които да получат адекватна помощ и социална подкрепа; 

- размера на таксите, които се заплащат за ползване на социални услуги в институции;
- неефективен контрол върху качеството на предоставяните социални услуги;
- условията в Центъра за временно настаняване на бездомни хора в София;
- липсата на социалните услуги, особено в малките населени места. Направените от експертите на омбудсмана констатации сочат, че е налице недостатъчно развит капацитет и инициативност на общинските ръководства за планиране и развитие на социални услуги на местно ниво, в зависимост от потребностите на общността.
Конкретни примери:
До омбудсмана бе подадено оплакване, че трудовият договор за личен асистент е сключен за срок от шест месеца и по този начин се ограничава достъпът на гражданина до необходимата социална услуга. В жалбата се твърди още, че социалните работници не отчитат реалните нужди на потребителя. Беше констатирано, че от Дирекция „Социално подпомагане” – гр. Велико Търново, са извършвали многократни проверки, както на работата на социалните работници, така и на качеството на социалната услуга, но не са констатирани нарушения. Всички наети лица по Националната програма „Асистенти за хора с увреждания” за 2010 г. се назначават по реда на Кодекса на труда „до завършване на определена работа”. Трудовият договор е прекратен на 12.07.2010 г., като същия ден жалбоподателката е подала молба за включване в проект „Социална услуга за качествен живот – фаза 2” по Оперативната програма „Развитие на човешките ресурси”.

В друга жалба се търси подкрепа за включване в програмата „Социална услуга за качествен живот – личен асистент”, като се изразява желанието трудовият договор да бъде сключен на 8 часа, а не на 6. При проверката беше констатирано, че жалбоподателката е включена в програмата, а трудовият договор е сключен на 6 часа и това е в зависимост от потребностите, които са установени.
В оплакване се твърди, че сигурността на ползвателите на социални услуги в дом за стари хора в кв. „Дървеница” е застрашена от поведението на човек, който е със сериозни психически проблеми. Беше установено, че в дома има настанен възрастен мъж, който е със здравословни психически проблеми. Неговото заболяване провокира агресивното му поведение към останалите домуващи. Директорката на дома е подала тъжба до Софийската районна прокуратура (СРП) с искане лицето да бъде настанено за принудително лечение по реда на Закона за здравето. Омбудсманът препоръча на административния ръководител на СРП да извърши проверка по движението на тъжбата, в резултат на което беше получена информация, че в СРП е образувана преписка по случая. След извършване на проверката е изготвено искане, на основание чл. 157 от Закона за здравето, за принудително настаняване и лечение на болния мъж. На 25.11.2010 г. искането е внесено от прокуратурата в Софийския районен съд. 
В институцията постъпи и оплакване, свързано с действията на ръководството на дом за възрастни хора в гр. Русе, в което се твърди, че системно се нарушават правата на настанените възрастни хора. Никой от хората не се оплаква публично от страх, че ще бъде изгонен. С тревога за правата на хората, омбудсманът се обърна към кмета на община Русе, който е работодател на директора и на неговия екип. Препоръча да бъде извършена проверка и да се предприемат действия за повишаване на качеството на социалните услуги, които се предоставят в дома. Беше констатирано необосновано забавяне на отговора на община Русе.
При проверката по постъпила жалба беше установено, че в договора за ползване на социални услуги в дома за възрастни хора в кв. „Дървеница” е записано, че „потребителят се задължава да заплаща на доставчика месечна такса в размер на 100 % от личните си доходи, на основание чл. 17, ал. 2 от Закона за социално подпомагане и съгласно разпоредбите на чл. 2, ал. 1, т. 2 и чл. 2, ал. 3 и ал. 5 от Тарифа за таксите на социални услуги, финансирани от републиканския бюджет, приета с ПМС № 91 от 21 април 2003 г.”. Във връзка с констатираното, омбудсманът подчерта пред кмета на Столичната община, че съгласно разпоредбата на чл. 2, ал. 5 от тарифата, се дължи такса в размера на действителните месечни разходи за издръжка на едно лице, настанено в специализирана институция, но не и такса, която се формира от 100 % от личните доходи на лицето. Омбудсманът посочи, че резултатите от проверката пораждат основателна тревога за допуснато нарушение на правата на жалбоподателя  и оставят съмнение за занижен контрол от страна на общината.

Констатации и препоръки в областта на правото на социални услуги и на социално подпомагане
В хода на проверките беше установено, че има граждани, които отказват ползването на социални услуги в общността – например, домашен помощник или социален асистент, като настояват единствено за предоставяне на личен асистент, което ограничава възможностите на хората с увреждания да бъдат интегрирани.
Липсва достатъчно и навременна информация за гражданите за социалните услуги, които се предоставят от общините.
Гражданите, които са кандидатствали за достъп до различни социални услуги, предоставяни по оперативните програми, получават ограничена информация относно критериите, по които са били оценявани и това поражда в тях чувство за несправедливост.
Базирайки се на направените констатации, омбудсманът препоръчва:
- да се провеждат допитвания и анкети сред гражданите за качеството на социалните услуги, като корекционен механизъм за подобряване на работата;
- да се гарантира достъпът до услуги за най-уязвимите групи от населението, като се прави реална оценка на потребностите от различни услуги;
- услугата да бъде насочена към потребителя, а не към интересите на доставчика и да се закриват услуги, зад които не стоят реални потребители;
- социалните услуги в специализираните институции да се предоставят след изчерпване на възможностите за ползване на услуги в общността;
- особено внимание да бъде отделено на услугите в общността, насочени към хора с психични проблеми;
- при предлагането на социални услуги да се гарантира правото на избор;
- поддържане на подходяща материална база с подчертано внимание за осигуряване на достъпа за хората с увреждания;
- успешното структуриране на социалните услуги в общността предполага по-сериозно участие на гражданското общество в процеса на предоставяне и контрол върху социалните услуги.
Оплаквания, свързани с предоставяне на общински и ведомствени жилища

През 2010 г. жалбите, в които гражданите поставят жилищни проблеми и търсят подкрепата на омбудсмана за разрешаването им,  значително нараснаха – 70 броя. В условията на тежка икономическа криза, хората са изправени пред редица трудности, свързани с осигуряване на средства за наемане на жилище на свободен наем, за заплащане на консумативите на общинските жилища и поради тези причини голяма част от тях са застрашени от излизане на улицата. Най-много жалби постъпват от възрастни хора, чийто доход се формира само от пенсиите. Следват самотни майки, които са настанени в Центъра за временно настаняване на бездомни хора, многочленни ромски домакинства, които живеят в сгради, застрашени от самосрутване, самотни хора със здравословни проблеми. Най-често гражданите се обръщат към омбудсмана, когато са получили вече заповеди за изземване на общинските жилища, поради неплащане на наем и консумативи. 
Сред останалите жилищни проблеми се открояват:
- дългогодишни молби за настаняване в общинско жилище;

- откази за настаняване в общински жилища на роми, които имат дългогодишни картотеки;
- жалби от многодетни семейства или самотни майки, които търсят подкрепа за решаване на жилищни проблеми;
- оплаквания срещу процедури за изземване на общинските жилища;
- откази за продажба на общински жилища;
- жалби от хора, които са в тежко здравословно и финансово състояние и са подали молби за настаняване в жилища;
- липса на прозрачност на процедурите при определяне на група жилищна нужда;
- проблеми с комуникацията с общинските администрации.

При  проверките се наложи изводът, че трайно нарастват жалбите от градове с бързо икономическо развитие, водещо до естествено увеличаване броя на жителите им. Жилищните проблеми на гражданите са най-често поставяните и в приемните дни на органите на местно самоуправление.


Липсва ясна и адекватна социална жилищна политика в общините, като недостигът на финансови средства e само част от причините за сериозната жилищна криза в големите градове. Действащото законодателство в областта на жилищното подпомагане е твърде ограничено и в повечето случаи не намира практическо приложение при подкрепа на най-нуждаещите се. Оказва се, че засиленото строителство не решава жилищните проблеми на населението, поради ниските му доходи и демографския проблем. Инвестиции за изграждане на нови общински или ведомствени жилища не са предвидени в бюджетите на почти нито една община или ведомство. Не е развита системата на „социални жилища”, в които би трябвало да се настаняват семейства, намиращи се в състояние на висок социален риск. Твърде често се оказва, че самите граждани не изпълняват своите отговорности – не подават годишните декларации, които се изискват по наредбите, подават молби за закупуване на жилища, за които вече са извършени сделки и на практика  са променили собствеността си, не заплащат консумативите за жилището, въпреки многократното напомняне от страна на общината.


В този годишен доклад омбудсманът поставя проблеми и прави препоръки не само на база оплакванията в жалбите на гражданите, но и на заключения, направени в резултат от проверки и срещи с представители на местната власт, както и от проверките по собствена инициатива. Трябва да се отбележи, че нараства броят на общинските администрации, които се съобразяват с препоръките на омбудсмана за прилагане на индивидуален подход към гражданите и техните проблеми, както и за търсене на възможни решения за подкрепа.

Конкретни примери:

Ромско домакинство се оплаква от бездействието на кмета на район „Красна поляна” за настаняване в общинско жилище. Твърденията са, че в районната администрация не се изнася на видно място годишният списък за настаняване. При проверката бе констатирано, че жилищната картотека на семейството е от десет години. Омбудсманът препоръча на кмета да бъдат предприети действия за уреждане на жилищния проблем. В отговор бе получено уверението, че интеграцията на ромите е траен ангажимент на районната администрация и на кмета, но въпреки препоръките, ромската фамилия все още чака решение.

Млада жена, която е израснала в специализирана институция за деца и към момента живее в Центъра за временно настаняване в София, търси подкрепата на омбудсмана за настаняване в общинско жилище. Беше установено, че има образувана картотека в район „Люлин” и след отправена препоръка към кмета, жалбоподателката беше включена в списъка за настаняване като крайно нуждаеща се.

Самотна майка от Благоевград твърди в жалба, че живее в стара, кирпичена къща, за която съществува опасност от самосрутване. Лошите битови условия застрашават здравето на детето й. По нейни данни, община Благоевград умишлено не обръща внимание на проблемите й. Експерти на институцията проведоха разговори – както с кмета на община Благоевград, така и с директора на „Общинска собственост”. Беше установено, че жалбоподателката е била включена в годишния списък за 2009 г., предложено й е жилище в новопостроена сграда, но тя е отказала заради маломерност на имота. В края на 2009 г. е приета нова наредба за общинските жилища, в която се въвежда изискването кандидатите за настаняване да имат седемгодишна адресна регистрация в общината и за 2010 г. това изискване, на което жалбоподателката не отговаря, влиза в сила. Въпреки тези обстоятелства, омбудсманът отправи препоръка за индивидуален подход. 

Жалбоподателка от София е изпаднала в тежко социално положение. Има натрупани задължения за наем и консумативи на жилището. Издадена е заповед за изземването му от район „Надежда”. Задълженията на жалбоподателката са над 3000 лв., но те са натрупани поради заболяване на съпруга й и смъртта му. Необходими са били средства за лечение и скъпоструващи лекарства. След препоръката на омбудсмана се стигна до подписване на споразумение за разсрочено плащане на задълженията и отмяна на заповедта за изземване на имота.

Към омбудсмана се обърна възрастна жена, която сама се грижи за внука си. Поради имотна измама при продажба на собствено жилище, жалбоподателката се е самонастанила в общински имот. Беше извършена проверка на място в район „Илинден”, като по инициатива на омбудсмана бе проведена работна среща, в която участваха кметът на района, началникът на  „Общинска собственост” и представител на отдел „Закрила на детето”. Беше установено, че детето е в особено рискова ситуация, не само заради собствените си здравословни проблеми, но и заради семейна обремененост. Ако не беше решен жилищният въпрос, то трябваше да бъде настанено в институция. В случая трябва да се отбележи човешкият подход на кмета на район „Илинден”, благодарение на който бе намерено решение.
Към омбудсмана се обърна наемателка на общинско жилище, която иска да го закупи. Твърди, че отговаря на всички условия, но от районната администрация й искат пари на ръка, за да открият процедурата. Жилището се намира в стара къща в централната част на София. Сградата е освидетелствана като „опасна за обитаване със силно компрометираща носеща конструкция и е застрашена от самосрутване”. Омбудсманът констатира, че жилището попада в забранителния списък за продажба и отказът за продажба е законосъобразен и не засяга правата на жалбоподателката.

В институцията бе подадено оплакване, свързано с бездействие от страна на администрацията на район „Люлин”, във връзка с открита процедура за продажба на общински имот. С решение на Столичния общински съвет от 2008 г. е дадено разрешение за продажба на общинското жилище, в което години наред живее жалбоподателката. Район „Люлин” е допуснал необосновано забавяне в хода на процедурата, което е нанесло и материални вреди на жалбоподателката. Като причина за забавянето бе посочено липсата на главен секретар на района. Беше проведена среща с кмета, на която той пое ангажимента да бъде финализирана сделката.

Към омбудсмана се обърнаха и с оплакване за бездействие от страна на администрацията на община Несебър, относно настаняване на семейство с деца в общинско жилище. Беше установено, че поради финансови проблеми къщата на семейството е продадена на публичен търг от съдебен изпълнител, след което хората буквално живеят на улицата. През 2010 г. жалбоподателят е подал молба за настаняване. От общината са реагирали много бързо и със заповед на кмета молбата е разгледана. За съжаление, в общината има само девет жилищни имота, в които има настанени граждани. 

Трябва да се отбележи, че при проверката на нормативната уредба на общината беше констатирана добра практика – комисията, която разглежда молбите и взема решение за картотекиране и настаняване на гражданите, включва трима общински съветници, служители на общинската администрация и експерти (лекари, инженери, архитекти и др.).

Констатации и препоръки в областта на предоставянето на общински и ведомствени жилища
Най-много жалби, свързани с общински жилища, са подадени от община София, следват общините Варна, Велико Търново и Враца. В голяма част от общините все още се наблюдава инерционно мислене, по отношение на разпореждането и управлението на общинските жилища. Жилищата се разпределят без да има виждане как да бъде подобрен този процес и той да стане по-справедлив и да отговори на нуждите на най-нуждаещите се. Общинският жилищен фонд е силно амортизиран. В общинските бюджети не се предвиждат средства за основен ремонт на жилищата.
Пред най-сериозни проблеми са изправени общините и районите, в които има компактно ромско население, има образувани незаконни ромски поселища и подадени десетки молби за настаняване в общински жилища – пример в това отношение са районите „Красна поляна” и „Люлин” в столицата, които сами не могат да се справят с жилищните неволи на ромското население, а е необходима целенасочена национална политика.
Не е въведен публичен регистър на общинските жилища. 
Не се упражнява ефективен контрол върху общинските жилища и техните наематели след настаняването им. Това води да натрупване на големи задължения към доставчиците на обществени услуги, които се заплащат от общините. Не се извършва годишен одит на общинските жилища, в който да влизат състоянието на жилището, настанените в него лица и основанията за настаняването им.
В общинските наредби не е залегнал срок за настаняване в общинските жилища, което би мотивирало гражданите да потърсят и други възможности за решаване на жилищния си проблем.
В доста общини липсва фонд „резервен”, което лишава общината от възможността да предприеме действия за подкрепа, при установяване на сериозен проблем на гражданин.
В голямата си част имотите – собственост на общините, са разположени в сгради, в които има имоти – частна собственост, като доста често се пораждат конфликти, както за събиране на общите средствата за поддръжка, така и по отношение на вътрешния ред, определен от Общото събрание на етажната собственост.
Настаняват се граждани в къщи – общинска собственост, които не са елемент на застроителния план и нямат траен градоустройствен статут.
Гражданите не познават нормативната уредба и произтичащите от нея задължения за тях.
Въз основа на резултатите от проверките и направените констатации, както и с цел постигане на справедливост, прозрачност, равнопоставеност при ползване на общинските жилища, омбудсманът препоръчва на общините още: 
- извършване на цялостен анализ на състоянието на общинския жилищен фонд;
- да се въведе публичен регистър на общинските жилища;
- общините да разпространяват предварително нужната информация до гражданите, включително и планове за следващо настаняване, особено с оглед защита на уязвимите групи;
- гражданите да бъдат запознати с правилата за работа на жилищните комисии и да се подобри комуникацията на администрацията с  гражданите.
Като гаранция за добро административно управление, което се стреми да отговаря на нуждите на хората, омбудсманът препоръчва още:
- общинските съвети да обсъдят нови правила и процедури по настаняване в общински жилища, като се акцентира върху общинските жилища като важен елемент за изпълнение на общинската социална политика. Тези жилища трябва  да се третират като стимулиращ инструмент и възможност общината временно да предложи помощ и социална подкрепа, чрез ниски наеми, на гражданите, а не като ресурс, който „еднократно” се раздава на хората за многогодишно ползване или продажба;

- да се проучат възможностите за публично-частни партньорства, в които общината да участва с предоставяне на активи и гарантиране на инвестиционното финансиране. Резултатът трябва да е създаване на жилищни асоциации, които да осигуряват жилища на достъпен наем за широк кръг от населението, така че да се осигури баланс между пазара и социално-икономическите кризи.
Оплаквания, свързани с изпълнителни производства
Зачестиха жалби и сигнали на граждани, продиктувани от тяхното недоволство от работата на съдебни изпълнители. Хората се оплакват от налагането на запори на техни сметки, в които те получават пенсия, трудово възнаграждение, суми от социално подпомагане, от тези сметки се теглят суми за погасяване на кредит към банка и др., като съдебният изпълнител предварително не е извършил проверка от какво са сумите, постъпили по сметката. При налагането на такъв запор цялата сума по сметката на гражданина се взима. Хората остават без средства да си осигурят каквито и да било дори и минимални условия на живот. Няма социална сигурност. По този начин се нарушават и императивните разпоредби на чл. 446 от Гражданския процесуален кодекс, свързани с несеквестируемия доход на едно лице. 

Конкретни примери:

В институцията бе получена жалба от гражданин срещу частен съдебен изпълнител, наложил запор на сметката на човека, по която той получава лични пенсии. При проверката по изпълнителното дело бе установено, че първоначално на гражданина е взета цялата сума по сметката му при налагането на запора – в размер на 258,00 лв. Всички суми от НОИ, представляващи пенсии, които получава гражданинът, постъпват по личната му банкова сметка. След направено последващо уточнение със съдебния изпълнител е съобразен  законоустановеният размер на удръжка от пенсия. Едва след това и наложеният запор е вдигнат, но сумата над договорения размер на удръжка не е възстановена на гражданина от съдебния изпълнител. Тя ще бъде призната за направени една или две вноски по изпълнителното дело.  
 
Подобно е оплакването от гражданка, във връзка с наложен запор от частен съдебен изпълнител  върху лична пенсия, получавана по сметка в банка. Жената получава от Националния осигурителен институт суми, представляващи лични пенсии и добавки, в размер на 200 лв. При налагане на запора, от сметката на гражданката е взета цялата сума. След направено уточнение е установено, че сумите, получавани от нея по сметката, са пенсии и добавки. В резултат на това, съдебният изпълнител се е съобразил със законоустановения размер на удръжка от пенсия. 


На база на направените констатации, омбудсманът препоръчва на Народното събрание да насочи вниманието си към необходимостта от извършването на законодателна промяна, която да гарантира несеквестируемия доход на едно лице, именно в случаи на образувани изпълнителни дела, като се обмислят варианти за създаване на задължение за съдебния изпълнител да извършва служебно проверка на сумите, получавани от гражданин по банкова сметка и след договореност да се извършва удръжка от пенсия, трудово възнаграждение или друга сума, свързана със социалната сигурност на гражданите. 

ГЛАВА СЕДМА
ЗАЩИТА НА ПРАВОТО НА 
ДОСТЪП ДО КАЧЕСТВЕНО ОБРАЗОВАНИЕ
През изтеклата година Европейката комисия, съвместно със Съвета на министрите на държавите членки, прие Доклад за напредъка на Лисабонските цели в образованието и обучението – 2010 г. Направена бе оценка на общия напредък и бяха определени приоритетите за бъдещото развитие. Въпреки че бе отчетено известно подобрение на резултатите в сферата на образованието и обучението, напредъкът е твърде бавен, все още ученето през целия живот и мобилността не са се превърнали в реалност, делът на рано напускащите училище остава твърде висок, а грамотността при 15-годишните е незадоволителна. 
Основните приоритети, които държавите бяха призовани да следват, са:

- усвояване на ключови умения на всички нива на образованието и обучението;
- осигуряване на  възможност за всички учащи да се ползват от предимствата на иновативните методи, включително тези в неравностойно положение;
- постигане на по-голяма степен на отвореност на образованието и обучението;
- засилване на  партньорството между образованието и бизнеса.

Безспорно е, че са необходими активни усилия на компетентните държавни институции за постигане на целите, залегнали в стратегията на Европейския съюз  „Европа 2020” в областта на образованието и обучението. Тези усилия биха дали много по-убедителен резултат, ако се ползват с широка обществена подкрепа. Становището на омбудсмана е, че в процеса на подготовка и взимане на решения, свързани с образованието и обучението на децата, трябва да се бъде гарантирано участието на неправителствените организации, на родители и учители, за да се защити най-добрият интерес на децата. 
Оплаквания, свързани с достъпа до образование и качеството на образованието
 
Постъпилите през 2010 г. жалби в сферата на образованието са 98.  На фона на жалбите, отнасящи се до други сфери на обществения живот, броят не е голям, но поставените проблеми са от изключителна важност. Оплакванията засягат главно права на децата със специални образователни потребности и трудностите, които срещат родителите в усилията за тяхната интеграция. Също така, необходимите и очакваните от институциите мерки по осигуряване на тяхната закрила и приобщаване в училище. Има оплаквания за липса на стандарт за психологическо обслужване и модел за кариерно развитие на педагогическите съветници и училищните психолози. Постъпиха жалби срещу определените в някои общини местни такси за предучилищна подготовка на децата и за необходимостта от въвеждане на нормативи за тежестта на ученическата чанта. И през тази година продължиха жалбите, свързани с дейността на висшите учебни заведения, по отношение на допуснат прием в университет, в нарушение на Закона за висшето образование (ЗВО), въведени такси, административно обслужване и неизпълнение на професионалните задължения от преподаватели. Голям брой от жалбите са за блокирани процедури за придобиването на научни степени и заемането на академични длъжности. Беше изразено недоволство от предприетата реформата в Българската академия на науките.
Обучението на най-малките                                                                                                                                                                                                                                                                      
Предприетите през 2010 г. действия за въвеждане на задължителна подготовка на децата за училище от петгодишна възраст породиха множество въпроси. Недобрата разяснителна кампания доведе до коренно противоположни мнения на родители и родителски организации за ползата от предприетото.

Омбудсманът, в съзвучие с Лисабонската стратегия в областта на образованието и обучението, подкрепи усилията на компетентните органи, свързани с намаляване броя на необхванатите и отпадащи от училище деца, социализацията на децата от най-ранна възраст и осигуряването на равен старт за обучението им. Но предвид факта, че в детските заведения, особено в големите градове, няма реална възможност за прием на всички деца, навършили петгодишна възраст, на родителите, които имат възможности да осигурят подготовката на децата си за училище, не се предоставя друга алтернатива, освен подготвителните групи в детско заведение или училище, има специфични особености за отглеждането, обучението  и възпитанието на малките деца, омбудсманът препоръча да бъдат подложени още веднъж на преценка законодателните промени. Народните представители се съобразиха с направената препоръка.
Все по-често се поставя и въпросът действително ли е безплатна задължителната подготовка на децата за училище и спазват ли общините Закона за народната просвета. Също така, равнопоставени ли са децата и техните родители при ползване на услугата. 

Конкретни примери:
При омбудсмана постъпиха жалби срещу определени такси за ползване на детските заведения на територията на Столична община за децата от подготвителните групи. Беше установено, че е определена такса от 15.00 лв. на месец, дори когато децата посещават полудневните задължителни групи, при които не е осигурено хранене. След отправената препоръка към кмета на Столична община за осигуряване на безплатната образователна услуга, в институцията на омбудсмана бе получено уверение, че са предприети действия за изменение на Наредбата за определяне и администриране на местните такси и цени на услуги, предоставяни от Столична община. Трябва да се отбележи, че Столична община полага усилия за осигуряване на социални услуги на местно ниво и се прилага гъвкав подход за подпомагане на уязвимите групи и за прилагане на интегриран подход при предоставяне на подкрепата за децата и техните семейства.
Родители сезираха омбудсмана за неосигурен равен достъп до социална услуга в община Божурище. Беше констатирано, че в общината е определена различна такса за ползване на детски ясли и целодневни детски градини за родители с постоянен адрес и за тези, които са без постоянен адрес на територията на общината. По този начин, група родители заплащат двойно по-голяма такса за ползване на една и съща услуга, т.е. те са в неравнопоставено положение спрямо останалите родители и техните деца, на основание постоянен адрес на територията на общината. Предвид липсата на разлика в размера на разходите по отглеждане и възпитание на децата в дадено детско заведение и социалната значимост на предоставяната услуга, а и спазването на принципа за постигане на по-голяма справедливост при определяне и заплащане на местните такси, омбудсманът препоръча да се осигури равен достъп до социалната услуга  на територията на общината. За съжаление, до момента,  на основание постоянен адрес, посочените родители заплащат двойно по-голяма такса за ползване на една и съща услуга. 
Системата на средното образование
Основно оплакванията са свързани с достъпа до образование на децата със специални образователни потребности и с качеството на българското образование. Има жалби за административното обслужване в Министерството на образованието, младежта и науката, както и в училищата, за високия процент ниски оценки на държавния зрелостен изпит, за въвеждането на ученически униформи, за необходимостта от въвеждането на стандарти за тежестта на ученическите чанти и за продължителността на ученическата ваканция. Поставя се и въпросът за отпускане на държавна субсидия за частните училища.
Конкретни примери:

Омбудсманът бе сезиран с проблем, свързан с достъп до образование на дете със специални образователни потребности. Поради липса на асансьор и въведена кабинетна система на обучение, като кабинетите са на различни етажи в училището, синът на жалбоподателката не може да продължи да се обучава в училище заедно със своите съученици. След проведени разговори и отправена молба от страна на експертите на омбудсмана, бяха предприети действия обучението на класа да бъде на един етаж. 
В институцията постъпи оплакване за липса на средства за осигуряване на транспортни разходи за обучението на децата от ромски произход, живеещи във фургоните на бул. „Европа” в столицата. Децата години наред посещават училище в село Хераково, което не е средищно и се намира на територията на съседна община. Като взе предвид специфичните особености, затрудняващи качественото образование и интеграция на ромските деца, затруднената им адаптация в училище, бедността, като фактор за нередовното посещаване на училище, рискът от отпадане на учениците от училище, установената до момента практика и започналата учебната година, омбудсманът посредничи за разрешаване на проблема. 
В случая са необходими последващи действия на местно и държавно ниво за трайно разрешение на проблема с обучението на децата от ромски произход, живеещи във фургоните на бул. Европа и интеграцията им.
През 2010 г. постъпи молба за съдействие при спор между родители, довел до лишаване на децата от правото на образование. В продължение на два месеца децата не желаят да учат и не посещават определеното от майката училище. Беше констатирано, че институциите на местно ниво, ангажирани със защитата правата на децата, не са проявили настойчивост и не са предприели необходимите действия в тяхна защита. С посредничеството на омбудсмана бе постигнато съгласие децата да преминат на индивидуална форма на обучение до произнасянето на съда за родителските права.
В институцията бе внесена жалба срещу отказ на Министерството на образованието и науката да разгледа документи, свързани с признаване на завършен клас на обучение в Англо-американското училище в София, поради липса на Apostille ( апостил). Предвид специалния статут на училището, определен със споразумение между Република България и правителството на Съединените американски щати, регистрирането му като юридическо лице по българското законодателство и това, че на формална процедура на удостоверяване с апостил подлежат документите, издавани от държавни чуждестранни учебни заведения, омбудсманът изрази позиция, че не е необходим апостил за удостоверяване на истинността на документите, издавани от Англо-американското училище в София. След намесата на омбудсмана документите бяха разгледани и ученикът получи необходимото удостоверение.
Права на децата със специални образователни потребности
През 2010 г. омбудсманът получи много писма от родители и родителски организации на деца с увреждания с предложения, свързани с подготвяния Закон за училищното образование. Част от тях бяха свързани с:

- нуждата от реална индивидуална оценка на децата, предвид тяхното увреждане;  
- адекватно ресурсно подпомагане;
- въвеждане на комбинирана форма на обучение, съобразена с индивидуалните възможности и потребности на детето;
- създаване на приобщаваща и подкрепяща среда за децата с увреждания;
- провеждане на обучение за работа с деца от аутистичния спектър и много др.
Предвид значимостта на направените предложения, свързани с приобщаващото образование на децата със специални образователни потребности, омбудсманът посредничи представители на родителски организации да участват в експертните групи към Министерството на образованието, младежта и науката при изработването на промени в законодателството.
Във връзка с идеята да бъдат закрити болничните училища и в защита правото на добро образование на децата със специални образователни потребности, омбудсманът организира дискусия на тема „Образованието – част от лечението”. За да се формира ясна представа за потребностите на болните деца, освен представители на Министерство на образованието, младежта и науката, регионалния инспекторат по образованието и Министерството на здравеопазването, в дискусията участваха и специалисти от болнични заведения, ползващи услугите на болничното училище, представители на родителски организации на деца с увреждания и родители. След посочване на добри и лоши практики и идеи, свързани с правото на избор на подходяща форма на образование на децата, се стигна до общо съгласие за необходимостта от повече възможности за организиране на обучението на болните деца, за да се отговори на индивидуалните потребности на всяко дете.
Констатации и препоръки в областта на правото на достъп до качествено образование
В някои общини не е осигурена безплатна предучилищна подготовка на децата. 

Не се полагат достатъчно усилия за интегриране на ромските деца.
Не е осигурено приобщаването на децата с увреждания в системата на общообразователните училища.
Въз основа на направените констатации, омбудсманът препоръчва:
- да се положат необходимите усилия за обхващане на децата в задължителната предучилищна подготовка, като възможност за осигуряване на равен старт за образованието им;
- да се положат повече усилия за интеграцията и задържането на децата от ромски произход в училище;
- да се осигури ресурс – финансов и експертен, за приобщаващо образование на децата със специални образователни потребности;
- да се осигури право на избор на форма на обучение, съобразно индивидуалните потребности на децата с увреждания;
- да продължи и да се усъвършенства болничното обучение на децата, като неразделна част от  тяхното лечение. 
Като отчита изключителната роля на образованието и обучението за социално-икономическата равнопоставеност, омбудсманът приема, че гарантирането на справедливост по отношение на достъпа, участието и еднаквото третиране трябва да остане приоритет на образователната система.
Предвид факта, че  твърде много млади хора напускат образователната система (за изминалата година те са почти 20 хиляди), непридобили нужните умения за участие в обществото, омбудсманът препоръчва също отговорните държавни институции да се съобразят с препоръката на Европейската комисия относно политиките за справяне с преждевременното напускане на училище и да положат всички необходими усилия за преодоляване на проблема.
Жалби, свързани със системата на висшето образование
И през 2010 година продължиха жалбите, свързани с качеството на висшето образование в страната.
Конкретни примери:

В институцията бе получено оплакване за допуснат прием в Югозападния университет „Неофит Рилски” –  гр. Благоевград, в нарушение на Закона за висшето образование. Беше установено, че след обучение в Пловдивския университет „Паисий Хилендарски”, специалност „право”, студентът е приет за обучение в същата образователно-квалификационна степен в Благоевград, като е заплатил определената такса. По препоръка на омбудсмана, на студента бе възстановена платената семестриална такса. 
Студенти в Техническия университет – гр. София, катедра „Въздушен транспорт”, специалност „Авиационна техника и технологии”, сезираха омбудсмана за непроведена практическа летателна подготовка. Беше установено, че компетентните институции не са предприели своевременни действия за оценка на фактическата обстановка, свързана с договорни отношения и финансови постъпленията в Главна дирекция „Гражданска въздухоплавателна администрация”, което е довело и до невъзможност да се изпълнят поетите ангажименти. С разбиране за проблемите, пред които е изправена страната, предвид световната икономическа криза, омбудсманът на Република България се обърна с молба към министъра на транспорта, информационните технологии и съобщенията да оцени още веднъж възможностите за осигуряване практическото обучение на студентите, като се обсъдят и други варианти за провеждане на летателната подготовка.
Във връзка с оплакване за размера на таксите за административни услуги в Колежа по икономика и администрация – гр. Пловдив, бе констатирано, че таксата за уверение за завършено образование е в размер на 500 лв., а за академична справка – 600 лв. В случая, посочените такси се отнасят само за завършили колежа студенти, решили да не продължат образованието си в Университета за национално и световно стопанство – гр. София. Предвид важността на изтъкнатия проблем и с цел да се добие по-ясна представа за размера на таксите за посочените административни услуги в сферата на образованието, омбудсманът извърши проверка, на случаен принцип, и в други частни и държавни висши училища. В Нов български университет услугата е безплатна, в Софийския университет „Св. Климент Охридски” е 50.00 лв., в Бургаския свободен университет таксата варира от 50 лв. до 1100 лв., при желание на студента за преместване в друг университет по време на следването. Следователно, за една и съща услуга – например за издаване на академична справка, размерът на таксата варира от 0,00 лв. до 1100 лв. Омбудсманът отправи препоръка към Академичния съвет на колежа да преосмисли своята политика по отношение определените такси за предоставяне на административна услуга. В институцията бе получено уверение, че поставеният въпрос ще бъде подложен за обсъждане на заседание на Академичния съвет.
Омбудсманът бе сезиран и с оплакване по повод блокираните процедури  за придобиването на научни степени и заемането на академични длъжности. Липсата на Правилник за прилагане на Закона за развитието на академичния състав в Република България в продължение на четири месеца и решението на Конституционния съд, с което той обяви за противоконституционни многобройни разпоредби от закона, доведоха до блокирането на редица процедури по присъждане на научни звания и заемане на академични длъжности.
Констатации и препоръки в областта на висшето образование 
В определени висши учебни заведения:

- размерът на таксите за предоставяне на административна услуга е необосновано висок и не отговаря на сложността на включената работа и на извършените разходи по предоставянето й; нарушава правото на избор и води до закрепостяване на студентите, което може да се смята за дискриминация по имуществен признак;
- чрез непосилна такса за административна услуга се прави опит да се задържат студентите в определеното учебно заведение за продължаване на обучението;
- високата такса за академична справка и за уверение за завършено образование лишава студентите от право на избор на висше училище, създава пречки при кандидатстване за продължаване на образованието, при кандидатстване за работа и др.
- допускат се нарушения на ЗВО;
- необходими са усилия за повишаване качеството на учебния процес.
За омбудсмана автономията на висшите учебни заведения означава преди всичко отговорност при гарантиране на качествено образование, добро административното обслужване и гарантиране равен достъп и равни шансове за успех на всички студенти.
Зачитайки автономността на висшите училища, омбудсманът препоръчва висшите училища да продължат процеса на модернизация, за да отговорят на предизвикателствата на новото време. Мерките за постигане на по-високи резултати да засягат в еднаква степен образованието, научноизследователската дейност и преноса на знания.
Омбудсманът смята, че свръхрегулирането и администрирането би ограничило висшите училища в търсене на нови модели на управление. Същевременно обаче, получили автономност, висшите училища трябва да поемат институционална отговорност  за  избрания модел на управление и респективно резултатите от това  управление.
ГЛАВА ОСМА
ЗАЩИТА НА ПРАВОТО НА СОБСТВЕНОСТ 
И ИКОНОМИЧЕСКА СВОБОДА НА ГРАЖДАНИТЕ
Съществена част от сферата на дейност на омбудсмана и през 2010 г. бе свързана със защита на правото на собственост, тъй като подадените жалби в тази област бяха 645. Конституцията на Република България гарантира правото на собственост и прогласява неприкосновеността на частната собственост, като предоставя на собственика изключителното право да се ползва свободно от собствеността си и да се разпорежда с нея. Конституцията определя частната собственост като гаранция и материална основа на правата, достойнството и сигурността на личността. 
Съгласно Хартата на основните права на Европейския съюз, всеки има право да се ползва от собствеността на имуществото, което е придобил законно, и да се разпорежда с него. Всяко физическо или юридическо лице има право мирно да се ползва от своята собственост, прогласява чл. 1 от Допълнителния протокол към Конвенцията  за защита на правата на човека и основните свободи. 
Гаранциите, които се предоставят на гражданите и организациите да упражняват правото си на собственост, са показатели за степента на демократичност на политическото управление. Благосъстоянието на държавата и гражданите е в пряка зависимост от правото на собственост, а защитата на това право е  важен индикатор за степента на икономическа свобода. България се нарежда на 36-то място (по средата) в класацията „Икономическа свобода по света: годишен доклад 2010”, изготвен от канадския институт „Фрейзър”. 
Международният индекс „Право на собственост”, създаден от Алианс „Права на собственост” – Вашингтон, и редица международни организации, отчита защитата на правото на собственост в 125 държави по света. Резултатите се основават на три главни области на частната собственост – политическа и правна среда, право на физическа собственост и право на интелектуална собственост. От 2007 г. за България се отчита подобрение на защитата на правото на собственост.
Трябва да се отбележи обаче, че в осъдителните решения на Европейския съд по правата на човека за България през 2010 г. – 69 на брой, в 18 случая е намерено нарушение, свързано с правото на мирно ползване на собствеността. 
През 2010 г., въз основа на постъпилите жалби и сигнали до омбудсмана, се очертават следните оплаквания на гражданите, свързани с правото на собственост:
- незаконно строителство;
- отчуждително-обезщетителни процедури;
- изменения на подробни устройствени планове;
- възстановяване на земеделски земи и гори;

- други проблеми на собствеността  – сервитути, гражданско-правни спорове за собственост, проблеми на етажната собственост, проблеми с многогодишни жилищно-спестовни влогове и др.
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Постъпили жалби и сигнали през 2010 г., свързани с устройство на територията и 

проблеми на собствеността

Устройство на територията

Други проблеми на собствеността

Възстановяване на гори и земеделски земи


Засегнати права от незаконно строителство
Основните оплаквания в тази област са свързани с непредприемане на действия или неефективност на контролните органи, при констатиране и премахване на незаконно строителство. 
Конкретни примери:

В продължение на 3 години жалбоподателят сигнализира община Ямбол за премахване на 4 броя метални гаражи. Едва през 2010 г. с констативен протокол служители на общината са констатирали, че гаражите са незаконни и са неподходящи по местоположение. Омбудсманът препоръча на администрацията да финализира процедурата. Незаконните гаражи бяха премахнати.
До омбудсмана постъпи жалба срещу изграден параклис в урегулиран поземлен имот (УПИ), местност в.з. „Горна баня”, без съгласието на собственика на имота и без строително разрешение. Жалбоподателката се е обърнала към Столична община с молба от март 2010 г., но параклисът не е премахнат. По препоръка на омбудсмана е извършена нова проверка по случая, а на собственика на параклиса е отправено предписание да се яви в тридневен срок в Столична община, район „Овча купел”. За нарушението е съставен констативен акт, който е обявен и връчен, съгласно предписанията на § 4 от Допълнителните разпоредби на Закона за устройство на територията (ЗУТ). Предстои довършване на процедура по премахване по реда и условията на чл. 57 „а” от същия закон.
Жалбоподател поиска съдействие от омбудсмана срещу бездействие на РДНСК – сектор София, във връзка с незаконно строителство: „Ремонт и реконструкция на покрива на жилищна сграда”, находящ се в УПИ, м. „Лозенец ІІІ част”. Препоръката  на омбудсмана бе за привеждане в изпълнение на влязла в сила заповед от 10.04.2007 г. на зам.-началника на ДНСК за премахване.  Бяха предприети действия, с които се подготвя процедурата по премахване.
В институцията постъпиха оплаквания от граждани и инициативни комитети, засегнати от провежданите акции по събаряне на незаконни обекти в различни населени места в страната: по Черноморието – Старинен Несебър, местността „Ченгене скеле” в община Бургас, Дома за сираци в с. Нови хан, както и в други населени места.
Жалбоподателка се оплака, във връзка със заповед на ДНСК за премахване на незаконен строеж в УПИ по плана на гр. Пещера, представляващ единственото й жилище. Беше установено, че строежът е изпълнен без строително разрешение и инвестиционен проект, както и че не е предвиден съгласно подробния устройствен план (ПУП), действал към момента на извършването му, но съответства на съществуващия сега градоустройствен режим на мястото. Съгласно представено конструктивно становище, премахването на посочения строеж ще засегне съседната сграда.
Инициативен комитет на собственици на постройки в местността „Садовете” край Лом иска спиране на заповедите на ДНСК за премахване на незаконни строежи, тъй като в момента тече процедура по промяна на предназначението на земята, изработване на устройствен план на местността и присъединяването й към град Лом. Беше установено, че сградите са изградени върху земеделски земи, чието право на собственост е възстановено по реда на ЗСПЗЗ на бившите им собственици, с надлежно издадени и влезли в сила решения на Общинската служба по земеделие (ОСЗ) – Лом.
Жалбоподател се обърна с искане за съдействие и помощ срещу принудително премахване на незаконен строеж „Масивна едноетажна жилищна сграда” в УПИ по плана на гр. Дряново, определено за 30.11.2010 г. Омбудсманът предприе проверка в РДНСК – сектор Габрово, от която беше установено, че Заповед от 12.07.2010 г. на началника на РДНСК – Габрово, за премахване на гореописания обект е обжалвана по съдебен ред. Същата заповед е потвърдена от Административен съд – Габрово и решението е влязло в законна сила.

Омбудсманът образува проверка по собствена инициатива за спазване на международните стандарти по повод на случаи на принудително извеждане на роми от единствените им жилища в различни общини – „Шекер махала” в Петрич, блок 20 в гр. Ямбол, бул. „Европа” в София. 
Констатации за организацията на органите за контрол по строителството и възможността им да изпълняват възложените им с действащата нормативна уредба задачи
Компетентните органи и особено общинските органи не упражняват системен и своевременен контрол и превенция, за да не се допускат незаконни строежи. 
Не са изключение случаите, при които не се извършват проверки от контролните органи по сигнали за незаконни постройки или проверките са бавни и формални. Има и случаи на отказ да се предприемат мерки при констатирано незаконно строителство.
В редица случаи незаконното строителство е в резултат на това, че администрацията е забавила одобряването на внесените в общините архитектурни проекти.
Омбудсманът оценява допускането на незаконно строителство, поради недостатъчна ангажираност или бездействие на контролните органи, като проява на лоша администрация. Тези практики са в дисонанс с изискванията на Европейската харта за устройство на територията, приета през 1983 г. в Торемолинос, Испания, от Конференцията на министрите, отговарящи за устройството на територията (СЕМАТ). В хартата се подчертава: „Устройството на територията представлява важен инструмент за развитие на обществото. Чрез него може да се постигне по-добро организиране на пространството, взаимовръзка между дейностите, защита на околната среда, намаляване на регионалните различия и подобряване качеството на живота”.   

Непредприемането на действия или несвоевременната намеса създават среда за убеждение у гражданите, че може да се строи незаконно или че компетентните органи са безсилни да се справят с тези проблеми.
Търпимостта към такива прояви и несвоевременното прилагане на закона създават обществено недоволство. Стига се до тежки последици за гражданите, чиито незаконни постройки са обект на принудително премахване, от което те понасят  загуби. 
Освен това се поражда задължение за общините и държавата да осигуряват алтернативни жилища, когато се разрушават единствените жилища на хората, особено когато от евикции са засегнати уязвими групи от граждани. 

През 2010 г. омбудсманът излезе с Позиция относно необходимостта от промени в Закона за устройство на територията за подобряване на административния контрол по строителството, в защита на правата на гражданите и обществения интерес. В нея бе констатирано, че начинът, по който е уреден административният контрол по строителството в действащия закон, води до:

1. Дуализъм във функциите на ДНСК и общинските администрации, например:


- правомощия за установяване на незаконни строежи, във връзка с чл. 225, ал. 1 от ЗУТ, имат органите на ДНСК и на общинската (районната) администрация;


- съгласно чл. 224, ал. 1 от ЗУТ и началникът на ДНСК, и кметовете на общините имат правомощия за спиране на незаконни строежи и за налагане на глоби и имуществени санкции на нарушителите;


- на органите на ДНСК и на общинските, респективно - районните администрации, е възложена функцията по констатиране на условията по чл. 178 от ЗУТ за забрана на ползването на строежи или части от тях, които не са въведени в експлоатация по съответния ред.

 


2. Прехвърляне на отговорността между тези органи и неефективност на проверките.


3. Забавяне при изпълнението на влезли в сила заповеди за премахване на незаконни строежи.


4. Липса на превантивен контрол от страна на общинските и държавните контролни органи в хода на строителството на обектите, с оглед отстраняване на допуснати отклонения и незаконно строителство, преди окончателното завършване на строежите. 


5. Преобладаващата част от извършваните проверки по време на строителството на обектите са по повод на жалби и сигнали, постъпили до компетентните контролни органи, като служебно инициираните проверки са по-скоро изключение, а на места въобще липсват такива.

Станалите публично достояние множество случаи, някои от които драстични, на допуснати незаконни строежи и липсата на адекватна и своевременна намеса от страна на отговорните институции поставят с особена острота въпроса за предприемане на неотложни мерки за съществено подобряване на системата за контрола по строителството. В това отношение, готовността на МРРБ и ДНСК за изготвяне на проект на Закон за изменение и допълнение на ЗУТ, с цел повишаване на ефективността на контрола по строителството, макар и закъснял, може да се оцени като положителна стъпка за преодоляване на съществуващите проблеми.
Държавата трябва да стимулира гражданите и инвеститорите не само да реализират инвестиционните намерения, а и да съдейства за тяхното своевременно и законосъобразно приключване, осъществявайки постоянен контрол върху изпълнението на строежите в съответствие с одобрените строителни книжа в хода на строителния процес. В ЗУТ са предвидени достатъчно сериозни санкции за нарушителите, но е справедливо тези санкции да се прилагат в случай, че нарушенията са реализирани въпреки направените от компетентните контролни органи необходими предписания. При липса на превантивен контрол на строителството от компетентните органи, не е справедливо единствено гражданите да понасят санкцията по премахването. Необходимо е тази санкция да се обвързва с налични конкретни предписания. 
Според омбудсмана, наложително е по законодателен път да се оптимизира превантивният контрол по незаконното строителство, за да не се допуска такова. Целта на закона не трябва да бъде единствено ликвидирането на извършено вече незаконно строителство, а превенцията срещу такова строителство. Основна грижа на държавата е нейната територия да се застроява законосъобразно и в съответствие с утвърдените подробни устройствени планове. 
Омбудсманът отправи препоръки към Министерството на регионалното развитие и благоустройството, Дирекцията за национален строителен контрол, съвместно с Националното сдружение на общините в България, при предстоящите промените в Закона за устройство на територията да обсъдят необходимостта от законодателни промени, които включват следните идеи:

- ясно разграничаване на отговорностите на общинските администрации и ДНСК за постигане на по-голяма ефективност при контрола на строителството, в защита на правата на гражданите и обществения интерес;
- регламентиране на надежден контрол върху общинските органи, на които се възлагат функции за контрол по строителството, включително и налагане на административнонаказателна отговорност за виновно неизпълнение на задълженията им.
Решаващо за гарантиране на индивидуалните права на гражданите и на обществения интерес е да се направи оценка на административния капацитет на органите за контрол по строителството, особено в общините и където е нужно да се обезпечи повишаването му, с оглед своевременното осъществяване на контрола по строителството и приключването на образуваните преписки в съответствие с разширения обем отговорности.
Отчуждителни производства за общински и държавни нужди 
Гражданите се оплакват основно от прекомерна продължителност на отчуждително-обезщетителните процедури; наложени ограничения за ползване на собствеността им; нереализиране на улици и липса на достъп до имотите им, включително поради липса на финансови средства в общините.
Конкретни примери:

По силата на решение на Министерския съвет от 30.11.2007 г., са отчужден имоти на жалбоподателите за изграждане на „Автомагистрала „Хемус”, Софийски околовръстен път – пътен възел „Яна”. Те са били уведомени от Агенция „Пътна инфраструктура”, че „са предприети действия за включване на обекта в бюджета на агенцията, в частта му придобиване на земя” и са получавали уверения, че обезщетението ще им бъде изплатено още през 2008 г. Омбудсманът препоръча да се предприемат незабавно необходимите действия за изплащане на дължимите се обезщетения на засегнатите от принудителното отчуждаване собственици. От агенцията увериха, че от 24.08.2010 г. започва изплащането на обезщетения на собствениците на имоти, засегнати от строителството на посочения обект.
Хора се обърнаха към омбудсмана заради непредприемане на действия от община Пловдив по отчуждаване на частни имоти. Имотите по действащия план на Пловдив, местност „Северна индустриална зона - VІ част”, са отредени за улици, но вече много години не е предложена отчуждителна процедура, нито е влязло в сила изменение на подробен устройствен план. 

Има оплакване и срещу отсъствие на отчуждително-обезщетителна процедура за имот, частна собственост, във връзка със строителството на трасето на ІІ метродиаметър – ж.к. „Обеля-2” до пътен възел „Надежда”, София.
Граждани сезираха омбудсмана и за факта, че в продължение на няколко години не съществува достъп до имот от кв. 7 в с. Бальовци, Вакарел, тъй като пътят, предвиден с подробния устройствен план на селото, одобрен през 1990 г., не е изграден.
Жалбоподател се оплаква, че до имота му няма транспортен достъп. С решение  от 2006 г. е утвърден подробен устройствен план/план за застрояване и регулация на село Чуйпетлово. Според плана, лице и транспортен достъп до имота на жалбоподателя е предвидено да се осъществява чрез улица-тупик. На този етап община Перник няма финансова възможност да изгради тази улица.
Гражданин се обърна към омбудсмана заради неизградена улица, предвидена по влязъл в сила ПУП за достъп до собствен имот от  кв. 301 по плана на гр. Балчик. По случая компетентните органи на общината са предприели действия, предшестващи провеждане на отчуждителни мероприятия по реда на Закона за общинската собственост. Извършването на отчуждителните мероприятия е предпоставка за реализиране на улицата по действащ ПУП, приет с решение от 2007 г. на Общинския съвет в Балчик. 
Констатации и препоръки в областта на отчуждителните производства за общински и държавни нужди 

Необоснованото продължително забавяне на отчуждително-обезщетителни производства нарушава правото на собственост на гражданите, тяхната икономическа свобода и е проява на лоша администрация. Съгласно конституционното изискване, отчуждаване на имоти – частна собственост, за държавни и общински нужди може да стане само след предварително и равностойно обезщетение. Омбудсманът проявява разбиране за финансовите трудности, пред които са изправени общините, но е недопустимо спазването на правата на гражданите да се поставя в зависимост от фискалните ограничения.
В общините и най-вече в по-големите от тях, където са предвидени множество отчуждителни мероприятия, има инвестиционна програма, в която са визирани видът и моментът на започване на отчуждителните мероприятия по райони, т.е. отчуждаването върви планово. Като се има предвид, че инвестиционната програма е динамична и може да се изменя от самите общински органи, се създава възможност и на практика се протака във времето началото на отчуждаването, като собственикът не може да ползва имота си в продължение на прекалено дълъг период, а така се накърняват неговите права и законни интереси. 
Омбудсманът препоръчва на общините:
- да заложат правила в нормативната си уредба за гарантиране на публичност на отчуждителните процедури;
- инвестиционните програми да се обявяват публично, да са стабилни и  дългосрочни, да се обезпечават с необходимите финансови средства;

- да се разглеждат исканията на гражданите за изграждане на временни постройки в предвидените за отчуждаване имоти, с оглед защита на правото им на собственост.
Възстановяване на правото на собственост върху земеделски земи и гори и земи от горския фонд
И през 2010 г. продължиха да постъпват много жалби и сигнали на граждани, във връзка с възстановяване на собствеността върху земеделски земи и гори и земи от горския фонд. Най-често оплакванията са относно:
- неизпълнение на  влезли в сила съдебни решения за признаване на право на собственост в землища, за които има одобрени кадастрални карти и кадастрални регистри;
- обезщетяване на собственици, чиито имоти са с признато право на собственост, но върху тях са проведени мероприятия или пък на български граждани, чиито земи са послужили за погасяване на държавен дълг, съгласно Спогодбата за уреждане на висящите финансови въпроси и развитие на икономическото сътрудничество между Народна Република България и Кралство Гърция; 
- възстановяване на правото  на собственост върху земеделски земи, които  понастоящем са разположени  в урбанизирани територии;
- възстановяване, съответно придобиване на право на собственост, в територии по § 4 от Преходните  и заключителните  разпоредби на Закона за собствеността и ползуването на земеделските земи (ЗСПЗЗ);
- ползване на земеделските земи.
Възстановяване на собствеността върху земеделски земи и гори и земи от горския фонд 
Конкретни примери:

Във връзка с конкретно оплакване бе констатирано, че не е възстановена собствеността върху гори и земи от горския фонд на около 950 собственици на територията на община Козлодуй с обща площ около 10 000 дка. Омбудсманът намира за недопустимо в продължение на 11 години да не се приключат административните производства  за  възстановяване на правото на собственост. Независимо, че определеният в чл. 13, ал. 5 от Закона за възстановяване на собствеността върху горите и земите от горския фонд (ЗВСГЗГФ) срок за произнасяне от органа по поземлената собственост има инструктивен характер, забавянето е в нарушение на принципите за разглеждане на исканията по разумен  начин, добросъвестно и справедливо. Горите и земите от горския фонд в общината не могат да бъдат възстановени на бившите им собственици в съществуващи или възстановими стари граници, тъй като попадат в 200-метровата ивица покрай границата на Република България, включително и в островите по река Дунав, а гори от държавен горски фонд няма в общината. При това положение, заявленията на собствениците е трябвало да се прехвърлят служебно за обезщетяване  в землище на съседна община или в друго землище, което не е извършено.
В края на 2008 г. всички преписки на собственици, които подлежат на обезщетяване с гори и земи от горския фонд на територията на общината, са прехвърлени служебно в ОСЗ – Оряхово, но и до този момент изпълнението на необходимите технически дейности не е възложено. Обезщетяването ще бъде в община Мизия, обслужвана от ОСЗ – Оряхово. Преписките на собствениците не са обработени, няма и сключен договор за изпълнение на техническите дейности, а собствениците не са анкетирани за местоположението на имотите, от което следва, че възстановяването на собствеността ще се забави поне още една година. 

И през 2010 г. постъпиха значителен брой жалби от собственици на земеделски земи и на земи и гори от горския фонд за землища на територията на община Самоков, за които са одобрени кадастрални карти и кадастрални регистри. Беше констатирана недобра координация при обмена на данни между  Общинска служба по земеделие – Самоков,  и  Службата по геодезия, картография и кадастър – София-област, във връзка с искането на собствениците за издаване на решение за възстановяване правото на собственост с актуални данни от кадастралната карта и идентификатор, предоставен от Службата по геодезия, картография и кадастър. При проверката от страна на омбудсмана бе констатирано, че в  ОСЗ – Самоков, на практика е спряно издаването на  решения за възстановяване на правото на собственост за 11-те землища с одобрени кадастрални карти и регистри, по-голяма част от които се основават на влезли в сила съдебни решения в периода 2000 – 2010 г.   

Отчитайки сериозността на този проблем и последиците, които ще настъпят от него, омбудсманът го посочи в годишните доклади за 2007 г., 2008 г. и 2009 г., внесени и разгледани от Народното събрание, като проблем, изискващ управленски решения и мерки от органите на властта.
В институцията постъпи и жалба от граждани от гр. Баня, община Карлово, върху чиито дворни места, застроени още преди колективизацията, е възстановена собственост на други лица в нови реални граници с план за  земеразделяне. Тази територия, въпреки че е урбанизирана (застроена) и не е земеделска земя по смисъла на чл. 2 от ЗСПЗЗ, тъй като е била неурегулирана, неправомерно е причислена към земеделската територия. В картата на землището е трябвало да се отрази като „територия, заета от населено място извън регулация”. При допусната явна фактическа грешка е засегната и една част от сервитута на ЖП гара Баня, която е граничеща с неотразената върху картата на землището махала на града. В продължение на около десет години явната фактическа грешка не е отстранена, а от Областната дирекция „Земеделие” – Пловдив, собствениците погрешно са насочвани да предявят  искове  по  спор за материално право с лицата, които са настанени върху дворните им места  в нови реални граници. По препоръка на омбудсмана е изготвен и одобрен констативен протокол за отстраняване на явната фактическа грешка, но до настоящия момент няма обнародвана в „Държавен вестник” заповед за преработка на  влезлия в сила план за земеразделяне по реда на чл. 17, ал. 8 от ЗСПЗЗ.  Съгласно законовата уредба,  засегнатите лица при отстраняване на явната фактическа грешка (неправомерно възстановените собственици в нови реални граници) се обезщетяват със земи от общинския поземлен фонд и/или с поименни компенсационни бонове. 
Възстановяване на собствеността върху земеделски земи в съществуващи стари реални граници на бивши собственици, въз основа на решения за признато право на собственост 
Земеделските земи, останали след възстановяване на собствеността (земи по чл. 19 от ЗСПЗЗ),  първоначално с изменението на ЗСПЗЗ (обн.,  ДВ,  бр. 13/2007 г.) преминаха в собственост на общините, при условията на временен ограничителен режим за разпореждане и задължение да се предоставят за нуждите на възстановяването на собствеността и обезщетяването, а в последствие, с изменение на ЗСПЗЗ (ДВ, бр. 62/2010 г.), ограниченията за разпореждане отпаднаха, но задължението за предоставяне на земи от общинския поземлен фонд за реституционни цели се запази с преходна разпоредба. 
От този режим предимно са засегнати земи в планински или полупланински райони, в труднодостъпни землища. Въпреки че реституционните процедури не са приключили и  правата на собствениците не са документирани съобразно изискванията на ЗСПЗЗ, в част от землищата имотите  фактически се обработват от собствениците или техните наследници. Това  несъответствие крие опасност за спорове и създава предпоставки за намаляване на степента на правна сигурност, както за индивидуалните права на собствениците, така и за достоверност на кадастъра, и може да обоснове отговорност на държавата, поради прекомерно забавяне на административните  преписки.

Причините, довели до големия брой невъзстановени имоти с признато право на собственост, са:
- недобросъвестно изпълнение на техническите дейности при идентифициране на границите в кратък срок и в неподходящ сезон; 
- неизпълнени съдебни решения;
- невъзможност на наследниците да припознаят на терена границите на имотите, заличени във времето; 
- липса на обмен на данни и материали между органите на МРРБ (АГКК) и МЗХ за землищата, за които има изработени или се изработват кадастрални карти;
- неизработени планове в територии по §4 от ПЗР на ЗСПЗЗ, чието финансиране се осъществява от държавния бюджет.
Предложените преди две години от страна на омбудсмана до председателя на Комисията по земеделието и горите при 40-то Народно събрание препоръки за законодателни промени за допускане на служебна процедура за настаняване, въз основа на признато право на собственост за земеделски земи в съществуващи стари реални граници в незаетите места в местностите, където признатите за възстановяване имоти са се намирали, не са загубила своето значение. Такава възможност  е предвидена в чл. 18 „б”, ал. 3 от  Правилника за прилагане на ЗСПЗЗ.
Обезщетяване на собственици, чиито имоти са с признато право на собственост, но върху тях са проведени мероприятия,  или чиито земи са послужили за погасяване на държавен дълг, съгласно Спогодбата за уреждане на висящите финансови въпроси и развитие на икономическото сътрудничество между Народна Република България и Кралство Гърция
Жалбите и възраженията на гражданите са основно срещу:
- забавянето на обезщетяването със земеделска земя;
- стойността на земеделската земя и на обезщетенията с поименни компенсационни бонове;
- вида, размера и местоположението на земите от общинския поземлен фонд за обезщетяване.
Данните сочат, че все още има неизработени планове за обезщетяване, което препятства окончателното възстановяването на собствеността на земите и горите. В някои общини, като например Столична община, община Самоков и др., не са определени и предоставени земите за обезщетяване от общинските съвети и от областните дирекции ”Земеделие”, респективно не е определен коефициентът за редукция на стойността на дължимото обезщетение със земя на всички правоимащи, а за разликата до пълния размер на дължимото обезщетение не са издадени решения за обезщетяване с поименни компенсационни бонове, съобразно определения коефициент за общината. 

Ефектът от преуреждането на правния режим за обезщетяване на собствениците (ДВ, бр. 62 от 2010 г.), в посока към ограничаване на случаите за обезщетяване със земи от общинския поземлен фонд (само когато обектите, препятстващи възстановяването на правата на собствениците представляват общинска собственост, или в случаите, когато в землището няма свободни земи от държавния поземлен фонд),  все още  не се е проявил  в практиката.
Възстановяване, съответно придобиване право на собственост в територии по § 4 от Преходните и заключителните разпоредби на ЗСПЗЗ
Жалбите на гражданите са основно срещу:
- невъзстановено право на собственост на бившите собственици;
- непридобито право на собственост от ползватели;
- плана на новообразуваните имоти.
При изработването на помощните планове и плановете на новообразуваните имоти възникват допълнителни усложнения, поради неточното определяне на териториите по § 4: 
- единични или групи имоти, попадат извън обхвата на зоната; 
- включване в териториите на имоти с различен статут, например замени по Закона за трудовата поземлена собственост, за които е приложим общият ред за възстановяване на собствеността. 
Бившите собственици с признато право на собственост върху предоставените им имоти чрез замяна, извършена по реда на Закона за трудовата поземлена собственост, а не за притежаваните от тях земи преди образуване на ТКЗС и върху тях е придобито право на собственост от ползвателите,  не само че не получават земите си, но не могат да бъдат и обезщетени, поради несходство в процедурите. В помощния план имотите на бившите собственици не фигурират.  
Изменение  на ЗСПЗЗ (обн., ДВ,  бр. 10 от 2009 г.) предвижда промените в плана на новообразуваните имоти да се извършват, въз основа на решенията на комисия, назначена със заповед на кмета на общината. Омбудсманът препоръчва на органите по поземлената собственост в тези случаи бившите собственици да бъдат обезщетени по реда на чл. 10 „б”, ал. 1 от ЗСПЗЗ.
Конкретни примери: 
Институцията беше сезирана за неправомерно признато право на собственост на ползвател в землището на с. Енина върху два имота от общинската администрация на Казанлък, при условие, че същият има право само върху един от тях по избор, за което е трябвало да подаде заявление до 31 януари 1998 г. Вторият имот е признат на ползвателя от общинската администрация през 2009 г., като в заповедта е отбелязано, че имотът е бил общинска собственост, а в помощния план, изработен и приет по-рано, е вписано името на  бившия собственик. На бившия собственик е била отнета възможността да защити правата си по реда и в срока, указани в нормативната уредба, а също и да получи сумите за обезщетяване, за което не е уведомен. На същия не само че не е възстановено правото на собственост дори върху един новообразуван имот, а  е бил уведомен по реда на ГПК че „следва да се яви да получи заповед № 848/16.08.2010 г. на кмета на общината и след влизане в сила на заповедта да плати 30 лв. за оценката и 380 лв. за стойността на земята”, т. е. да заплати собствената си земя, която му е отнета неправомерно. Двукратно бе препоръчано на кмета на общината да се предприемат действия за назначаване на комисия по реда на § 4 „к”, ал. 12 от ЗСПЗЗ, във връзка с § 4 „к”, ал. 8, т. 3 (”когато планът е изработен при съществени закононарушения, освен ако има влязло в сила решение на съда или планът е приложен”), за изменение на плана на новообразуваните имоти. 

 
Правата на собствениците, чиито земи попадат в уедрени масиви за ползване по чл.  37 „в” от ЗСПЗЗ


При образуване на масиви за ползване, в които участници са основно арендатори на земеделски земи, е предвидена законова  възможност, съгласно чл. 37 „в” от ЗСПЗЗ, за предоставяне за ползване на имоти, за които не са сключени договори за наем или аренда, но попадат в масива. Доколкото разпоредбата е оправдана от икономическа целесъобразност, за собствениците е предвидена възможност да бъдат компенсирани  за ползването на имотите им по усреднени цени. 


От оплакванията на гражданите до омбудсмана може да се направи извод,  че този  механизъм  не предлага достатъчно  гаранции  за зачитане на волята на собствениците, които не желаят имотите им да бъдат включени в масив, както и за изплащането на обезщетението за ползването на обхванатите от масива имоти, за които не са сключени  наемни или арендни договор – т. нар. „бели петна”. 

Според омбудсмана, правният режим на разпределение на ползването се нуждае от прецизиране най-малко  в  две  насоки:

- редът за определяне на средното годишно рентно плащане;
- създаване на допълнителни правни гаранции за съобразяване с фактическото или планирано от собственика ползване на имотите, представляващо пречка за включване в масив. 
Наложително е да се въведат:
- състезателна процедура за предоставяне на ползването на „белите петна” в масивите за ползване, подобно на  земите от държавния и общинския поземлен фонд; 
- задължение на органите по поземлената собственост служебно да ползват поддържаните от тях регистри и други официални информационни източници, в случаите, когато не са подадени декларации от собствениците;
- организационни мерки за по-доброто информиране на собствениците на земеделски земи за правилата за разпределяне на ползването и за възможностите за получаване на обезщетение при ползването на имотите им.  

ГЛАВА ДЕВЕТА
ЗАЩИТА НА ПРАВАТА 
НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ НА ОБЩЕСТВЕНИ УСЛУГИ

Броят на оплакванията на гражданите през 2010 г. в тази област – 802, налагат необходимостта в този доклад омбудсманът отново да акцентира върху европейската политика за защита на потребителите. Стратегията на ЕС за политика за защита правата на потребителите 2007-2013 г. е насочена към радикална промяна във вътрешните пазари, а именно:
- да предостави права на европейските потребители. Разполагащите с права потребители се нуждаят от истински избор, точна информация, прозрачност на пазара и да изпитват доверие, което да се основава на ефикасна защита и сигурни права;
- благосъстоянието на потребителите да се повиши по отношение на цените, избора, качеството, разнообразието, достъпността. Това ще доведе до правилното функциониране на пазарите;
- не просто защита, а високото ниво на защита срещу сериозни рискове и заплахи е от съществено значение за потребителското доверие.

Прегледът на жалбите в областта на обществените услуги показва задържане на незадоволително ниво на предоставянето им. Посочваните през годините проблеми не са преодолени, напротив – в някои сфери те се задълбочават. Трябва да се отбележи, че в по-голямата част от случаите няма констатирани нарушения на общите условия на обществените доставчици, на нормативно регламентираните правила. В същото време, потребителите се чувстват незащитени, безсилни да отстояват правата си. Становището на омбудсмана е, че причината е именно в начина на уреждане на взаимоотношенията между доставчиците и потребителите, от регламентираното регулиране на тези дейности, което не осигурява ефективна защита на правата и интересите на потребителите. 

Общото между  обществените услуги – електроснабдяване, топлоснабдяване и ВиК, е липсата на конкуренция. Създаденият монопол е лишил  потребителя от правото на избор на доставчик на съответната услуга. Затова потребителят очаква от държавата, от компетентните институции да защитят правата и интересите му. Вместо това се наблюдава нарастващо недоверие на гражданите към тях. Трайно е впечатлението, че интересите на бизнеса излизат на преден план. Това провокира задълбочаващо се недоволство и общественият натиск се засилва. Справедливо е срещу задължението да заплаща съответната услуга, потребителят да получава качествена услуга, ясна и разбираема информация, да се отчита коректно това, което е потребил.
За преодоляване на проблемите са необходими спешни и адекватни промени в нормативната уредба, свързана с регулирането и  контрола от страна на държавните органи.
През изминалата 2010 г. се наблюдава рязко нарастване на жалбите срещу доставчиците на телефонните услуги в сравнение с 2009 г. За изтеклата година те са на първо място, за разлика от предходната, когато бяха на четвърто - след топлоснабдяването, електроснабдяването и ВиК. 
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Постъпили жалби и сигнали през 2010 г., свързани с предоставяне на 

обществени услуги


Електронни съобщителни услуги 

Усилията на омбудсмана при извършването на проверки по жалби и сигнали на гражданите не бяха насочени единствено към решаване на конкретния проблем, но и към промяна на отношението на компаниите като цяло към своите клиенти. Фактът, че този вид услуги е на челно място по брой на оплакванията, измествайки традиционните проблеми в топлоснабдяването и електроснабдяването, при положение, че на този пазар би следвало да е налице конкуренция, говори сам за себе си. От анализа на жалбите беше установено еднотипно поведение на трите мобилни оператора – „Глобул”, „Виваком” и „М-Тел”, по отношение на задържането и привличането на клиенти. На практика условията се диктуват едностранно от компаниите, няма реално договаряне. Мобилните оператори прилагат, от позицията си на икономическо превъзходство, нелоялни търговски практики. Това поведение отблъсква и създава вълна от недоволство, която в последно време се наблюдава все по-осезаемо.
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Автоматичното подновяване на договорите 
И трите мобилни компании прилагат автоматичното подновяване на договорите – условие, залегнало в индивидуалните договори. Потребителите срещат трудности при прекратяване на договорите си, като операторите намират различни причини това да се избегне – отказвано е приемане на предизвестие, определяна е друга дата, на която абонатите вече разбират, че договорът е автоматично подновен и т.н. При „Глобул” в много от случаите автоматичното подновяване се дължи на неподаване на заявление за отказ от услуга –. условие, което не е залегнало нито в общите условия, нито в индивидуалните договори.
През 2010 г. със Заповед № 333/25.03.2010 г., издадена от  председателя на Комисията за защита на потребителите, беше наложена забрана на „Глобул” да прилага нелоялна агресивна търговска практика, изразяваща се в ограничаване на свободата на избор на потребителите, чрез принуда и тормоз, чрез налагане на извъндоговорни пречки, когато потребителят желае да упражни правото си да прекрати договора.  Една от тях е изискването за подаване на заявление за отказ от услугата. С определение на Върховния административен съд от 07.07.2010 г. бе потвърдено определение на Административен съд София-град, с което е отхвърлена жалбата на „Глобул” срещу разпореждането за предварително изпълнение на заповедта. Въпреки това, компанията продължава с практиката си да изисква заявление за отказ от услуга, при прекратяване на договор за мобилна услуга. Тази информация би била от съществено значение за потребителите, ако заповедта бе направена публично достояние, с цел да защитят по-ефективно своите права. Въпреки многократно отправените препоръки от омбудсмана към „Глобул”, компанията продължава с порочната си практика.
Високите неустойки при предсрочното прекратяване на договорите
В индивидуалните договори е предвидено, че при предсрочното му  прекратяване – по вина на клиента, същият дължи оставащите месечни такси до края на действието му. Потребителите с основание изразяват своето недоволство от прекомерно завишените санкции. Чести са случаите, когато договор се подновява автоматично, защото клиентът не е погасил задълженията си, след което договорът, на същото това основание – по вина на клиента, се прекратява едностранно от компанията след един или два месеца. Но в случая вече сумата, която се дължи на оператора, е много по-висока.

Конкретен пример:

Жалбоподател от гр. Русе потърси съдействие за сторниране на неустойки при предсрочно прекратен договор за услугата Vivacom Net Start. Твърди, че е подал предизвестие за прекратяването й, като е приложил приемателно-предавателен протокол за демонтаж и предаване на устройства – подробно описани, но въпреки това компанията автоматично е подновила договора. Поради неплащане на дължими суми, същият е едностранно прекратен от БТК и са начислени неустойки в размер на 300 лв. След извършената проверка, компанията не се съобрази с препоръката на омбудсмана да сторнира начислените задължения след датата на приемателно-предавателния протокол. От БТК не бе взето отношение по наведените обстоятелства, че с демонтажа и предаването на устройствата интернет услугата е невъзможно да се предоставя и като аргумент за продължаването на договора бе посочено единствено, че подаденото заявление за прекратяване не е подписано.

Лошо качество на предлаганите мобилни и интернет услуги
Оплакванията са свързани основно с липсата  на мобилно покритие и много бавна скорост на интернета. При извършените проверки в повечето случаи компаниите твърдят, че услугата се предоставя с необходимото качество.
Конкретен пример:
За помощ към омбудсмана се обърна жалбоподател от с. Тученица, област Плевен, който искаше да му бъде прекратен договор за интернет услуга с „М-Тел”, тъй като тя не се предоставя на адреса му с необходимото качество. След отправената препоръка от омбудсмана, от компанията бе взето решение да се прекрати договорът, без начисляване на неустойки.
Забавено с месеци отстраняване на кабелни повреди от БТК АД
През 2010 г. основният проблем, който се очерта при БТК АД, са честите и продължителни кабелни повреди. Дружеството не отстранява авариите в регламентираните в общите му условия срокове. Има случаи, когато услугата, поради тази причина, не се предоставя с месеци. Въпреки това, абонатите на БТК редовно получават фактурите си за дължими суми и биват принуждавани да плащат задълженията си за услуга, която не получават, като корекциите се извършват впоследствие.
Конкретни примери:
Жалбоподател от София потърси съдействие за сторниране на задължения за пакетна услуга, предоставяна от „Виваком”, тъй като компанията три месеца не е предоставяла телефонна и интернет услуга. В резултат на извършената проверка от омбудсмана в БТК АД, жалбоподателят е получил писмен отговор от компанията, в който е поднесено извинение за причинените неудобства и е информиран, че задълженията са сторнирани. 
Към омбудсмана се обърна клиент на БТК с искане за прекратяване на договор за предоставяне на услугата VIVACOM Trio, поради честите й и продължителни прекъсвания. Омбудсманът бе информиран от компанията, че по повод на писмото за проверка, е проведен разговор с клиента и с негово съгласие договорът за интернет и мобилна услуга ще бъде прекратен. Тарифният план за стационарния телефон ще бъде променен. Във връзка с кабелните повреди е извършена компенсация за причинените неудобства.
Нарушаване правото на избор при сключени сделки от разстояние
В сигналите до омбудсмана потребителите се оплакват от подвеждаща и невярна информация, при сключване на сделка от разстояние и трудностите, които срещат за прекратяването й.
Конкретен пример:
Жалбоподател от гр. Шумен се обърна към омбудсмана с искане за съдействие за предоставяне отново на стария тарифен план за интернет услуга от БТК АД, тъй като е спазил изискванията и се е отказал в срок от новия абонаментен план, за който първоначално се е съгласил, чрез сделка от разстояние. От изложеното в жалбата и приложените документи беше установено, че от „Виваком” е допуснато нарушение, като не е взето под внимание правото на избор – отказ от услугата, което е изразено недвусмислено и е спазен изискуемият се срок за това. По препоръка на омбудсмана, компанията взе решение да анулира договора за пакетна услуга, сключен чрез сделка от разстояние, както и да възстанови стария абонаментeн план, като се направят съответните корекции на дължимите суми от потребителя.
Неоснователно начислени сметки за дължими суми
Конкретни примери:

В институцията постъпи оплакване срещу „Глобул” от неоснователно завишени сметки  за услугата mms съобщение чрез роуминг. Абонатът твърди, че никога не е ползвал тази услуга и не е въвеждал настройки за mms. След намесата на омбудсмана, от компанията увериха, че са направили обстойни проверки и с оглед на добрите партньорски взаимоотношения, е взето решение натрупаната сума от интернет в роуминг (843,90 лв. без ДДС) да бъде приспадната от задълженията на клиента им.
С жалба срещу „Виваком” се обърна към омбудсмана абонат от гр. Стара Загора, във връзка с неоснователно предплащане на 12-месечен абонамент за предоставяне на интернет услуга. След извършената проверка беше установено, че е допусната техническа грешка – зададена некоректна опция за еднократно предплащане за целия договорен период от 12 месеца. Извършена бе корекция, отразена в кредитно известие. Жалбоподателят е компенсиран за периода, през който не е могъл да ползва услугата – спряна поради неплащане на неоснователно начислените такси.
Забавена или неосъществена преносимост на номерата
Потребителите се оплакват от незачитане на правото им на избор на доставчик на съответната услуга и от спънките, които срещат при смяна на оператора.
Конкретни примери:
Жалба за неосъществена преносимост от потребител от с. Първомайци, област Велико Търново, на мобилен номер от мрежата на „М-Тел” в мрежата на „Виваком”. Жалбоподателят твърди, че устно е подал мобилния си номер, който е записан в заявлението от служител на „Виваком” и след забавяне на преносимостта, от компанията са му показали доказателства за изпращане на заявлението, цитиран е и номерът му. При извършената проверка беше установено, че в заявлението за преносимост мобилният номер е записан погрешно. От „М-Тел” пояниха, че в оперативната им система не е постъпило заявление с посочения номер и поради тази причина не се е пристъпило към действия, съгласно подписаната между мобилните оператори Процедура за преносимост на мобилни номера. 
В институцията постъпи и искане за съдействие за преносимост на номер от мрежата на „Виваком”, тъй като компанията е отказала извършването на услугата, поради проблем със системата. След извършената проверка, от „Виваком” поясниха, че към датата на посещенията на жалбоподателя в офисите им действително е имало технически проблем с обслужването на подобни заявки, но са предприети незабавни мерки за анализ на причините и отстраняване на проблема. Заявката е приета десет дни по-късно.
Новата информационна система на „М-Тел” 
Въвеждането на нова информационна система от „М-Тел” предизвика масово недоволство и затруднения за потребителите. В жалбите си те визират следните проблеми: 
- завишени сметки; 
-  неиздаване периодично на месечни фактури;

- не се дават справки и на информационната линия относно дължимите суми;

- дори и при получен sms за изготвена фактура, плащането се оказва невъзможно, поради блокирала система;

- не се извършва в срок услугата преносимост на номер от и в мрежата на М-Тел;

- не се извършват и допълнителните услуги, предлагани към договорите.
Към омбудсмана през 2010 г. са обръщаха и граждани в тежко здравословно и материално положение, които, въпреки липсата на нарушение от страна на мобилните оператори, търсеха съдействие за уреждане на взаимоотношенията си.  Компаниите се съобразяваха с препоръките на омбудсмана и в знак на добра воля удовлетворяваха исканията на жалбоподателите.
Конкретни примери:

В институцията постъпи молба за съдействие за промяна на абонаментния план от БТК АД на домашен телефонен пост с ценови пакет за инвалиди. От компанията е отказано на молителя, тъй като титуляр на телефонния пост е съпругата му. От приложеното решение на ТЕЛК се установява, че й е определена 94 % намалена работоспособност с чужда помощ и не осъзнава действията си. Това е пречка молителят да изпълни указанията на БТК – да представи нотариално заверено пълномощно от титуляра на телефонния пост, за да може да го представлява пред БТК. В този случай, за гражданина остава единствено възможността да заведе съдебно дело за поставяне под запрещение на съпругата му, за да може да я представлява. Тази процедура би отнела месеци. Имайки предвид гореизложеното и тежкото положение, в което се намираше семейството, омбудсманът отправи препоръка към компанията да предостави за домашния телефонен пост ценови пакет за хора с увреждания, само въз основа на документа, издаден от органите на медицинската експертиза, за установена степен на намалена работоспособност. Препоръката бе взета предвид.
Абонат се обърна към омбудсмана с молба за съдействие за прекратяване на договор с „Глобул”, без заплащане на неустойки, поради факта, че финансовите средства, с които разполага, покриват основно лечението на болестта му. Представено бе експертно решение на ТЕЛК, според което човекът страда от сериозно заболяване с неясна прогноза. Поради неплащане на дължимите суми, от „Глобул” едностранно е прекратен договорът с начислена неустойка в размер на 168,02 лв. Предвид тежкото здравословно и материално състояние на жалбоподателя, омбудсманът отправи препоръка към „Глобул” да бъде удовлетворено искането му. От компанията бе взето решение начислените неустойки да бъдат сторнирани.

По повод на многобройните жалби и сигнали през 2010 г., омбудсманът извърши анализ на общите условия за предоставяне на услуги от компаниите, по отношение регламентирането на условията за продължаване и прекратяване на индивидуалните договори; на клаузите относно срочността на договора и условията за подновяване, на база на предоставени от потребители индивидуални договори; на релевантните нормативни актове от националното и европейското законодателство; на съществуващите практики в тази област в други европейски държави. Беше направена оценка на въздействието на съществуващите практики върху правата на потребителите. 

Омбудсманът излезе със Становище за нарушения на правата на потребителите от „М-Тел”, „Виваком” и „Глобул”, във връзка с автоматичното подновяване на срочните договори за предоставяните услуги, предвидените неустойки за абонатите при предсрочното им прекратяване, както и неоснователно усложнените процедури за прекратяването им. Констатациите на омбудсмана са, че мобилните оператори нарушават правото на избор на потребителите, прилагат неравноправни клаузи, при сключване на потребителските договори. Реално не се осъществява договаряне между страните.

С оглед на правомощията си, омбудсманът отправи конкретни препоръки към министъра на икономиката, енергетиката и туризма; Комисията за защита на потребителите; Комисията за защита на конкуренцията и мобилните оператори. Комисията за защита на конкуренцията и Комисията за регулиране на съобщенията със свои становища потвърдиха констатациите на омбудсмана, че въведените клаузи в индивидуалните договори за автоматичното им подновяване и високите неустойки са в ущърб на потребителите. Абонатите трябва без затруднения да прекратяват договорите си с мобилните оператори, което ще осигури възможност по всяко време да изберат най-подходящата за тях мобилна и/или интернет услуга. За тази цел е необходима промяна в секторната нормативна уредба, като бъдат включени разпоредби, предотвратяващи злоупотреби от страна на компаниите. Министерството на транспорта, информационните технологии и съобщенията също е констатирано, след запознаване със становището на омбудсмана, наличие на неравноправни търговски практики, при предоставяне на услуги от мобилните оператори. В тази връзка, омбудсманът внесе в министерството предложения за промени в Закона за електронните съобщения с цел по-ефикасна защита на правата на потребителите. Единствено Комисията за защита на потребителите не изрази своята позиция относно становището на омбудсмана. 

Електроснабдяване
През 2010 г. отново най-многобройни бяха оплакванията на абонатите на ЧЕЗ България, следвани от тези на Е.ОН и ЕВН. В сравнение с 2009 г. се наблюдава увеличение на жалбите на абонатите на Е.ОН. При ЧЕЗ има лек спад, а при ЕВН се запазва процентът от миналата година.
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Постъпили жалби и сигнали през 2010 г. срещу отделните електроразпределителни 

дружества

ЧЕЗ - БЪЛГАРИЯ

ЕВН - БЪЛГАРИЯ

Е.ОН - БЪЛГАРИЯ


В по-голямата си част оплакванията са свързани със завишени сметки за консумирана електрическа енергия. С въвеждането на нови компоненти на цената на електрическата енергия, все повече нараства съмнението на потребителите, че определените от ДКЕВР стойности неоснователно завишават задълженията за потребена електроенергия. Не е внесена яснота какво представляват и кое налага тяхното съществуване.
По повод недоволството на граждани от корекции на задължения за консумирана електрическа енергия, начислени след извършена проверка на средството за търговско измерване, омбудсманът констатира следното:
- при периодичните проверки на средствата за търговско измерване от служители на електроразпределителните предприятия, потребителите не се уведомяват за датата и часа на извършването им. Това не е предвидено нито като задължение на дружеството, нито като право на потребителя в Общите условия на енергийните предприятия;

- има случаи, в които констативният протокол (КП) за извършване на проверката не съдържа необходимите реквизити – липсват подписи на свидетели, дата и пр. КП се връчва на трети лица за предаването им на клиента; 
- електромерите са собственост на електроразпределителните предприятия, поставени в електромерни табла – собственост на същите, но рискът от неопазването на тази собственост или от повреда на електромера, в повечето случаи е за сметка на потребителите.
Конкретен пример:
Жалбоподател от гр. Варна подаде сигнал до омбудсмана, във връзка с неправомерно извършена корекция на сметка за потребена електроенергия. От предоставената кореспонденция с дружеството беше установено, че в съставения при проверката на средството за търговско измерване констативен протокол липсват данни за запечатването с допълнителни знаци на демонтирания електромер – нарушение на чл. 34, ал. 6 от Общите условия на договорите за пренос на електрическа енергия през електроразпределителните мрежи на „Е.ОН България Мрежи”АД; първоначалната метрологична експертиза е извършена в Унгария – нарушение на чл. 57 от Закона за измерванията; в констативния протокол, издаден от ЗСГ – Унгария Кфт, датата на демонтажа на електромера не съответства с датата от констативния протокол. Въпреки изразеното становище на омбудсмана и отправените препоръки, от електроразпределителното предприятие потвърждават правилността на извършените от тях действия.
Поради многобройните оплаквания на гражданите, относно съмнения в точността на електромерите, омбудсманът се обърна към Държавната агенция за метрологичен и технически надзор. В тази връзка от агенцията бе извършена кампанийна проверка в цялата страна на електроразпределителните предприятия, с цел установяване спазването на задълженията им, произтичащи от Закона за измерванията. Инспектирани бяха 5691 средства за измерване на мястото на употреба. Бе установено, че 15,14 % от тях не отговарят на изискванията. За установените нарушения бяха съставени протоколи със задължителни предписания и актове за установяване на административни нарушения.
Нарушаване на правото на качествено електроснабдяване
Конкретни примери:
След проверка на омбудсмана по сигнал за некачествено предоставяне на услугата на обект в гр. Своге, служители на електроразпределителното дружество са констатирали технически проблеми по енергийните съоръжения. От  предприятието са взети своевременно мерки за тяхното отстраняване, като е извършена подмяна на част от мрежата.
В институцията постъпи жалба за некачествено електроснабдяване в гр. Шабла, поради изграждането на ветрогенератори в близост до населеното място. Резултатите от извършената проверка в „Е.ОН България Мрежи” АД показват, че причината за проблема е в присъединените възобновяеми енергийни източници в Подстанция „Шабла”, в недостатъчния преносен капацитет на мрежа 110Kv. Проблемът може да бъде преодолян с изграждане на необходимата мрежова инфраструктура. За тази цел електроразпределителното предприятие е предложило експертна помощ на „Национална електрическа компания”ЕАД и Енергийния системен оператор. 
Законът за възобновяемите и алтернативните енергийни източници и биогоривата вменява задължение на преносното предприятие да включва в ежегодните си инвестиционни и ремонтни програми средства за развитие на мрежите, свързани с насърчаване производството на електрическа енергия от възобновяеми и алтернативни енергийни източници. От становището на „Е.ОН България Мрежи”АД става ясно, че е извършена реконструкция на ПС „Шабла”, но не са направени никакви инвестиции в преносния капацитет на далекопроводите 110 Kv. По повод на сигнала, през м. май 2010 г. омбудсманът отправи препоръка към „Национална електрическа компания” ЕАД за вземане на адекватни и своевременни мерки за решаване на проблема с електроснабдяването в града. До настоящия момент в институцията на омбудсмана не е постъпило писмено становище на НЕК.
Нарушаване на правото на коректно и точно отчитане на потребената електрическа енергия
Конкретни примери:

Постъпи оплакване от жалбоподател от гр. Девня, във връзка с неправилно отчетени показания за нощна тарифа на сменен електромер. След извършената проверка в „Е.ОН България Мрежи” АД, от енергийното предприятие бе взето решение нощната тарифа да се коригира и вместо 18416кВтч да се чете 7416 кВтч. Въз основа на това, издадената фактура в размер на 1 039,81 лв. е стронирана и е издадена нова фактура в размер на 85,64 лв.
Жалбоподател от гр. Казанлък твърди, че по вина на електроразпределителното предприятие, електромерът, който трябва да измерва консумираната в имота му електроенергия, в действителност е отчитал тази на съседа му и обратно. Това е продължило пет години – от подмяната на електромерите им. След подадените от него възражения за завишени сметки, грешката е била констатирана, но извършената корекция е само за период от 30 дни, съгласно чл. 54, ал. 3 от Общите условия на договорите за пренос на електрическа енергия на „ЕВН България Електроразпределение”АД. При прегледа на цитираната разпоредба се налага единствено правилният извод, че тя не обхваща описания случай. Това се потвърждава и от начина на извършване на корекция, която би следвало да е равна на аналогичен 30-дневен период от предходната година. В случая, през този аналогичен период, електрическата енергия също не е отчитана правилно. Вината е изцяло на електроразпределителното предприятие. Правилно е потребителят да получи необходимата компенсация за неточното измерване. Съгласно чл. 11, т. 9 от общите условия, дружеството е длъжно да съхранява информация за ползваната електрическа енергия от всеки клиент за период от три години.

Извършената проверка в „ЕВН България Електроразпределение” АД потвърди изложената от жалбоподателя фактическа обстановка. Отправената препоръка от омбудсмана – дружеството да поеме отговорност за проявената небрежност и извърши корекция за период от три години, не бе изпълнена. 
Жалбоподателка от София се оплаква, че служители на електроснабдителното предприятие непрекъснато я безпокоят, във връзка със задълженията на етажната собственост за потребена електроенергия. След извършената проверка беше установено, че партидите за общите жилищни части неправомерно фигурират в договора й. От дружеството увериха омбудсмана, че занапред клиентът няма да бъде обезпокояван за общите сметки на блока за стълбищно осветление, товарен и пътнически асансьор. 
Нарушаване на правото на достъп до собствени съоръжения и до електроразпределителната мрежа 

Конкретни примери:

В институцията бе подадено оплакване от управител на етажна собственост на сграда в София, че електроразпределителното предприятие отказва да им предостави ключ за електромерните табла. В тях са монтирани и стълбищните релета, домофонната и звънчевата уредба. За поддържането им се налага да се заявява искане за достъп до дружеството, което не е собственик на тези съоръжения. Това създава големи неудобства, защото достъпът не се осигурява своевременно и поради тази причина е имало случаи, когато осветлението във входа е липсвало с дни. Констатациите на омбудсмана са, че средствата за търговско измерване не са монтирани в самостоятелни табла или шкафове, каквото е изискването на чл. 28, ал. 2 от Наредба № 6 от 9 юни 2004 г. за присъединяване на производители и потребители на електрическа енергия към преносната и разпределителните електрически мрежи. Омбудсманът отправи препоръка да се предостави ключ от електомерните табла на управителя на етажната собственост, за да не се създават пречки за поддържането на вътрешната електрическа инсталация. В резултат на това, бе извършена проверка от специалисти на място и на управителя бе предоставен ключ от електрическите таблата.
Отправено бе искане за съдействие към омбудсмана за разкриване на самостоятелни партиди за електрическа енергия на собствениците на имоти в сграда в гр. Варна. Извършената проверка в „Е.ОН БЪЛГАРИЯ” ЕАД установи, че титуляр на партидата за електрическа енергия за обекта е възложителят, чиито задължения за потребена електроенергия възлизат на 7 142,70 лв. След преразглеждане на първоначалното си становище, дружеството взе решение да уважи искането на собствениците на имоти на адреса. Стартирана е процедура за разкриване на самостоятелни партиди, а съществуващите задължения към „Е.ОН България Продажби”АД ще се предявят за заплащане към възложителя.
Жалбоподател от гр. Созопол потърси съдействие от омбудсмана за изместване на електромерно табло,  поставено пред входа на жилището му. На отправените от него две молби към енергийното предприятие е получил само извинение за създаденото неудобство и е изразено съжаление за възникналата ситуация. След извършената проверка от омбудсмана, от „ЕВН България Електроразпределение”  АД увериха, че изместването на електромерното табло ще бъде включено в инвестиционната програма на дружеството за 2011г. 
Необходима е промяна в общите условия на електроснабдителните и електроразпределителните предприятия, чрез която да бъде осигурена по-ефикасна защита на правата на потребителите. 
Топлоснабдяване
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Постъпили жалби и сигнали през 2010 г. срещу топлофикационните 

дружества


Оплакванията на потребителите срещу „Топлофикация София” ЕАД

Дружеството определя сумите за консумирана топлинна енергия за отопление и гореща вода на над 10 000 потребители, живущи в над 500 сгради – етажна собственост, за които не съществува техническа възможност за прилагане на системата за дялово разпределение, посредством т.нар „технология за разпределение на топлинната енергия”, разработена през 2006 г. от Дирекция ”Търговска дейност” към „Топлофикация София” ЕАД. Технологията не е одобрена от Министерство на икономиката, енергетиката  и туризма и не е известна на потребителите. Поради тази причина те не могат да проверяват дали сметките им са коректно съставени. 

Търговецът по чл. 139 „б” от Закона за енергетиката, извършващ  дяловото разпределение, през последните години по неправомерен начин определя цени за „допълнителни услуги”, които са предвидени като задължителни услуги, например 5,00 лв. – за „искане за допълнителен писмен отговор на неоснователно възражение”. Съгласно чл. 42, ал. 1 от Общите условия на договорите между „Топлофикация София” ЕАД и търговец за извършване на услугата дялово разпределение на топлинната енергия между потребителите в сграда – етажна собственост, топлофикацията и търговецът са длъжни да разглеждат и отговарят на молби, жалби и възражения от потребители в 30-дневен срок. 
Друг търговец има такса от 2,00 лв. за промяна на прогнозен дял, а съгласно чл. 15, т. 2 от общите условия, търговецът е длъжен да актуализира прогнозните дялове за потребление на топлинна енергия за отопление и топла вода след всяка промяна на потребление, за която е уведомен по надлежния ред, съгласно чл. 71, ал. 4 от Наредбата за топлоснабдяването.
Съществува и такса от 6,00 лв. за „годишен отчет на втора дата”, при положение, че съгласно разпоредбите на чл. 20, ал. 1 от общите условия, търговецът е длъжен да определи най-малко две дати за отчет на средствата за дялово разпределение, за които уведомява по подходящ начин потребителите и писмено упълномощеното лице.
Конкретни примери:

При омбудсмана постъпи оплакване от действията на фирма за дялово разпределение „Техем Сървисис” ЕООД, относно такса от 2 лева за входиране на подадено заявление за намаление на прогнозния дял за топла вода. Омбудсманът отправи препоръка към изпълнителния директор на „Топлофикация София” ЕАД да бъдат предприети действия за защита правата на потребителите. В резултат на това, бе получено уверение, че ще бъдат проверени всички фирми за дялово разпределение относно исканите от тях такси и при констатирани нарушения те ще бъдат санкционирани.

При проверка след сигнал срещу търговеца „Бруната” ООД, бе констатирано, че извършва годишен отчет на средствата за дялово разпределение само на една дата, което е в нарушение на разпоредбата на чл. 20, ал. 1 от общите условия. Съгласно обявения от фирмата ценоразпис за допълнителните дейности, таксата за втора дата за отчет е 6,00 лв., а за трета дата е 10,00 лв.          
Съгласно действащата законова уредба, количеството топлинна енергия за битово горещо водоснабдяване в сграда – етажна собственост, се определя при ползване само на гореща вода (извън отоплителния сезон) – по показания на топломера в абонатната станция, а през отоплителния период – чрез количеството студена вода, измерено по водомера, монтиран пред подгревателя за битово горещо водоснабдяване, умножено по необходимото количество топлинна енергия за загряване на 1 куб. м. вода.  
Методиката за определяне необходимото количество топлинна енергия за загряване на 1 куб. м. вода през отоплителния период е изключително сложна и  неразбираема. Топлинната енергия за подгряване на 1 куб. м. студена вода трябва да се определя чрез топломер, монтиран след подгревателя на топлата вода, съгласно препоръките в чл. 13 на Европейската директива 2006/32/ЕО на Европейския парламент и на Съвета  – топлинната енергия да се измерва чрез измервателни уреди, които точно отчитат реално консумираното количество енергия от крайния потребител и осигуряват информация относно действителното време на използване. 
Заплащане на реално консумираната топлоенергия
Продължава недоволството от заплащане на сградна инсталация, от неясните формули за нейното определяне, които пораждат основателно съмнение относно верността на изготвените сметки. Потребителите не могат сами да извършват проверки. В този смисъл информацията в изготвените фактури е далеч от понятието ясна и разбираема.
Конкретен пример:
Оплакване от потребител от София срещу начислената топлинна енергия на 65 потребители в изготвената изравнителна сметка за периода 2009-2010 г. по показания на неправомерно монтиран индивидуален топломер в абонатната станция на колектор, обслужващ магазин и още две помещения на партерния етаж. В жалбата се твърди, че с действията си фирмата за дялово разпределение „Техем Сървисис” ЕООД е накърнила икономическите интереси на живущите в сградата – етажна собственост. В хода на проверката беше установено, че топломерът в абонатната станция е монтиран в нарушение на чл. 140, ал. 2 от Закона за енергетиката. Той е монтиран, без да е поискано съгласието на Общото събрание на етажната собственост и без изготвено писмено споразумение за разпределение на измереното количество на топлинната енергия между собствениците на помещенията, находящи се в сградата и битовите потребители. 

С оглед на констатираните нарушения, омбудсманът отправи препоръка  към изпълнителния директор на „Топлофикация София” ЕАД да предприеме необходимите действия, с които да защити интересите на потребителите. В резултат на това, от дружеството бе сформирана работна група, която извърши проверка. На база на констатациите бе съставен протокол, подписан от представител на етажната собственост. След корекцията, надвзетите суми, около 3600 лв., бяха възстановени на потребителите.
Констатации и препоръки в областта на топлоснабдяването
За отстраняване на констатираните проблеми и по-добра защита правата на потребителите на топлинна енергия е необходима промяна в нормативната уредба:
- да бъде определен краен срок за подмяна на старите абонатни станции с нови. В София има общо 11675 абонатни станции, собственост на „Топлофикация София” АД. До края на 2008 г. по-голямата част от тях са  подменени с нови електрони абонатни станции. За останалите 1750 стари абонатни станции  подмяната се забавя;
- да се изготви ясна Методика за разпределението на топлинната енергия в сгради – етажна собственост, в които не се прилага дялово разпределение;
- в интерес на потребителите е отново да се въведе изготвяне на две изравнителни сметки – за отоплителния и за извън отоплителния период. Това ще бъде в съответствие с изискването на чл. 11, ал. 1, т. 1 от общите условия – търговецът да извършва отчет на средствата за дялово разпределение най-малко два пъти в годината; 
- да се възложи на независима от топлофикационните дружества и фирми за дялово разпределение експертна група изготвянето на научно становище и прецизиране на методиката за дялово разпределение на топлинна енергия в сградите – етажна собственост, като и за възможностите за измерване на разходите на топлинна енергия само за сградна инсталация и за контрол върху използването на топлинната енергия – препоръка, която вече е отправена от омбудсмана, но до момента не е изпълнена.
В и К  услуги
Качеството на  предоставяне на услугата
Основните сигнали на хората са свързани с качеството на водоснабдяването.

Конкретен пример:

При омбудсмана бе подадено оплакване, във връзка с неосигуряване на нормално водоснабдяване в с. Фатово, община Смолян. При извършената проверка беше установено, че живущите в селото, както и тези от с. Полковник Серафимово и с. Габрица, с основание поставят този проблем. Беше установено, че от страна на община Смолян през 2007 г. е подадена молба до Предприятие за управление на дейностите по опазване на околната среда (ПУДООС) за финансиране на обект „Водоснабдяване на селата: Фатово, П. Серафимово, Габрица и Дом за стари хора в с. Фатово”. През същата година е проведена процедура за избор на изпълнител, въз основа на която е сключен договор за строителство на стойност 1 464 516,88 лв. Отпуснатите средства за 2008/2009 г. в размер на 1 207 192 лв. дават възможност на строителя да изгради обекта в по-голямата си част. Необходимо е дофинансиране в размер на договорната стойност, както и осигуряване на допълнителен финансов ресурс за допълнителните видове и количества строително-монтажни работи (СМР), възникнали в процеса на изпълненото строителство. Общото изпълнение на СМР в с. Горно и Долно Фатово е над 90 %. В началото на м. декември 2010 г. е актуализирана строителната програма за обекта от община Смолян. Предстои одобрение и осигуряване на допълнителните средства от ПУДООС през 2011г. Беше получено уверение от зам.-кмета на гр. Смолян,  че общината е ангажирана с окончателното приключване на проекта и ще настоява пред съответните институции за неговото решаване през 2011г. Омбудсманът изрази своята позиция за осигуряване на необходимите средства пред министъра на околната среда и водите, като настоя да се потърсят възможности за това. Ръководството на МОСВ прояви разбиране относно факта, че обектът е от важно социално значение за населението на горепосочените села и особено за Дома за стари хора и увери омбудсмана, че през 2011 г. на заседание на Управителния съвет на ПУДООС, проектът ще бъде предложен за разглеждане на възможността за дофинансиране.

Завишени сметки за питейна вода в сгради – етажна собственост, в сравнение с отчета на индивидуалните водомери
Конкретни примери:
Потребител от София ни сезира срещу начислени количества вода. При проверка беше установено, че за сградата, в която живее, има регистрирани 55 индивидуални партиди. На датата на отчет са отчетени показанията на водомерите в 25 имота, в 6 не е осигурен достъп, 12 са с подадени самоотчети, а в останалите няма или са с неизправни измерителни уреди и се таксуват на брой потребители за топлофицирана сграда (по 6 куб. м. на ползвател) - общо 312 куб.м. За разпределение „общо потребление” остават 490 куб. м. питейна вода. От „Софийска вода” АД увериха омбудсмана, че по писмено искане на собствениците ще посетят сградата, за да огледат инсталацията и локализират евентуалното местоположението на течовете, водещи до значителна разлика между сумарните показания на индивидуалните водомери и показанието на общия водомер.
В оплакване от потребител от София се твърди за завишено показание за общо потребление – 144.555 куб. м., за период от един месец, при отчетено  индивидуално потребление 22 куб. м. вода. Извършената проверка установи, че сградата е посетена от експерти на ВиК дружеството и в присъствие на представител на етажната собственост е направен оглед на сградната водопроводна инсталация. Констатациите са – повредена спирателна арматура след общия водомер. Последният, въпреки че подлежи на стандартна метрологична проверка през 2013 г., е свален, тестван и със заключение „годен” е монтиран отново.
В тези случаи гражданите бяха посъветвани какви мерки може да се предприемат за регулиране на изразходваната от съсобствениците вода до нивата на отчетеното по индивидуални водомери:

-осигуряването на достъп до индивидуалните водомери;

- собствениците на апартаменти, при невъзможност да осигурят достъп, да отчитат сами показанията на водомерите и да ги предоставят на упълномощено лице, което да ги предаде на инкасатора; 

- собствениците, които са на база на изразходвана вода за брой потребители, да преминат на реално отчитане чрез монтиране на водомер;

-  общият водомер да премине предсрочно на профилактичен преглед и др.   
Неспазване ритмичността на отчет на индивидуалните водомери

Конкретен пример:
Постъпи възражение от живущи в с. Мещица, община Перник, във връзка с натрупани големи задължения към „ВиК” ООД – гр. Перник, за потребените количества питейна вода, в резултат на неритмично отчитане на разхода й. При проверката беше установено, че в продължение на 3-4 години инкасаторът не е отчитал показанията на индивидуалните водомери за питейна вода, а е отразявал в личните карнети количества вода, много по-малки от действителния разход. След подаден сигнал до дружеството, този служител бе отстранен от работа.  По препоръка на омбудсмана, бе взето решение от ръководството на ВиК оператора жителите на селото да заплащат на касите на дружеството само главницата по натрупаните задължения, като се опрощават лихвите за изминалия период. За суми над 50-60 лв. се предоставя възможност за разсрочено плащане. Освен това, от дружеството са взети мерки за проверка годността на индивидуалните водомери. 
Забавено отстраняване на аварии
Конкретни примери:

До институцията постъпи сигнал за авария и теч на вода във вилна зона „Фиш-фиш”, община Балчик. След намесата на омбудсмана за локализиране на аварията, повредата е отстранена от служители от ВиК – Балчик.
Граждани се обърнаха с оплакване, във връзка с поддържането на канализационна мрежа в ж.к. „Фондови жилища”, пространството между жилищни блокове № № 39, 40 и 47. По препоръка на омбудсмана до „Софийска вода” АД, отдел „Канализация”, бе поет ангажимент да се продуха ревизионната шахтата между блоковете. От своя страна, кметът на район „Сердика” възложи на главния инженер на района да се срещне с местния ръководител на този отдел за изясняване на собствеността, експлоатацията и регулярното поддържане на съществуващата канализационна мрежа в квартала.
Правото на рекламация на стоки в гаранция 
До омбудсмана на Република България постъпиха редица жалби от потребители, във връзка с упражняване правото на рекламация в срока на гаранцията на стоки по Закона за защита на потребителите. Въз основа на констатациите по жалбите и анализа на разпоредбите на Директива 1999/44/ЕО на Европейския парламент и на Съвета от 25 май 1999 г. относно някои аспекти на продажбата на потребителски стоки и свързаните с тях гаранции и на Закона за защита на потребителите, омбудсманът установи, че защитата на правата на гражданите, при продажбата на стоки, не съответства напълно на европейските изисквания. Очертават се няколко проблема.
Неограничен брой на ремонтите на стока в гаранция
В Закона за защита на потребителите (ЗЗП) не е предвидено колко ремонта могат да бъдат извършени на стока в гаранция.Това позволява на търговеца да извършва неограничен брой ремонти на стока, дори за един и същи дефект, което не е в интерес на потребителя. По този начин, той се поставя в една многократно повтаряща се ситуация – ремонт след ремонт. В директивата това също не е изрично регламентирано, но в преамбюла й (24) е предвидено, че на държавите членки трябва да се позволи да приемат и прилагат по-строги разпоредби в тази област, за да се осигури още по-високо ниво на защита на потребителите.
Конкретен пример:

Сезираха ни във връзка с рекламация на мобилен апарат, закупен от магазин на GERMANOS. Апаратът е постъпвал седем пъти за ремонт и винаги с еднакви дефекти. Поставено е искане за връщане на заплатената сума за апарата. Извършената проверка в Комисията за защита на потребителите (КЗП) установи, че след многократното постъпване за ремонт на апарата е предложена замяна с нов от същата марка и модел, но от страна на клиента е последвал отказ. Изводът на КЗП е, че няма извършени нарушения по ЗЗП.
Дълъг срок за ремонт на стока в гаранция

Съгласно чл. 3, § 3 от директивата, всеки ремонт се извършва в разумен срок и без значително неудобство за потребителя, като се взема предвид характерът на стоките и целта, за която потребителят изисква стоките. В Закона за защита на потребителите срокът за привеждането на потребителската стока в съответствие с договора за продажба е в рамките на един месец (чл. 113, ал. 1). Този срок не може да бъде определен като разумен и представлява значително неудобство за потребителя, защото на практика дава възможност на търговеца да изчака крайния срок – 30-ия ден. Един месец потребителят е лишен от възможността да ползва стоката, която е закупил. Като се вземе предвид и неограничения брой на ремонтите – не само че се създава значително неудобство, но и се обезсмисля покупката на стоката. Освен това, към настоящия момент срокът е един, независимо от вида на стоката.  
Ограничаване правото на потребителя да анулира договора за продажба или да поиска намаление на заплатената цена 
В Закона за защита на потребителите (чл. 114, ал. 1) това право на потребителя е предвидено, когато кумулативно са налице следните две предпоставки: при несъответствие на потребителската стока с договора за продажба и когато потребителят не е удовлетворен от решаването на рекламацията по чл. 113. Съгласно чл. 114, ал. 2 от ЗЗП, потребителят не може да претендира за възстановяване на заплатената сума или за намаляване цената на стоката, когато търговецът се съгласи да бъде извършена замяна на потребителската стока с нова или да се поправи стоката в рамките на един месец от предявяване на рекламацията от потребителя. В повечето случаи търговците се възползват от последната възможност. Налага се изводът, че крайното решение се взима от търговеца. 
Заключението на омбудсмана е, че са необходими своевременни законодателни промени в ЗЗП, които да предвидят ясни и точни правила за защита на потребителя, при упражняване правото на рекламация, тъй като той, а не търговецът, се нуждае от такава при закупена дефектна стока.
Сметосъбиране и сметоизвозване
Задължението за заплащане на такса за услугата сметосъбиране и сметоизвозване, въпреки че имотът не се ползва през годината
През 2010 г. омбудсманът продължи да настоява за промени в действащите наредби за определяне и администриране на местните такси, като се регламентира ред за освобождаване от заплащане на такса за услугата сметосъбиране и сметоизвозване за имоти, които не се ползват за определен период или през цялата година. 
При извършените проверки по сигналите беше констатирано, че все още има общини, в които действащите наредби за определянето и администрирането на местните такси не са съобразени с изричната законова норма на чл. 8, ал. 5 от Закона за местните данъци и такси (ЗМДТ), съгласно която лицата, неползващи услугата сметосъбиране и сметоизвозване през съответната година или през определен период, се освобождават от заплащане на съответната такса.
В действащите наредби в общините Тополовград, Шабла и Елин Пелин, по препоръка на омбудсмана, беше установен изричен ред за освобождаване на гражданите от заплащане на такса за услугата сметосъбиране и сметоизвозване, в случаите когато имотите не се ползват през годината. 

Не се съобрази с препоръката на омбудсмана кметът на община Стражица, въпреки неколкократно отправените препоръки да се предприемат действия за изменение на наредбата. Трябва да се отбележи, че с нерегламентирането на ред за освобождаване от заплащане на такса за сметосъбиране и сметоизвозване в случаите, когато имота не се ползва, се нарушава правото на гражданите на добра администрация. Местните власти нарушават и основен принцип на доброто управление – принципът на законността.
В хода на проверките по оплакванията на гражданите беше установено, че в наредбите са въведени и редица условия, които не намират опора в законовата уредба, регламентираща определянето и администрирането на местните такси. 
Конкретни примери:
В община Елин Пелин е въведено изискване за освобождаване от таксата, след представяне на удостоверение за недължими суми към общината. Нещо повече, напълно неприемливо, от гледна точка на закона, е и въведеното изискване – „представяне на удостоверение, издадено от НАП, че всички собственици и/или ползватели на имота нямат парични задължения към държавата” ( чл. 19, ал. 2, т. 2 от наредбата). 

В община Шабла не се разглеждат декларации за освобождаване, подадени от собственици или ползватели на имоти с непогасени задължения за местни данъци и такси (чл. 18, ал. 8 от Наредбата за определяне и администриране на местните такси). 

В община Разград не се освобождават от таксата собственици на имоти, които имат задължения за местни данъци и такси за предходни години (чл. 18, ал. 4 от наредбата).
Към омбудсмана се обърнаха собственици на имоти в община Велико Търново и София – придобити след регламентирания срок за освобождаване от такса за услугата сметосъбиране и сметоизвозване и поради тази причина не са освободени от заплащането й. От една страна, гражданите са изпълнили законово вмененото им задължение в рамките на два месеца да декларират имотите си, но от друга – не могат да подадат декларация за освобождаване от заплащане на такса за сметосъбиране и сметоизвозване, поради изтекъл срок. Непълнотата в правната уредба води до нарушаване на правата на гражданите и техните оплаквания в тази връзка са напълно основателни. По този начин се нарушава законоустановеният принцип за постигане на по-голяма справедливост при определяне и заплащане на местните такси – чл. 8, ал. 3 от ЗМДТ. 
Определяне на такса за битови отпадъци, въз основа на данъчната оценка на имота
Определянето на таксата, въз основа на данъчната оценка на имота, е несправедливо, тъй като оценката не може да бъде критерий за количеството битови отпадъци, които се отделят. Безспорен е фактът, че то зависи от живущите в имота. В тази връзка, омбудсманът отправи препоръки към кметовете да инициират изменение в местните наредби. В случай че таксата се определя въз основа на данъчната оценка, органите на местната власт трябва да положат усилия, за да разяснят на гражданите мотивите за възприемането на точно този начин за определяне на таксата за битови отпадъци.
При проверките на омбудсмана беше установено, че от страна на общините се полагат усилия да се извършват качествено услугите по сметосъбиране и сметоизвозване. Съществен елемент от финансовото управление на общините е редът на определяне на местните такси и цени на услуги. Независимостта на общинските администрации при формиране на тези политики налага определянето им да се осъществява в условията на законност, откритост, отговорност, сътрудничество, ефективност и разбира се – прозрачност. Анализът показва, че обратната връзка с гражданите при определянето размера на местните такси е слаба или липсва, което поражда и тяхното недоволство.
ГЛАВА ДЕСЕТА
ЗАЩИТА НА ПРАВАТА НА ГРАЖДАНИТЕ
ПРИ ТВЪРДЕНИЯ ЗА НАСИЛИЕ ОТ СТРАНА НА
ОРГАНИТЕ НА МИНИСТЕРСТВОТО НА ВЪТРЕШНИТЕ РАБОТИ
Броят на подадените до омбудсмана жалби срещу действия на органите на МВР за 2010 г. е 73. През годината вниманието на омбудсмана беше ангажирано и от няколко особено обезпокоителни сигнали, свързани с твърдения и данни за прояви на „полицейско насилие”.
Трябва да се подчертае, че омбудсманът не е разследващ орган. В проверките по  конкретните сигнали, ролята и мисията на омбудсмана е свързана с гарантиране спазването на основните човешки права и на международните стандарти при разследване на случаи, свързани с твърдения за упражнено полицейско насилие.
Проверките на омбудсмана по тези сигнали показват, че част от разследванията на случаи, в които се твърди, че полицаи са употребили несъответстваща сила, са формални и често с уклон в подкрепа на твърденията на полицаите. Не се прилага произтичащото от практиката на Европейския съд за правата на човека изискване, че полицаите трябва да представят убедителни доказателства, че са действали законосъобразно всеки път, когато човек е пострадал, докато е бил в тяхна власт. Това личи и от осъдителните решения на Съда в Страсбург срещу България за нарушение на чл. 2 и чл. 3 от Европейската конвенция за защита на правата на човека и основните свободи.  

Подобни са и предварителните констатации от последната редовна мониторингова визита на Комитета против изтезанията от октомври 2010 г. Представителите на комитета установяват множество оплаквания за физическо насилие в полицейските управления – малтретиране по време на разпит, с цел признание чрез удари с ритници, палки, юмруци. Най-често това се случва при задържане до 24 часа, когато няма задължителен съдебен контрол върху задържането. 
Конкретни примери:
Особено тревожен случай на оплакване от полицейско насилие през 2010 г. беше нашумялата в медиите полицейска акция, при която на 23 юли 2010 г. служители на МВР в Кърджали са нахлули в дома на семейство Мустафови. Членовете на семейството твърдят, че спрямо тях неправомерно е използвана сила, от което те са получили физически и психически травми. Омбудсманът направи обстойна проверка, изиска необходимите документи и информация по случая от полицейските органи, а негов експерт се срещна с пострадалите. В своето становище по този случай, омбудсманът очерта правозащитните стандарти, произтичащи от ЕКЗПЧОС и практиката на Съда в Страсбург, които императивно изискват всяко твърдение за полицейско насилие да бъде ефективно разследвано от прокуратурата и полицията. Омбудсманът подчерта, че при подобни случаи, в които са налице видими следи от насилие, правоохранителните органи трябва да представят убедителни доказателства, че не са използвали непозволена сила. В становището на омбудсмана се изтъкват в разгърнат вид три основни въпроса, които задължително трябва да бъдат изяснени и да получат убедителен отговор при проверката от страна на прокуратурата и органите на МВР:
- нарушена ли е забраната за мъчение, жестоко, безчовечно или унижаващо отношение;

- допуснати ли са нарушения на националните и международни 
стандарти за употреба на физическа сила и помощни средства от 
полицията;

- спазени ли са конституционните и законови гаранции на неприкосновеността на жилището.

Становището и препоръките на омбудсмана бяха адресирани до министър-председателя, министъра на вътрешните работи, главния прокурор, председателя на Народното събрание и до постоянната парламентарна Комисия по правата на човека, вероизповеданията, жалбите и петициите на граждани. Те станаха повод за извършване на вътрешна проверка в МВР, както и за прокурорска проверка. 

Омбудсманът беше уведомен през месец октомври за резултатите от тези проверки, според които служителите на МВР са допуснали административни нарушения, при осъществяването на полицейската акция, но отричат употребата на сила над допустимите предели.

Омбудсманът констатира, че при извършването на проверката са нарушени следните правозащитни стандарти:

- прехвърляне на тежестта на доказване върху полицейските органи при видими признаци на увреждане; 

- недопускане на уклон към защита на полицейските служители, чрез игнориране и подценяване твърденията на пострадалите;

- недопускане на „политика на толерантност” към малтретирането.

Извършената от МВР проверка не представя убедителни доказателства, че нараняванията и медицинското състояние на пострадалите или не са получени при действията на полицейските служители, или са резултат от законосъобразно действие на полицията, което да може да бъде потвърдено. Омбудсманът не приема заключението на вътрешната проверка, че не са налице данни за полицейско насилие, тъй като в представената информация не е разгледан въпросът, свързан с видимите наранявания в областта на главата на Ширин Мустафова. Изводът на комисията, извършила проверката, че полицейският служител правомерно е използвал белезници, но не е изготвил докладна записка, не може да бъде приет от омбудсмана. Липсата на доклад за използваната физическа сила и помощни средства води до невъзможност да се определи налице ли са императивните основания, визирани в чл. 72 от ЗМВР за необходимостта от употребата на сила. Заключението на вътрешната проверка, че полицаите правомерно са упражнили полицейското правомощие – „извършване на проверка в помещение, без съгласието на собственика” по чл. 71 от Закона за МВР в апартамента на сем. Мустафови, но не е бил съставен протокол, не беше прието от омбудсмана.

Трябва да се подчертае, че изискването за съставяне на протокол, по реда на чл. 71 от ЗМВР, не е бюрократичен формализъм. То е гаранция срещу необосновано нарушаване на неприкосновеността на жилището. Липсата на протокол, подписан от присъствалите лица; осигуряването на един свидетел, каквото е изискването на ЗМВР; както и незабавното уведомяване на прокурор за направената проверка, е основание да се приеме, че в случая влизането в жилището на пострадалите е незаконосъобразно. Полицейските органи са превишили недопустимо правата си и са нарушили конституционното право на неприкосновеност на жилището. 

Понастоящем, резултатите от прокурорската проверка се обжалват от пострадалите пред по-горестоящата прокуратура.
Омбудсманът образува и проверка по собствена инициатива на фактите и обстоятелствата, свързани с публикации в медиите за случай на твърдяно полицейско насилие, при разпита на Стефан Бофиров във Второ РПУ – гр. Пловдив, на  06.11.2010 г. 
Твърденията на гражданина, че е пребит от четирима цивилни полицейски служители, за да признае извършване на кражба, бяха основание омбудсманът да се обърне към министъра на вътрешните работи с препоръка за провеждане на ефективно разследване, при спазване на конституционните и европейски стандарти за правата на човека. В изпълнение на отправената препоръка, комисия от Инспектората на МВР извърши проверка, която установи редица груби нарушения при задържането и разпита на пострадалия. 

Омбудсманът оценява като положителен фактът, че при разследването не се допусна уклон към защита на полицейските служители, чрез игнориране и подценяване твърденията на пострадалия. А разследването доведе до разкриване на служителите, малтретирали Бофиров, и до налагането на дисциплинарни наказания1 с оглед извършените груби нарушения. 

Беше образувана и прокурорска проверка, която трябва да изясни налице ли са данни за извършено престъпление от общ характер.
В друг сигнал до омбудсмана се съдържаха твърдения за побой при арест и престой в Трето РПУ – гр. Пловдив. Жалбоподателката изразяваше опасения, че разследването по случая е неефективно и предубедено, тъй като се осъществява от подразделение на „Криминална полиция” – гр. Пловдив.
Въз основа на изнесените в сигнала данни, омбудсманът се обърна към министъра на вътрешните работи и главния прокурор на Република България с позиция, в която застъпи становището, че за да бъдат оценени като ефективни разследванията на случаи на полицейско малтретиране, те трябва да бъдат осъществени от разследващи екипи, които са независими от органите, чиито действия се разследват, както йерархически и институционално, така и практически.

В отговор на изпратената позиция бе получено уверение от Върховната касационна прокуратура, че описаните в сигнала нарушения са предмет на разследване. Образувано е досъдебно производство за извършено престъпление от полицейските служители.

С оглед спазване на изброените от омбудсмана принципи и стандарти, за разследващ орган е определен следовател от отдел „Следствен” при Окръжна прокуратура – гр. Пловдив. Наблюдаващият прокурор е дал конкретен срок и указания за изпълнение при разследването.

В резултат от намесата на омбудсмана, през 2010 г. бяха наложени дисциплинарни наказания на служителите на МВР от Първо районно полицейско управление в София, които, в нарушение на установените норми и стандарти, бяха лишили задържан в полицейския арест гражданин от храна.
ГЛАВА ЕДИНАДЕСЕТА
ЗАЩИТА СРЕЩУ ПРОЯВИ 
НА НЕТОЛЕРАНТНОСТ И ДИСКРИМИНАЦИЯ

Във фокуса на омбудсмана на Република България попаднаха различни прояви, продиктувани от омраза – расова, етническа, сексуална и др. Подобни деяния пораждат несигурност и противопоставяне в обществото, като подкопават доверието в институциите и рушат социалната сплотеност. Те са в противоречие с основни ценности на Европейския съюз, прокламиращи уважение и толерантност към етническото, културното, религиозното и езиковото многообразие (чл. 22 от Хартата на основните права на Европейския съюз). Освен това, попадналите на вниманието на омбудсмана случаи, засягат основни човешки права, прокламирани, както в международните актове, които са ратифицирани, обнародвани и влезли в сила в страната, така и в Конституцията на Република България.
През месец септември 2010 г. омбудсманът сезира компетентните органи в страната, относно информацията за организиране на „Протест срещу циганския терор и инвазия”. За негови организатори бяха посочени Български национален съюз и „Гражданска инициатива равни права и отговорности”. Съобщението за проявата бе разпространено широко по електронен път, чрез специална интернет страница и в популярни социални мрежи, чрез видеоклип, озаглавен: „Протест против циганския терор – 25.09.2010”. В призива за протеста, недвусмислено и по недопустим начин, бе поставен знак за равенство между цяла етническа група и престъпността с изрази като: „...безконтролни изстъпления от страна на циганското малцинство”, „Цигани бият, грабят, изнасилват и убиват...”, „...лавинообразно нарастваща циганска престъпност”. Същевременно в клипа на инициативата, изготвен от организаторите, съществуваше отчетлив дискриминационен и антиетнически елемент, видим от призива „против циганския терор и инвазия”.

Омбудсманът смята, че подобни действия и призиви с откровено расистко съдържание грубо нарушават човешките права. Според чл. 20, т. 2 от Международния пакт за граждански и политически права на ООН, „всяко проповядване на национална, расова или религиозна омраза, което подбужда към дискриминация, враждебност или насилие, се забранява със закон”.

Равенството и забраната за дискриминация е основен принцип и в Конституцията на Република България, която въвежда и абсолютна забрана за създаване на организации, чиято дейност е насочена „...към разпалване на расова, национална, етническа или религиозна вражда, към нарушаване на правата и свободите на гражданите...”.

Наред с това, омбудсманът подчертава, че българският законодател преценява като висока обществената опасност подобни действия, криминализирайки ги като престъпления против националното и расовото равенство. Съгласно чл. 162, ал. 1 от Наказателния кодекс, „който чрез слово, печат или други средства за масова информация, чрез електронни информационни системи или по друг начин проповядва или подбужда към расова, национална или етническа вражда или омраза, или към расова дискриминация, се наказва с лишаване от свобода до четири години и с глоба от пет хиляди до десет хиляди лева, както и с обществено порицание”.

С оглед на изложените аргументи, омбудсманът направи незабавна проверка, при която беше установено, че Столичната община е разрешила провеждането на шествие от същите организатори, но под съвсем друго наименование, а именно „Митинг за защита на правата на българските граждани”. Затова, на основание чл. 19, ал. 1, т. 6 от Закона за омбудсмана, бе препоръчано на кмета на Столична община да наложи забрана за провеждането на посоченото мероприятие, на основание чл. 12, ал. 2, т. 4 от Закона за събранията, митингите и манифестациите – като нарушаващо правата и свободите на други граждани.

Съдържанието на призивите, които се отправят от организаторите на предвидения протест носят белезите на посочения в чл. 162 от Наказателния кодекс престъпен състав, като посредством слово и чрез електронни информационни системи подбуждат към расова вражда и омраза, и расова дискриминация. Поради това, омбудсманът отправи и сигнал до главния прокурор и до съответните компетентни органи на българското правителство.
Друг случай, носещ белезите на етническа омраза, стана повод за изразяване на официална позиция от страна на омбудсмана през месец юни 2010 г. Тогава в общественото внимание попадна случаят, свързан с побоя над граждани в трамвай № 20, отиващи на митинг в защита на правата на чужденците в България, организиран на 6 юни 2010 г. пред Дома за временно настаняване на чужденци в кв. „Бусманци”, София. Този акт на насилие предизвика остра реакция от страна на български и международни неправителствени организации.

Категоричната позиция на омбудсмана е, че само пълното разбиране на същността на проблема и решителното противодействие на престъпленията от расистки подбуди и омраза ще потушат общественото усещане за безнаказаност и всъщност мълчаливото насърчаване на тези деяния.

По този повод омбудсманът призовава компетентните държавни органи да обърнат особено внимание на проявите на насилие, като препоръчва да бъдат полагани всички усилия за залавяне на извършителите, за задълбочено разследване, за установяване на мотивите на деянието, както и за налагане на справедливо наказание на извършителите.
В своя предходен годишен доклад пред Народното събрание омбудсманът посочи и един опасен прецедент в община Пазарджик. Макар и изолиран, този случай беше оценен от омбудсмана като тревожен симптом за неразбиране от страна на местната власт на принципни и законови положения, гарантиращи толерантност и недискриминация. 
Омбудсманът бе сезиран със сигнал от група граждани, че с текст от Наредбата за обществения ред в община Пазарджик се ограничават основни човешки права. Наредбата е приета с Решение № 211 на Общински съвет – Пазарджик, от 12 ноември 2009 г. Окончателно приетият на заседанието текст на чл. 14 гласи: „Забранява се публичното демонстриране и изразяване на сексуална и друга ориентация на обществени места”. Мотивите за приемането на така разписаната норма е защитата на обществения ред от всякакви прояви на сексуална и друга ориентация на публични места.

По този повод омбудсманът извърши проверка, при която беше установено, че с разпоредбата на чл. 14 се засягат няколко основни човешки права, защитени от Конституцията на Република България, Европейската конвенция за защита на правата на човека и основните свободи и Хартата за основните права на ЕС – правото на личен живот, свободата на изразяване и свобода на събранията и сдруженията.
Международните и конституционните стандарти не изключват възможността правото на личен живот, свободата на изразяване и свободата на мирни събрания да бъдат ограничавани. За да бъде допустима такава намеса, обаче, тя трябва да отговаря на изискванията, предвидени в Конституцията и ЕКПЧОС. В нарушение на посочените изисквания, забраната, предвидена в наредбата на общинския съвет на Пазарджик, ограничава свободата на изразяване и на мирни събрания на отделни граждани и на техни групи, определени по признак „сексуална и друга ориентация” и по този начин води до дискриминацията им. Във връзка с този случай, омбудсманът излезе с правозащитно становище. 
Важно е да се посочи, че със същия сигнал бе сезирана и Комисията за защита от дискриминация. Тя обяви разпоредбата на чл. 14 от Наредбата за обществения ред в Пазарджик за проява на пряка дискриминация по признак „сексуална ориентация” и предписа нейната отмяна. В мотивите си антидискриминационният орган в България обърна особено внимание на констатациите на омбудсмана относно правата на човека. Въпреки становищата и на двете институции, обаче, към момента Общинският съвет не е отменил дискриминационната разпоредба.

Изброените прояви на нетолерантност и дискриминация дават повод на омбудсмана да смята, че е необходимо да се предприемат трайни и решителни действия за предотвратяването им. Особено внимание трябва да се отделя за развиването на висока степен на чувствителност сред представителите на централни и местни органи на държавната власт, но също така и на отделните граждани и техните организации. Борбата срещу тези, недопустими за едно демократично общество явления, трябва да съчетава усилията на всички държавни институции и гражданското общество.

ГЛАВА ДВАНАДЕСЕТА
ОПАЗВАНЕ НА ОКОЛНАТА СРЕДА И ОБЩЕСТВЕНОТО ЗДРАВЕ

През 2010 г. бе оповестен четвъртият доклад на Европейската агенция по околна среда „Европейска околна среда: състояние и перспективи – SOER 2010” с анализ на стратегическите приоритетни области на ЕСь по отношение на околната среда – промени в климата; природа и биоразнообразие; природни ресурси и отпадъци; околна среда, здраве и качество на живот. Този задълбочен анализ и поглед отвътре към състоянието, тенденциите и перспективите в областта на околната среда за Европа даде възможност да видим къде сме ние – назад в класацията по отношение на управление на отпадъците, не прилагаме модерните технологии за рециклиране и оползотворяване на битовите отпадъци, населението е изложено на нива на замърсяване над допустимите норми, нивото на фините прахови частици е значително над средното за Европа и т. н.

Факт е, че Министерство на околната среда и водите  налага все по твърдо европейските норми по отношение опазването на околната среда, но факт е и това, че при някои производства у нас спазването на тези изисквания се оказа трудно достижимо, че има общини, за които е под въпрос спазването на изискванията за оползотворяване на битовите отпадъци и т.н. Защото, опазването на околната среда изисква усилия от цялото общество, изисква предприемане на превантивни мерки, компетентност и финансов ресурс.

Подадените през 2010 г. жалби, свързани с опазване на околната среда и общественото здраве, са 32 – малък дял от жалбите до омбудсмана.
Недоволството на гражданите е свързано основно с:
- неспазване на изискванията за третиране на отпадъци;

- системни замърсявания на въздуха от производствена дейност;

- оплаквания за допуснати превишени нива на шум;

- разрешено изграждане на МВЕЦ и последствията върху околната среда;

- функциониране на ферма за отглеждане на животни в рамките на населено място;
- несъгласие с изградени базови станции за комуникация и др.
Годината започна с масово недоволство, по повод на предложените промени в Закона за генетично модифицираните организми. С убеждението, че доброто управление се характеризира със зачитане на гражданския интерес, омбудсманът на Република България изрази позиция, че един закон, който се отнася до хората и среща такава остра съпротива, не би трябвало да се приема лесно и прибързано, без широко обществено обсъждане и без да се зачита волята на гражданите. Затова и последвалата дискусия, обсъждането на предложените промените в закона от Консултативната комисия по генетично модифицирани организми, съставена от хабилитирани учени от различни области, доведе до очаквания от гражданите резултат. 
Констатирани нарушения на правата на гражданите 
Конкретни примери:

В институцията постъпи оплакване за допуснато системното замърсяване на въздуха в района на Стара Загора и съмнения за годността на измервателните станции и верността на отчетените данни. По случая бе отправена препоръка за усилен контрол на производствената дейност в района и непрекъснат диалог с гражданите. С посредничеството на омбудсмана се организира посещение на представители на групата „За чист въздух в Стара Загора” на автоматичната измервателната станция „Зеления клин”. Омбудсманът оцени като проява на добра администрация положените от областния управител усилия за подобряване на взаимодействието и координацията между институциите при случаи на превишени нива на замърсяване на въздуха и осигурената възможност за изявилите желание жители на Стара Загора и околните села, в близост до полигона в „Змейово”, да посещават и да наблюдават работата на полигона 24 часа в денонощието.
Омбудсманът бе сезиран с оплакване за допуснато функциониране на ферма за отглеждане на животни, в рамките на село Пиперково, област Русе. Беше установено лошо състояние на крайна улица в селото, поради изградените от фермера попивни ями за течните торови маси на уличното платно. По настояване на омбудсмана бяха извършени проверки на обекта от представители на РИОСВ – Русе и общината. Бяха дадени препоръки и бе осъществен последващ контрол. Очаква се собственикът на фермата да предприеме бързи мерки по изпълнение на дадените предписания и привеждане на животновъдния обект в съответствие със санитарните и хигиенни изисквания на Европейския съюз.

Недоволството си от изграждането на МВЕЦ „Роса” на река Леви Искър в землището на село Мала Църква, община Самоков, изразиха на граждани. Проверката показа, че фирмата е извършила изменение на първоначално одобреното инвестиционно предложение, което според РИОСВ – София, може да доведе до значително отрицателно въздействие върху околната среда. След предприетите от контролния орган действия, се преустанови дейността по изграждане на МВЕЦ „Роса” до влизане в сила на решение по преценка  необходимостта от извършване на Оценка на въздействието върху околната среда (ОВОС) за направените изменения. Беше констатирано също, че задължението на компетентния орган и общината за оповестяване на заинтересованите лица и за запознаването им с инвестиционните намерения в съответния район е изпълнено формално. Това сочи  отсъствието на представители на засегнатото население на общественото обсъждане на доклада по ОВОС през 2008 г. 
Омбудсманът настоява всяко искане за осъществяване на проект и всяка информация да се предоставя на гражданите за достатъчен период от време, за да им се даде възможност да изразят мнение, преди вземането на решение от компетентния орган. 
В доклада за 2009 г. омбудсманът обърна внимание на гражданското недоволство, във връзка с базовите станции за комуникация. На база направените констатации, препоръча на държавно и местно ниво да се осъществява стриктен контрол по спазване на законодателството при изграждането и функционирането на базовите станции за комуникация.
Трябва да се подчертае, че и през 2010 г. продължиха жалбите на граждани с упрек за занижен контрол и съмнения за вредно въздействие на излъчванията върху здравето на живущите в близост до антените. Пример за това са:
- оплакване срещу разрешеното монтиране на базова станция за комуникация на мобилния оператор „Глобул” на ул. “Поп Евстати Витошки” 54, София;
- недоволство от монтираната базова станция за комуникация в село Поленица, общ. Сандански;
- жалба от граждани, живущи в кв. Бояна, София, срещу разрешеното  монтиране на базова станция за комуникация на мобилния оператор „Виваком” на ул. “Герганица” 24 и др.
Констатации и препоръки в областта на опазването на околната среда
При извършените проверки по жалби и сигнали на граждани, във връзка с опазването на околната среда, могат да се направят следните констатации: 
- често не се предприемат адекватни мерки при оплаквания, свързани с високи нива на шум в околната среда; 

- липсва доверие в отговорните институции по разрешение и контрол на базовите станции за комуникация;  

- липсва измервателна апаратура по места за контрол на излъчванията на базовите станции за комуникация; 
По инициатива на министър-председателя на Република България, със заповед от 03 септември 2009 г. бе създадена междуведомствена работна група за анализиране на добрата европейска практика при изграждането и експлоатацията на базовите станции, за анализ на съществуващата нормативна уредба у нас и за предложения за усъвършенстването й. До момента липсва резултат от предприетите действия.
В края на 2007 г, по повод проверка във връзка с кариерите за инертни материали в землището на село Студена, омбудсманът на Република България оповести становище, в което оцени като проява на лоша администрация липсата на координация в действията на Министерството на регионалното развитие и благоустройство и Министерството на околната среда и водите в целия процес на разрешаване и контрол на добива на подземни богатства, нееднозначното прилагане на законодателството, проявите на слабост при прилагане на нормативната уредба за защита на околната среда и гарантиране на спазването на законите.
Наред с конкретните препоръки към отговорните институции, омбудсманът привлече вниманието на министър-председателя на Република България върху необходимостта от: 
- приемане на стратегия за развитие на миннодобивния отрасъл, поради това, че добивът на подземни богатства е основа за икономическото развитие и разумното им използване води до повишаване на икономическия потенциал. Такава стратегия ще даде възможност за перспективно планиране;
- налагане на мораториум върху предоставянето на нови концесии за добив на инертни материали в находище „Студена”;

- необходимо е единно ръководство на отрасъла, което да гарантира не само икономическите ползи от добива, но и правата и интересите на местните общности. 
Омбудсманът адмирира промените в Закона за подземните богатства от 2010 г, с които се създава единен орган по управлението на подземните богатства и се въвежда единен подход при определяне на държавната политика за разпореждане с подземните богатства.
Въз основа на направените констатации омбудсманът препоръчва:
- Министерството на здравеопазването и Министерският съвет да предприемат бързи действия за усъвършенстване на нормативната уредба, свързана с базовите станции за комуникация;
- Министерство на околната среда и водите да предприема бързи и безкомпромисни мерки в борбата с различните замърсители, ако нивата превишават безопасните граници;
- да продължат усилията за осигуряване на прозрачност и информираност на населението при дейности свързани с околната среда и човешкото здраве; 
- компетентните държавни институции да оказват съдействие на местните органи на самоуправление в усилията за постигане на европейските норми на защита в областта на околната среда.
Проблеми, свързани с наличието на безстопанствени животни и зачестилите случаи на проява на особена жестокост към животни  
През 2010 г. до омбудсмана постъпиха множество жалби, свързани както с наличието на бездомни кучета и нападения над хора, така и с проявите на особена жестокост към животни.
Извършените проверки, събраната по случая информация и проведените срещи с представители на неправителствени организации за защита на животните, дадоха ясна представа за съществуващите проблеми. Беше установено, че:
- липсва резултат (или има частичен резултат) в борбата с бездомните животни; 

- налице е неангажираното отношение на контролните органи по прилагане на Закона за защита на животните;
- липсва идентификация на животните;

- единици са общините, в които са регистрирани домашните любимци;

- зачестяват случаите на прояви на особена жестокост към животните;
- необходимо е да се обединят усилията на институциите за справяне с проблема.
Този въпрос чака своето решение и омбудсманът настоява за спешни действия, защото адекватната защита на животните е в интерес на цялото общество.
ГЛАВА ТРИНАДЕСЕТА
ЗАЩИТА НА ПРАВОТО НА ГРАЖДАНИТЕ 
НА ДОБРО УПРАВЛЕНИЕ И ДОБРА АДМИНИСТРАЦИЯ
Приоритет за цялостната политика на институцията на омбудсмана са усилията за утвърждаване и зачитане на правото на добро управление като обществена норма и ясни правила за поведение в административната практика на държавните и общинските органи и на техните администрации. Това означава, че омбудсманът има активна позиция, произтичаща както от неговата работа по индивидуални жалби и сигнали на граждани, така и от проверките по негова собствена инициатива. Той разглежда и оценява дейността на всички институции през призмата на основните критерии за добро управление, които са изведени в редица документи и актове на Съвета на Европа, Европейския съюз, ООН и международните финансови институции. И които, адаптирани от омбудсмана към българската обществена и институционална среда и потребности, са основни предпоставки за формирането на една компетентна и човечна администрация, работеща в услуга на гражданите и защитаваща обществения интерес.
Макар да няма единна класификация на принципите на добро управление, те се въвеждат и развиват в редица документи. Омбудсманът смята за нужно още веднъж да постави акцент върху тях. 

През 1998 г. Европейският парламент с резолюция прие предложеното от европейския омбудсман определение за „лошо администриране”. Според него, лошо администриране е налице, когато публичен орган не действа в съответствие с правило или принцип, които са задължителни за него. Програмата за развитие на ООН (ПРООН) приема девет принципа за добро управление – гражданско участие, върховенство на закона, прозрачност, отзивчивост, ориентация към консенсус, равенство, ефективност и ефикасност, отчетност и стратегическо виждане. В Хартата на основните права на Европейския съюз, като основно право на гражданите на ЕС е записано правото на добро управление (чл. 41). Включването на това право в този основополагащ документ показва изключителната му важност, която ще нараства и в бъдеще. Европейската комисия определя принципите на доброто управление на съюза чрез своята Бяла книга. Тя определя пет принципа – откритост, гражданско участие, отчетност, ефективност, кохерентност. Наред с това, на 6 септември 2001 г. Европейският парламент, по инициатива на европейския омбудсман, прие резолюция, с която одобри Eвропейски кодекс за добро поведение на администрацията, който институциите и органите на Европейския съюз, както и техните администрации и служители, са длъжни да спазват в отношенията си с гражданите. В този кодекс за „лошо управление” се определя това, при което публичният орган „не действа съгласно правилото или принципа, който е определящ за него”. Обикновено става дума за – злоупотреба със служебно положение, излишно забавяне във времето,  дискриминация, неизпълнение на задължения, непредоставяне или отказ за предоставяне на информация, процедурни грешки, незаинтересованост, липса на прозрачност и др.
Приемането на Стратегията за иновации и добро управление на местно ниво от европейските министри, отговарящи за местното и регионално управление, на срещата във Валенсия на 15-16 октомври 2007 г., потвърди ключовата роля, която се определя на предоставянето на добро местно и регионално управление. Стратегията поставя следните три непосредствени цели:
- гражданите да бъдат поставени в центъра на всички демократични институции и процеси;
- местните власти постоянно да подобряват своето управление, в съответствие с посочените в нея 12 принципа;
- държавите (или регионалните власти – в зависимост от институционалната структура на съответната държава) да създават и утвърждават институционални предпоставки относно подобряване на местното управление, основавайки се на вече съществуващите си ангажименти в съответствие с Европейската харта.
В стратегията са изведени 12 принципа за добро управление на местно ниво, към които омбудсманът не веднъж е насочвал вниманието.
В България също са приети няколко важни документа – „Стратегия за модернизиране на държавната администрация – от присъединяване към интегриране”, приета с решение на Министерския съвет от 09.07.2002 г.; „Стратегия за модернизиране на държавната администрация – от присъединяване към интегриране 2003-2006”, приета с решение на Министерския съвет от 24.09.2003 г.; „Бяла книга за постиженията и предизвикателствата пред българската държавна администрация в ЕС 2005”. В тях са изведени няколко принципа, на които трябва да е подчинена дейността на българската държавна администрация – законност; отговорност, надеждност и предсказуемост; откритост и прозрачност; отчетност; ефективност; ефикасност (продуктивност); сътрудничество (партньорство) и кохерентност.
През декември 2008 г. Европейската комисия предложи на Съвета на ЕС проект за осъвременяване на интегрираните насоки за растеж и заетост и специфични препоръки към отделните държави членки. За България се препоръчва:
- спешно подобряване на ефективността и ефикасността на публичната администрация;
- затягане на бюджетната политика, подобряване на качеството и ефективността на публичните разходи, обвързване на доходите с растежа на продуктивността, насърчаване на ефективната конкуренция;
- бързо приемане и прилагане на мерки за намаляване на бюрокрацията на централно и местно ниво и намаляване на забавянията в административните процедури, с цел подобряване на бизнес средата и подпомагане на борбата с корупцията;
- като част от общия подход за „flexicurity” - фокусиране върху качеството на трудовия ресурс и заетостта, чрез подобряване на ефективността и ефикасността на активния пазар на труда и адаптиране и модернизиране на управлението на образованието до нива, които по-добре съвпадат с нуждите на пазара на труда, както и намаляване ранното напускане на училище.
Правото на добро управление и органите на държавната власт
Анализът на жалбите и сигналите до омбудсмана на Република България показва, че гражданите най-често сигнализират за няколко вида проблеми в работата на държавните органи и техните териториални поделения.
Мудност на администрацията и излишно забавяне във времето
Омбудсманът установява, че гражданите по-настойчиво отстояват правото си да получат необходимата им административна услуга в рамките на определен или разумен срок. В същото време, при проверките по жалби и сигнали беше констатирано, че забавяне на отговорите от страна на държавни органи е съществен проблем в работата им. Понякога това забавяне продължава с години. То често става дори в случаи, когато изрично е регламентиран срок, в който администрацията трябва да излезе с решение.  Независимо от опита на администрацията да оправдае забавянето с различни причини – големия обем на работата, извършвана реорганизация в дейността и др., омбудсманът смята, че правото на гражданите за разглеждане на поставения от тях въпрос в разумен срок трябва да се гарантира. Експертите на институцията констатираха също, че често се подценява необходимостта от подаване на навременна и коректна обратна информация към гражданите. Практика е, когато искането или жалбата се препраща по компетентност към друга институция, когато отговорът, проверката или решението изискват повече време, когато има пропуски при окомплектоването на необходимите документи и др., администрацията да не подава необходимата информация към гражданите. В резултат у тях се формира убеждението, че администрацията е мудна, бездейства, подценява поставения проблем и др.

Конкретни примери:

Жалба срещу Изпълнителната агенция по горите за липса на отговор по подадено заявление от 2008 г. за изключване на гори и земи – частна собственост, от горския фонд и промяна на предназначението им. Омбудсманът се обърна към изпълнителния директор на ИАГ за извършване на проверка по случая. Беше установено, че към искането не са приложени всички необходими документи или актуални такива. Поради това, че в този си вид тя не може да се окомплектова съгласно нормативните изисквания, преписката не е внасяна за разглеждане от постоянната комисия по промени в горски фонд. Жалбоподателят не е бил информиран за проблема. След намесата на омбудсмана, преписката бе върната с писмени указания, относно допуснатите пропуски и тяхното коригиране. ИАГ изказва съжаление за забавянето, като посочва, че причина за това е огромният обем на кореспонденцията, която надхвърля възможностите на администрацията. 
Жалба срещу Агенцията по вписванията – Варна, от човек, който близо четири месеца очаква издаване на удостоверение. Гражданинът дълги години е бил член на борда на директорите на търговско дружество в гр. Варна, което е спряло да осъществява дейност. Декларациите, подавани към НАП през 2009 г., са без приход и разход. Той междувременно е придобил право на пенсия за осигурителен стаж и възраст, но без да е прекъснато осигуряването му и без да е заличен от търговското дружество. Като член на борда на директорите не е възможно да му бъде отпусната пенсия. Той подава многократно молби (в период от четири месеца) до Регионална дирекция – Варна, за издаване на удостоверение, във връзка със заличаването му като член на борда на дружеството, т.е за извършените промени в управлението на дружеството, но получава откази. Близо четири месеца този въпрос стои отворен, без разяснения, а гражданинът е изправен пред невъзможността в законоустановения срок да упражни правото си на пенсия. След проверката, удостоверението е издадено, а пенсията на гражданина – отпусната.
Жалба срещу КЗП и ИА „Автомобилна администрация” от гражданин, който е излъган от шофьор, осъществяващ таксиметров превоз. По посочения проблем, жалбоподателят подал жалба до Комисията за защита на потребителите, в качеството й на орган, компетентен да защити правата на потребителите. По преценка на комисията, жалбата, адресирана до нея, е изпратена до Изпълнителна агенция „Автомобилна администрация”, като контролна институция по автомобилния и в частност, таксиметровия транспорт. Жалбоподателят се обръща към омбудсмана, поради факта, че повече от четири месеца не е получил отговор. След запознаване с подадения сигнал, омбудсманът квалифицира тези административни действия на двата органа като съществено нарушаване на административнопроизводствените правила и направи съответните препоръки. В резултат на предприетите действия от институцията на омбудсмана, гражданинът получи отговор от компетентните контролни органи.
Неизпълнение на задължения или бездействие на институциите по подадени от гражданите сигнали

Омбудсманът отчита, че се увеличава очакването на гражданите институциите да са гарант за спазването на законността, да имат отговорно отношение към поставените пред тях проблеми, действията им да са открити и прозрачни.  И особено важно – все повече вниманието на гражданите е насочено не върху извършваните от институциите действия, а върху реалния резултат от тях. При очертаване на сферите, за които се отнасят жалбите от тази група, прави впечатление повишената чувствителност на хората към спазване на изисквания за здравословна и безопасна среда, в т.ч. за нормите за допустими нива на шума, за отглеждане на животни в населени места и др.
Конкретни примери:

Жалба за силния шум от агрегатите на „The Mall” – София, на бул. „Цариградско шосе”, който застрашава здравето и нарушава спокойствието на гражданите, живеещи в съседство. По искане на омбудсмана, Столичната РИОКОЗ извърши замерване. При него бе установено, че показателите за шум в жилището на жалбоподателя надвишават граничните стойности, регламентирани в Наредба № 6 от 2006 г. на МЗ и МОСВ за показателите за шум в околната среда, методите за оценка на стойностите на показателите за шум и на вредните ефекти от шума върху здравето на населението. Данните са удостоверени със сертификат за контрол. С предписание със срок на изпълнение 20.10.2010 г., СРИОКОЗ задължи ръководството на „The Mall” да извърши необходимите технически мероприятия за привеждане на шума в съответствие с нормативните изисквания, като ефективността им бъде доказана с лабораторни измервания от акредитирана лаборатория. След изтичане на срока, при повторна проверка, СРИОКОЗ установи, че предписанията са изпълнени. Жалбоподателят също потвърди, че счита проблемът за решен.

Жалба срещу Регионалната ветеринарномедицинска служба – Кърджали, и община Черноочене за отглеждане на животни в населено място, в нарушение на нормативните изисквания. Твърди се, че  компетентните институции не предприемат необходимите действия за решаването на проблема. Във връзка с жалбите до посочените институции, както и по искане на омбудсмана, в периода юни 2010 г - януари 2011 г., са извършени няколко проверки от Регионалната ветеринарномедицинска служба – Кърджали, и община Черноочене. При тях са констатирани редица нарушения, касаещи както обема на животновъдната дейност, така и спазването на хигиенните изисквания. На нарушителя са направени предписания за привеждане на обекта в съответствие с изискванията. При последващи проверки, поради неизпълнение на предписанията, са издадени и връчени няколко наказателни постановления, които към настоящия момент се обжалват. Ръководителите на посочените институции поеха ангажимент проблемът да намери решение.
Ниско качество на предоставяните административни  услуги
Конкретен пример:
Постъпиха жалби от граждани, които редовно са изплатили месечните си здравни осигуровки, но това не е отразено коректно в информационната система на НАП. Поради това, хората се оказват здравно неосигурени. Въпреки подадените от тях сигнали до НАП, здравноосигурителният им статус остава непроменен, което им създава проблеми при ползването на здравни услуги. Омбудсманът препоръча на НАП извършване на проверка и корекция на пропуските. След неговата намеса, в информационната система на НАП бе извършена корекция, в резултат на която данните за жалбоподателите отразяват непрекъснатия им здравноосигурителен статус.
Предоставяне на некачествена административна услуга при издаването на новите български лични документи
Във връзка с издаването на новите български лични документи с биометрични данни, стартирало на 29.03.2010 г., във фокуса на общественото внимание присъстваха проблемите и нарастващото по този повод недоволство на гражданите. До омбудсмана постъпиха множество жалби и сигнали на граждани, във връзка с:
- липса на организация за обслужване на едно гише. Гражданите са принудени да подават заявления за издаване на лична карта и свидетелство за управление на моторно превозно средство (СУМПС) на различни места, като на всяко едно от местата им се снемат биометрични данни, подават отделни заявления и чакат продължително време да се извършат тези процедури, в някои от случаите повече от четири часа на двете места;
- проблеми със системата за издаване на документите. Вследствие на това гражданите са връщани за друг ден, което води до натрупване на още повече хора пред звената и загуба на ценно време; 
- отказ за обслужване на чакащи граждани пред съответните звена, след края на установеното работното време на администрацията; 
- неизпълнени в срок, а заплатени от гражданите бързи и експресни услуги за издаване на лични документи;
- липса (в някои звена) на информационни табели за вида и реда на извършваното административно обслужване;
- лоша организация, във връзка с реда на чакащите граждани пред звената „Български документи за самоличност” (БДС), при наличие на струпване на много хора на едно място (например изготвяне на списъци за реда на чакащите граждани от самите тях, които не се съхраняват, а в следващи дни се изготвят други, различни от предходните). По този начин се създава хаос и допълнително напрежение между вече записалите се граждани и чакащите за това;
- начина на изписване на имената в личните документи;
- проблеми при издаване на лични документи на български граждани, пребиваващи в чужбина. От 29 март 2010 г. те имат възможност да подават заявления за издаване на новите български лични документи в дипломатическите и консулските представителства, в които има изградени гишета за биометрични данни. Затрудненията са в резултат на това, че към момента, с биометрични станции са оборудвани 51 поста в дипломатическите или консулските представителства, от общо 98.
Във връзка с организацията на административното обслужване в звената „БДС” при издаването на новите лични документи, бе извършена проверка в Дирекция „Български документи за самоличност”. Беше установено, че са предприети редица мерки за отстраняване на пропуските, като: 
- въведено е удължено работно време и работа през почивни дни на звената „БДС”; 
- организиран е прием на заявления, чрез използване на мобилни биометрични станции; 
- възстановяват се заплатените суми от гражданите за бързи и експресни услуги, които не са изпълнени от звената „БДС”; 
- създава се организация за въвеждане на автоматизирана информационна система „Електронни услуги на МВР”, в това число възможност за подаване на заявления с електронен подпис; електронно заплащане на услуги и др.
Омбудсманът, отчитатайки предприетите действия, констатира, че те не са достатъчни. Предвид изразеното от гражданите недоволството, в защита на техния интерес и зачитайки принципите на добро административно обслужване, добра администрация и ефективност, омбудсманът отправи препоръка към министъра на вътрешните работи да продължат усилията за достигане на оптимално ниво на административно обслужване на гражданите в звената „БДС” при издаването на новите лични документи. Подчертана бе необходимостта на гражданите да се гарантира:
- обслужване на едно място, лесно за намиране и достъп;
- предоставяне на информация за видовете извършвани административни услуги, реда и организацията за предоставянето им, както и съдействие на потребителите;
- качество на предоставяните услуги;
- административно обслужване в удобно за потребителите на административни услуги време;
- различни форми за достъп до административните услуги и информацията за тях;
- осигуряване на възможност за увеличаване на броя дипломатическите или консулските представителства на Република България, оборудвани с необходимата техника за издаване на лични документи от новия вид;
- координираност и взаимодействие с всички страни, заинтересувани от подобряване на административното обслужване в администрациите;
- любезно и отзивчиво отношение на администрацията към потребителите на административни услуги.
Въз основа на отправените препоръки, бяха предприети допълнителни мерки от ръководството на Министерство на вътрешните работи, свързани с подобряване организацията на работа по административното обслужване на гражданите при издаване на нови български лични документи, като: 
- преминаването на двусменен режим на работа в звената „БДС”;

- допълнителна система гражданите да получават свидетелства за управление на МПС в районните управления, където подават заявления; 

- организиране на даването на номера на чакащите граждани от служител в районното управление; 

- удължено работно време и работа в почивните дни на звената.
Омбудсманът получи уверение, че усилията на МВР за достигане на оптимално ниво на административно обслужване ще продължат в съответствие с принципите на добро административно обслужване. 
Неправомерни действия от страна на ДФ „Земеделие”, при прилагане на мерките  за подпомагане на земеделските производители
Във връзка с прилагането на различните мерки от Програмата за развитие на селските райони за период 2007 – 2013 г., насочени към подпомагането на земеделските производители, до омбудсмана постъпиха множество жалби, отнасящи се до:
- организация на приемането на заявленията за подпомагане;
- неспазване на нормативно определените срокове за произнасяне (одобрение или отхвърляне) по подадени заявления за подпомагане на земеделски производители;
- отказ за финансиране на заявления за подпомагане;
- забавяне на плащания по договори между земеделски производители и ДФ „Земеделие”;
- неправомерно налагане на санкции;
- отказ за предоставяне на достъп до обществена информация и др.
Преобладаващата част от жалбите са свързани с прилагането на мярка 112 „Създаване на стопанства на млади фермери”. Приемът на документи по мярката е преустановен още на 16.06.2009 г., но произнасянето на ДФЗ по голяма част от заявленията, в нарушение на нормативните изисквания, е чак от началото на 2010 г. В същото време интересът към мярката, от страна на земеделските производители, е много голям, поради което средствата, за които те кандидатстват, надхвърлят предвидените. В резултат, повече от 200 проекта, които отговарят на изискванията, получават отказ на основание „недостатъчен бюджет”. Недоволството на жалбоподателите е породено освен от отказа и от: 
- липса на прозрачност в работата на администрацията на ДФЗ; 
- липса на достатъчно информация, която би имала практическо значение за жалбоподателите;
- липса на актуална информация за състоянието по мярката – т.е. брой подадени проекти, брой одобрени, брой отхвърлени, състояние на финансовия ресурс по мярката; 
- нарушаване на нормативно определения срок, в който заявлението за подпомагане трябва да бъде одобрено или отхвърлено и др.

Част от жалбите по прилагането на мярка 112 „Създаване на стопанства на млади фермери” са свързани с налагането от ДФ „Земеделие” на изисквания, които не са нормативно регламентирани. Тук се включват и жалбите от земеделски производители, които кандидатстват с проекти за изграждане на разсадници за трайни насаждения. Недоволството на тези кандидати е породено и от това, че спрямо тях не са приложени разпоредбите, които дават възможност още при приемането и окомплектоването на изискващите се документи да не бъдат приети тези, които не отговарят на изискванията, което би им спестило време, усилия и финансови разходи.
Омбудсманът обръща специално внимание и на жалбите, които извеждат на преден план и друг проблем – за земите, с които земеделските производители кандидатстват за подпомагане и съществуващата процедура, по която се установява правото им за това. Особено обезпокоителни са примерите, при които кандидати получават отказ за подпомагане поради факта, че част от собствената им земя, с която кандидатстват, е очертана от друг стопанин.
Трябва да се отбележи, че по собствена инициатива, както и след препоръки на омбудсмана, ДФ „Земеделие” предприема редица мерки за преодоляване на съществуващите проблеми:
- на основание ПМС 230 от 25.09.2009 г. са осигурени 180 допълнителни извънщатни бройки за обработка на постъпилите по програмата заявления, проведени са конкурси и са назначени допълнително експерти, като процедурата по назначаване на допълнителни служители продължава;
- през ноември 2009 г. са извършени промени в Устройствения правилник на ДФ „Земеделие”, в резултат на което са създадени допълнителни звена с цел да се извършва текущ анализ на маркетинговото състояние и нуждите в сектор „Земеделие”;
- направени са изменения в нормативната уредба, които дават възможност на експертите в ДФ „Земеделие” да вземат крайно решение за одобрение или отхвърляне на проекти. В резултат, по данни на ДФ „Земеделие”, от края на 2009 г. до средата на 2010 г. са обработени 8 500 от 11 000 заварени приети и необработени проекти; 
- ДФ „Земеделие” разработва процедура, която дава възможност проектите на кандидатите по мярка 112, получили отказ на основание „недостатъчен бюджет”, да бъдат финансирани при освобождаване на финансов ресурс от отхвърлени проекти. По предложение на ДФ „Земеделие”, през март 2010 г. Управителният съвет към Управляващия орган на програмата за развитие на селските райони взе решение за това и бе издадена Заповед № РД 09-269 от 01.04.2010 г. на министъра на земеделието и храните; 
- с цел подобряване на диалога с браншовите организации и земеделските производители и осигуряване на по-широка и по-достъпна информация за бенефициентите по отделните схеми и програми, ДФ „Земеделие” въвежда практика за провеждане на регулярни работни срещи с браншовите организации и стартира приемен ден на изпълнителния директор.
Като отчита усилията на ДФ „Земеделие”, както и на Министерство на земеделието и храните, за подобряване на работата за подпомагане на земеделските производители, омбудсманът отбелязва, че важни  въпроси все още не са намерили своето решение, като акцентира върху следните: 
- предоставяне на достъпна, ясна, достатъчна и актуална информация от ДФ „Земеделие” на земеделските производители;
- гарантиране на спазването на нормативно определените срокове, както за разглеждането и одобрението/отхвърлянето на заявленията за подпомагане, така и за осъществяване на плащанията по договорите. 
Националният омбудсман е убеден, че е необходимо да се осъществява стриктен и ефективен контрол, при реализиране на мерките за подпомагане, от страна на компетентните органи. В същото време, това не бива да става чрез прилагането на изисквания, които не са предварително регламентирани и обявени, както и в нарушение на определените срокове. Важно е администрацията да стимулира и подкрепя фермерите. 
Констатации и препоръки в областта на правото на добро управление и органите на държавната власт
Важно е да се отбележи, че гражданският контрол, който омбудсманът осъществява върху държавните и общински органи и техните администрации, не се свеждат само до това дали те действат в съответствие с правило или принцип, които са задължителни за тях. Принципите на „доброто администриране” надхвърлят законовата рамка и изискват от институциите да поддържат високо ниво на обслужване и да гарантират, че членовете на обществото получават адекватно отношение и упражняват изцяло правата си. Още повече, че качеството на административните услуги е пряко свързано с подобряването на качеството на живот на българските граждани. 
Омбудсманът счита, че културата на обслужване на гражданите също е неразделна част от доброто администриране. Важна част от тази култура е и необходимостта да се признават допуснатите грешки и да се поправят – когато това е възможно. Често дори само поднесеното извинение удовлетворява жалбоподателя. Заслужава да се отбележат случаите, в които администрацията, без да й бъде отправена официална препоръка от омбудсмана, пристъпва към коригиране на пропуските и поднася своите извинения на жалбоподателя. 
Друг похват, който омбудсманът използва в своята работа, е да насърчи доброволното уреждане на спора, което е приемливо както за жалбоподателя, така и за съответната институция.
Необходимо е администрациите да поддържат постоянен открит диалог с гражданите, в който да се вземат предвид слабостите в административното обслужване, както и предложенията за подобряването му. Утвърждаването на механизми за обратна връзка и изследване на удовлетвореността на гражданите позволяват да се предприемат действия за по-добро административното обслужване.
Трябва да се полагат и усилия за повишаване на правозащитната култура на служителите в публичните институции. Такава възможност е включването във всяко обучение на администрацията на модул за човешките права и стандартите за защитата им, както и специално фокусирано обучение за защита на правата на човека. Много неправителствени организации, както и институцията на омбудсмана, могат да допринесат за ефективността на този процес. Така институциите, особено онези, в чиито правомощия е включено ограничаването на правата на човека, ще могат ефективно да прилагат правозащитните стандарти.
Правото на добро управление и местните власти
Институцията на омбудсмана утвърждава последователно през годините своето разбиране, че правото на гражданите на добро управление и добра администрация трябва да се реализира най-напред там, където живеят. Наред с усилията за популяризиране  на принципите на добро управление и добра администрация на местно ниво, чрез текущата си работа институцията на омбудсмана съдейства за утвърждаване на добри административни практики и насочване на вниманието към тези, които имат нужда от усъвършенстване.  Целта е местно управление да се доближи максимално до формулираните от Европейската харта изисквания, като „правото и реалната способност на местните власти да регулират и управляват в рамките на закона съществена част от обществените дела, на своя собствена отговорност и в интерес на своето население”. 
Анализът на жалбите и сигналите показва, че гражданите най-често сигнализират за следните проблеми в работата на органите на местната власт:
- бездействие по сигнали за нарушаване на обществения ред;
- неправилно начисляване на дължимите местни данъци и такси;
- лишаване на гражданите от реално участие в управлението, в рамките на предвиденото от закона;
- отказ за предоставяне на административна услуга;
- ниско качество на предоставяната административна услуга;
забавяне или липса на отговор.
При проверките по сигнали и жалби на граждани, омбудсманът констатира следното:
- за решаването на част от поставените от гражданите проблеми са необходими координирани действия на  местни и държавни органи, които често не са готови за това;
- често гражданите, които се обръщат към общинска администрация, получават ограничена информация относно възможностите за решение, действията на институцията, възникналите трудности при решаването на проблема, необходимостта да се обърнат към друга компетентна институция, когато това е необходимо и др., което поражда в тях чувство за несправедливост и недоверие;
- все още органите на местната власт подценяват необходимостта и възможностите, които дава включването на гражданите в обсъждането и вземането на важни за местната общност решения;
- особена  тревога будят примерите за неправомерни действия от страна на местната администрация. Те са свързани най-вече с избора на начини за по-бързо попълване на приходната част в общинските бюджети. За целта се определят допълнителни изисквания за предоставяне на административни услуги на гражданите, въвеждат се неправомерно такси и др. Становището на омбудсмана е, че общините разполагат с достатъчно механизми за събиране на сумите от гражданите – длъжници и е недопустимо от позицията на властимащ орган да се въвеждат допълнителни, в повечето случаи незаконосъобразни изисквания. Още повече, че така се нарушава един от основните принципи на доброто управление, а именно принципът на законност. Отказът да бъдат извършвани услуги, поради неизплатени задължения към общината, по същество представлява отказ от изпълняване на законови задължения на общината, свързани с обслужването на населението. Дори да се приеме, че целта е да се подпомогне събирането на задълженията, трябва да се подчертае, че тази цел не трябва да се постига с нарушаване на правата на гражданите; 
- отново голяма част от жалбите са срещу мудността в работата на местните органи на властта;
- радващи са примерите за опити на местната власт да приобщи гражданите, чрез подходящи действия към провеждани инициативи. Практиката показва, че това поражда у тях съпричастност,  одобрение, повишава активността им и т.н.;
- заслужава да се отбележат и случаите, в които администрацията, без да й бъде отправена официална препоръка от омбудсмана, пристъпва към коригиране на пропуските;  
- друг похват, който омбудсманът с успех използва в своята работа, е да насърчава доброволното уреждане на спора, което е приемливо както за жалбоподателя, така и за съответната институция.
Констатации и препоръки в областта на правото на добро управление и местните власти
Омбудсманът има предвид, че чрез повишаване на оперативността и ефективността на местните власти и на произведените и доставени от тях услуги, се повишава общата ефективност и действеност на държавния сектор. Чрез децентрализацията се увеличават правомощията на местните власти, а с това и възможностите им за по-активно и резултатно месно управление. Прилагането на принципите на добро управление на местно ниво спомага за успешното решаване на сложни проблеми, може да предотврати появата на незаконни или негативни практики, да активира местната общност, да изгради чувство за социална принадлежност. Във връзка с това, националният омбудсман отправи препоръки, насочени към подобряване на работата и подкрепа на органите на местната администрация, а именно:

- зачитане на върховенството на правата на човека и на принципите на доброто управление да се превърнат в обществена норма и в императив за поведение;
- спазване на един от основните принципи на доброто управление –  принципът на законност. Смисълът на този принцип, очертан от омбудсмана от гледна точка на правата на гражданите, се състои в това, че всички актове, действия и бездействия на администрацията трябва да са в съответствие с нормативната уредба. Целите, които си поставя администрацията, не трябва да се постигат с нарушаване на правата на гражданите; 
- предоставяне на качествени услуги и обратна връзка с всички заинтересовани, с цел адаптиране и усъвършенстване на работата на администрацията в осъществяване на законните права и интереси на гражданите;
- осигуряване на обществен достъп до информация и улесняване на разбирането за това как се решават обществено значимите въпроси;
- участието на гражданите да бъде търсено и подкрепяно системно при  оценка на нуждите, планирането, вземането на решения, реализацията и мониторинга. Органите на местната власт да осигурят каналите, чрез които гласът на гражданите да бъде чут;
- ефикасност и ефективност в работата – да се гарантира постигане на целите, чрез оптимално използване на наличните ресурси;
- повишаване на квалификацията на работещите в местната власт, както и на представителите на социално-икономическите партньори.
Бездействие на администрацията по сигнали за нарушаване на обществения ред
Конкретни примери:

Жалба за бездействие на институциите, по повод на жалби и сигнали на жители на кв. „Аспарухово”, относно системно нарушаване на спокойствието на живеещите в района при използването на озвучителна техника от джамията „Сесемес”. По искане на омбудсмана, в периода юли 2009 – юни 2010 г., служители на община Варна извършиха повече от 20 проверки, част от тях – съвместно с РИОКОЗ. Само при една от проверките (на 02.03.2010 г.) е установено 4-минутно пеене от джамията, при използване на озвучителна техника. Извършено е замерване на нивото на шум и е установено, че шумът не превишава граничните стойности. Независимо от това, използването на озвучителна техника в случая е в нарушение на Наредбата за обществения ред на община Варна, според която се забранява използването на озвучителна техника, включително и за религиозни цели, ако озвучителните тела са разположени на открито, когато не е получено разрешение от кмета на община Варна.  Във връзка с констатираното нарушение са връчени предписания да не се използва озвучителна техника. При последващите проверки, проверяващите не установяват използване на озвучителна техника, поради което не са предприети последващи действия.
Във връзка с  получена допълнително информация, че проблемът остава нерешен, омбудсманът отправи препоръки към кмета на общината. С последващо писмо той  уведоми омбудсмана, че е приета промяна в наредбата, с която се забранява използването на външни озвучителни тела, освен при празници и след нарочно разрешение от стана на кмета.
Жалба за бездействие на институциите по сигнал до кмета на община Стара Загора за нарушаване на Наредбата за обществения ред от „Български пощи” ЕАД. Жалбоподателят описва, че в клон на „Български пощи” ЕАД през цялото денонощие се извършват изключително шумни товарно - разтоварни работи. По препоръка на омбудсмана, РИОКОЗ – Стара Загора, извърши замерване на нивата на шум и констатира, че то не надвишава нормативните изисквания. При проверката бе установено, че „Български пощи” ЕАД извършват товаро-разтоварни дейности в интервала между 2.30 и 5.00 часа, което е нарушение на изисквания на Наредбата за обществения ред в община Стара Загора. Във връзка с това, служители на община Стара Загора са провели разговор с управителя на клона, съставен е протокол и е предписано преместване на базата. При последваща проверка, служителите на общината са установили, че след изтичане на срока за изпълнение на предписанията, пощенският клон е затворен и не функционира. Омбудсманът потърси потвърждение и от жалбоподателя. Поради твърдението му, че клонът не е преустановил спедиторската дейност, омбудсманът още веднъж настойчиво поиска от община Стара Загора да предприеме действия за решаването на проблема. 
След осъществяване на допълнителни проверки и в резултат на предприетите мерки, в посочения клон на „Български пощи” ЕАД са преустановени обработката, разпределянето и транспортирането на колетни пратки, както и достъпът на тежкотоварни автомобили. 
Подценяване ролята на гражданското участие в управлението от местната администрация
Конкретен пример:

Жалба за неправомерни действия на дирекция „Инженерна инфраструктура и благоустройство”  в община Варна, по повод предложение от собственици на обекти в сградите на ул. „Ген. Колев” № 60 и 60 А, свързано със създаване на възможности за паркиране. При проверката се получи информация, че с писмо дирекция „Инженерна инфраструктура и благоустройство” отказва предложението да бъде реализирано с редица аргументи: ще се обособи зона за паркиране на тротоара, което ще създава предпоставки за ПТП; за да се обособи такава зона е необходимо да се направи проучване и изготвяне на проект за организацията на движение за целия район. Поема се ангажимент единствено за монтиране на липсващите колчета. Независимо, че не бяха констатирани неправомерни действия от община Варна по конкретния казус, при проверката по жалбата се откроиха някои изключително важни въпроси, свързани с необходимостта от регламентиране на организацията на движението в община Варна, в т.ч. и на реда за поставяне на пътни знаци, маркировка, светофарни уредби, пречещи на паркирането устройства, изкуствени неравности; необходимост от дългосрочна стратегия за организацията на движението в града, основаваща се на актуални проучвания и анализи, във връзка с различните видове немоторизиран и моторизиран транспорт, предвиждаща в т.ч. и възможностите за паркиране; участие на граждани, инициативни групи, неправителствени организации в процеса на проучване, изготвяне и приемане на тези документи. Във връзка с тях омбудсманът отправи препоръки към кмета на общината. При осъществяването на последващ контрол на изпълнението на препоръките беше установено, че в Общинския съвет е внесена за обсъждане такава наредба.
Отказ за предоставяне или предоставяне на некачествена административна услуга
Конкретни примери:

Жалба срещу отказ на служители в общинската администрация на община Гърмен  да издадат нов акт за раждане. При проверката беше установено, че основанието за отказа е заповед на кмета, с която се нарежда, с цел повишаване събираемостта на местните приходи, да не се извършват административни услуги на граждани и фирми, които имат просрочени задължения към местния бюджет.Като отчита усилията на общинската администрация за повишаване събираемостта на местните данъци и такси, имайки предвид, че заповедта е неправомерна, омбудсманът отправи препоръка към  кмета на община Гърмен да предприеме необходимите действия за отмяна на заповедта. Съобразявайки се с препоръката на омбудсмана, той отмени цитираната заповед.
Жалба за отказ на община Якоруда да приеме искане за изграждане на интернет мрежа в селата от общината. При проверката беше установено, че по същото искане между общината и друга фирма, регистрирана на адрес, на който е регистрирана и фирмата на жалбоподателя, съществува спор. Той е във връзка с реализирани от фирмата строежи на съоръжения за пренос на електронни сигнали в посочените от жалбоподателя села и в гр. Якоруда. От страна на РДНСК – Благоевград, са констатирани нарушения при въвеждането в експлоатация на посочените съоръжения, във връзка с което са предприети процедури за тяхното премахване по реда на чл. 225, ал. 1 от Закона за устройство на територията. Поради тази причина е отказано да се приеме искането на жалбоподателя. Омбудсманът смята, че посоченото обстоятелство не е основание искането да не бъде прието и заведено по надлежния ред в деловодството на община Якоруда. Във връзка с това, той отправи препоръки към общинската администрация. Община Якоруда беше запозната с искането и се ангажира да подготви и изпрати отговор до жалбоподателя по него.
Забавяне или липса на отговор от страна на общински администрации
Конкретни примери: 
Жалба за липса на отговор по подадена молба до община Руен за ползване на общински пасища. При проверката беше установено, че част от имотите, за които жалбоподателят е посочил, че желае да наеме, не са пасища или не са общинска собственост. Поради това, без да е информиран за причините, молбата е оставена без последствие. По препоръка на омбудсмана, община Руен изпрати отговор до жалбоподателя, в който му разясни проблема, както и нормативните изисквания и процедурата  при отдаване на пасища – общинска собственост, под наем.

Жалба за неправомерно забавяне на разглеждане на молба за определяне на име на улица, внесена в Столичния общински съвет на 29.01.2009 г. При извършената проверка беше установено, че молбата е насочена към Постоянната комисия по образование, наука, култура и вероизповедания в Столичния общински съвет, а от там, съгласно утвърдената процедура, през лятото на 2010 г. е изпратена за становище до Столична община – район „Витоша”. С посредничеството на омбудсмана беше осъществен контакт между секретаря на район „Витоша” и жалбоподателя за предоставяне на допълнителна информация по повод искането. Район „Витоша” се ангажира в най-скоро време да подготви становището на районната администрация, както и да придвижи преписката към Столичния общински съвет, в чиито правомощия, съгласно Закона за местното самоуправление и местната администрация, е взимането на решенията за именуване и преименуване на улици. 

ГЛАВА ЧЕТИРИНАДЕСЕТА
РАБОТАТА ПО ИНДИВИДУАЛНИ ЖАЛБИ И СИГНАЛИ -

СТАТИСТИЧЕСКА ИНФОРМАЦИЯ


Основно направление в работата на националния омбудсман е разглеждането на индивидуални жалби и сигнали на граждани. По всяко отделното оплакване се извършва внимателна проверка, като се предприемат действия за защита на правата на гражданите, когато е констатирано, че те са нарушени. 
Общ преглед на жалбите и сигналите през 2010 г.
Общият брой жалби и сигнали, получени от създаването на институцията на омбудсмана до 31.12.2010 г., е 15 140.
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 Постъпили жалби и сигнали по години


През 2010 г. до омбудсмана са подадени най-много оплаквания за целия период на съществуването на институцията – 3687. Те са с 37 % повече, в сравнение с 2009 г. 
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Постъпили жалби и сигнали през 2010 г. по месеци  


Както се вижда и от графиката, значително увеличение на оплакванията е регистрирано през последните два месеца от годината. Безспорно е, че по-големият брой жалби и сигнали през 2010 г. е свързан с избора на нов омбудсман на България. Това е сериозен кредит на доверие към личността на омбудсмана, както и на нова надежда у гражданите за решаване на техните проблеми. 
Тенденцията от последните месеци на 2010 г. се запазва и през новата 2011 г. За м. януари 2011 г. са постъпили 537 оплаквания, а за м. февруари – 619, което е 2,63 пъти повече от първите два месеца на предходната година.
Друга причина за нарастването на броя на жалбите е свързана с факта, че в отговор на законно обоснованите очаквания и все по-голямата нужда на гражданите от личен контакт със застъпника за техните права и свободи, новият омбудсман на Република България, веднага след встъпването си в длъжност на 21 октомври 2010 г., откри личен приемен ден за граждани – всеки четвъртък.

В рамките на приемните дни за 2010 г., омбудсманът се срещна с повече от сто граждани. 

Освен в сградата на институцията в София, омбудсманът организира временни приемни и в страната, като например във Враца и Кърджали, където се срещна с тридесет граждани.
Жалбите и сигналите, според начина на получаването им
През 2010 г. по електронен път са подадени 1 230 жалби и сигнали, което затвърждава тенденцията на нарастване на относителния дял на жалбите и сигналите, подавани чрез интернет страницата на омбудсмана и по електронната поща. 
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Получени жалби и сигнали по електроенен път по години


Въпреки че често информацията в оплакванията е крайно недостатъчна, връзката по електронен път между омбудсмана и хората се налага все по-успешно не само за  спестяване на време за гражданите, а и за изясняване на искането на отделния човек, за представяне на допълнителна информация, за предоставяне на документи, свързани с поставения въпрос.
Лично са подадени 888 оплаквания, от които 87 в приемния ден на омбудсмана. Останалите 2 118 жалби са постъпили по пощата.
Само в 14 случая граждани са се възползвали от правото си да подадат устна жалба, на основание чл. 25, ал. 1 от Закона за омбудсмана. Тази форма на оплаквания към омбудсмана се използва по изключение, но е важно да се подчертае, че тя е необходима за тези, които не могат да напускат домовете си или по друга причина не могат да подадат писмено оплакване. 
Жалби и сигнали от чужди граждани
Тридесет чуждестранни граждани са подали жалби до омбудсмана, от които граждани на страни-членки на Европейския съюз – 10 (от Великобритания, Германия, Франция, Словения), също и от Русия, Израел, Черна гора; Турция; Македония, Нигерия, Сирия.
Оплакванията са свързани с:
- правото на пребиваване в Република България;
- искане на съдействие за ускоряване на процедурата за придобиване на българско гражданство;
- липса на отговор или забавен отговор по подадена молба към дирекция „Миграция”;
- отказ за предоставяне на статут на бежанец;
- спор за родителски права;
- ограниченията за здравно осигуряване на лица, които не са български граждани или граждани на страна, която не е член на Европейския съюз.
Осем жалби са подадени на чужд език, което се допуска според чл. 4 от Правилника за организацията и дейността на омбудсмана. От тях 6 са на английски език и 2 на немски език.
Жалби и сигнали, адресирани до европейския омбудсман
Европейският омбудсман ни информира, че през 2010 г. до него са постъпили 8 жалби от български граждани, които не са в правомощията му и ги е насочил да се обърнат към омбудсмана на Република България.  
Четирима от тях се обърнаха към българския омбудсмана по следните въпроси: несъгласие с начина, по който се определят пенсиите за инвалидност поради общо заболяване; несъгласие с размера на дължимата такса за разрешаване на постоянно пребиваване на чужденец в Република България, съгласно Тарифа № 4 за таксите, които се събират в системата на Министерството на вътрешните работи по Закона за държавните такси; необходимост от съдействие община Пловдив да изпълни съдебно решение. 
При извършените проверки не беше констатирано нарушение на правата им от съответната институция. 
Жалби и сигнали, постъпили  през 2010 г.,  по области
През 2010 г. беше констатирано постъпване на жалби и сигнали на граждани от все повече общини. Това безспорно се дължи на по-добрата информираност на гражданите за възможностите на институцията на омбудсмана да се застъпва при нарушени или дори само застрашени права на хората. Усилията за гарантиране на правото на гражданите да упражнят своя информиран избор да се обърнат към институцията, когато преценят, че са им нарушени правата, продължават и чрез: 
- организираните лични приемни на омбудсмана в различни градове на страната;
- публичността в дейността на институцията;
- запознаване с правата на отделни специфични групи.
Трябва да се отбележи, че за целия период от създаването на институцията не са постъпили жалби от четири общини – Чупрене, Крушари, Кайнарджа и Стамболово.
През 2010 г., както и през предходните години, най-много оплаквания до омбудсмана постъпват от граждани от област София-град – 1 399. Следват област Варна – 221 и Пловдив – 202.
Оплакванията на гражданите от София-град са свързани, на първо място, с предоставянето на обществени услуги – 28.9 %, на второ място, с устройство на територията и проблемите на собствеността – 17 %, а на трето, със социални дейности – 16 %. Необходимо е да се подчертае, че немалка част от жалбите относно собствеността и най-вече относно възстановяването на земеделските земи и горите от горския фонд са свързани с други райони на страната.
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За област Варна най-много са жалбите в сферата на обществените услуги, а за област Пловдив – са свързани с устройство на територията и проблемите на собствеността. 
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Постоянна приемна на омбудсмана

И през 2010 г. се запазва тенденцията за нарастване броя на гражданите, които посещават постоянната приемна към институцията на омбудсмана. Личният контакт на гражданите с експертите от администрацията продължава да бъде един от водещите принципи в работата на националния омбудсман. Разясненията и съветите, които получават хората, често са достатъчни и те не подават писмени оплакванията. В работата на омбудсмана се утвърждава също така и консултирането на гражданите чрез интернет връзката с тях.

В периода от 1 януари до 31 декември 2010 г. постоянната приемна е посетена от 3 215 граждани, а 3 784 са потърсили информация или консултация по телефона. Всички те са консултирани относно правата им, начините за подаване на жалба, важността на прилагането на допълнителни документи и др., а 888 са подали и писмено оплакване.

Най-много лични посещения (524) са регистрирани през месец ноември, а най-малко (160) през месец август. Най-голям брой жалби (169) в приемната са подадени през месец ноември. 
Жалбите и сигналите по категории на нарушенията 
В своите жалби и сигнали през 2010 г. гражданите най-често поставят проблеми в сферата на обществените услуги, като техният дял от общия брой постъпили жалби е 21.8 %. На второ място са оплакванията по въпроси, свързани с устройство на територията и проблеми на собствеността – 17.5 %. Социалните права, като предмет на оплакванията на хората, запазват трайно третото място със 17 %.
	Постъпили  жалби и сигнали през 2010 г. по категории на нарушенията



	Категория на нарушенията
	бр.
	% от всички постъпили
	

	Обществени услуги
	802
	22
	

	Проблеми на собствеността
	645
	17
	

	Социални дейности
	624
	17
	

	Основни права и свободи
	323
	9
	

	Административно обслужване
	228
	6
	

	Здравеопазване
	203
	5
	

	Обществен ред и сигурност
	145
	4
	

	Образование
	98
	3
	

	Опазване на околната среда
	32
	1
	

	Друг вид нарушение
	587
	16
	

	ОБЩО
	3687
	100
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Постъпили жалби и сигнали през 2010 г. по тип на нарушението


Жалбите и сигналите според етапа на проверката
Според етапа на проверката, получените общо 15 140 жалби за целия период на съществуване на институцията, се разпределят, както следва:
- жалби и сигнали, по които проверката е приключила – 14 271;
- жалби и сигнали в процес на проверка – 869.
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Жалбите и сигналите, според етапа на проверката през 2010 г.

	 Жалби в процес на проверка към 01.01.2010 г.
	696

	 Постъпили жалби през 2010 г.
	3687

	 Жалби, по които проверката е приключила през 2010 г.
	3514

	 Жалби в процес на проверка към 31.12.2010 г.
	869


От всички приключени проверки до 31.12.2010 г., в 2 443 случая беше констатирана липса на законово основание за разглеждане на жалбата. По останалите 11 910 оплаквания проверката е приключила с решаване на проблема, предоставяне на исканата информация, даване на съвети и насоки за по-нататъшните действия на жалбоподателя. 
По 869 жалби и сигнали проверката продължава, като институцията на омбудсмана проучва обстоятелствата, набира допълнителна информация и документи и полага усилия за успешното разрешаване на поставените проблеми. 
През 2010 г. са приключени проверките по 3 514 жалби, което в сравнение с предходната година е с 14.6 % нарастване. 
Данните за оплакванията, по които проверката е приключила, показват устойчива тенденция на нарастване през годините.

[image: image15]
Нарастването на експертния капацитет на институцията, прилагането на ефикасни механизми на взаимодействие с администрацията и доставчиците на обществени услуги и взаимодействието с граждански структури са в основата на постиганите по-добри резултати.
Жалбите и сигналите, според резултата от проверката
От приключените 3 514 проверки по жалби и сигнали през 2010 г., в 22 % беше констатирано нарушение на правата на хората. Конкретни примери за предприетите действия от омбудсмана, при допуснато нарушение на правата на гражданите, са посочени в съответните глави.  
В 60 % от случаите проверката е приключила с предоставяне на исканата информация, с даване на съвети и насоки за по-нататъшните действия на жалбоподателя. Също така, чрез посредничество, независимо че формално не е констатирано нарушаване на правата на хората, е постигнато сближаване на позициите. Най-често това са случаи, свързани с постигане на съгласие за разсрочване на задължения към доставчик на обществена услуга и възстановяване на правата на потребителя.
От всичките 773 жалби, по които са констатирани нарушения, в 371 от тях те са допуснати от органи на държавната администрация, в 154 – от органи на местната администрация, в 185 – от доставчици на обществени услуги и в 62 – други.
В 75 % от случаите омбудсманът е отправил препоръка към съответния административен орган или доставчик на обществена услуга за възстановяване на правата на хората, в 15 % – чрез посредничество е постигнато примиряване на позициите, преодоляване на споровете между гражданите и административните органи и удовлетворяване на искането на жалбоподателите.
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В 10 % от жалбите, при които е констатирано нарушение, но не съществуват правни възможности за намеса на омбудсмана, гражданите са получили съвет как могат да защитят правата си. Това са оплаквания, основно свързани с: 
- неизплатени трудови възнаграждения и обезщетения от дружества, обявени в несъстоятелност;
- неизплатени трудови възнаграждения и обезщетения от работодателя;
- невписване в списъка на кредиторите на „Кремиковци” АД, въпреки предоставени молба и изпълнителен лист за присъдено обезщетение за вреди от трудова злополука;
- непривеждане в изпълнение на изпълнителни листа, поради липса на секвестируемо имущество и банкови сметки на длъжника;
- отстраняване на непълноти и грешки, допуснати по вина на фирма, изработила кадастрална карта и кадастрален регистър;
- обработване на земя, без заплащане на рента и др.
Жалби и сигнали, приключени поради липса на законово основание за разглеждане  
От извършените през 2010 г. проверки по 3514 оплаквания в 635 (18 %) случая беше констатирано липса на законово основание за разглеждане.
От тях:
- намеса в работата на съда прокуратурата и следствените органи – 313;
- гражданско-правни спорове – 108;

- в компетентността на други институции – 70; 
- с влезли в сила съдебни решения или са предмет на съдебен спор– 64;
- жалби от юридически лица – 37;

- липса на конкретно искане – 37;

- друга причина –  6.
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Данните показват, че и през 2010 г. над половината от оплакванията, които не са приети за разглеждане, поради липса на законово основание за това, са свързани с работата на съдебната власт по същество. Отправените искания са за намеса в работата на магистратите, за преразглеждане на влезли в сила съдебни актове, за оценка на справедливостта на постановените решения. В някои случаи се настоява омбудсманът да представлява и защитава гражданина в съдебен процес, като гаранция за обективност, което е в нарушение на чл. 9, ал. 3 от Правилника за организацията и дейността на омбудсмана.
Не рядко в хода на проверката се установява, че по поставения в оплакването проблем има постановено съдебно решение или пък е предмет на съдебен спор. Беше констатирано също, че тази информация понякога съзнателно е пропусната от гражданите с надежда, че въпросът може да получи и друго решение.

Обичайно на второ място са исканията за решаване на частно-правни спорове, свързани с взаимоотношенията между собствениците в сгради – етажна собственост, които вече се регулират от Закона за управление на етажната собствеността, съдействие за решаване на спорове между наследници или съсобственици. 
Трайно установена практика на омбудсмана е, че институцията не се ограничава само да информира хората, че жалбата им е извън неговите правомощия. На гражданите се разясняват механизмите и възможните действия за решаване на техните проблеми, дават им се юридически съвети. 
ГЛАВА ПЕТНАДЕСЕТА
ВЪЗДЕЙСТВИЕ НА ОМБУДСМАНА ВЪРХУ НОРМАТИВНАТА СРЕДА, ОТ ГЛЕДИЩЕ НА ПРАВАТА НА ГРАЖДАНИТЕ

Омбудсманът в защита на конституционните права на гражданите

Правото на омбудсмана да се обръща към Конституционния съд, когато със закон се засягат конституционните права и свободи на гражданите, е възможност за достъп до конституционно правосъдие на гражданите. Това е така, защото омбудсманът на практика взема повод за своите искания до Конституционния съд от конкретни сигнали и предложения на граждани, на браншови, съсловни, правозащитни и други неправителствени структури, а също и от резултатите от проверки по собствена инициатива по обществено значими въпроси. 
През 2010 г. по инициатива на омбудсмана на Република България бяха образувани следните конституционни дела:
Конституционно дело № 9 от 2010 г. за установяване противоконституционността на разпоредбите на чл. 519 и чл. 520 от ГПК, според които се забранява принудителното изпълнение на парични вземания против държавни учреждения и общини. Според омбудсмана, тази уредба нарушава права и свободи на гражданите, противоречи на принципа за неприкосновеността на частната собственост, на равнопоставеността на субектите на частна собственост в условията на пазарна икономика и на равенството на страните в съдебния процес, тъй като дава привилегия на държавните учреждения и общините сами да преценяват кога и как да заплатят свои задължения към гражданите.
С решение  № 15 от 21 декември 2010 г. (обн., ДВ, бр. 5 от 14.01.2011 г.) Конституционният съд прие, че е налице частична противоконституционност на чл. 519 и 520 от ГПК, само в частта на уредбата, създадена с § 1 и § 2 на ЗИД на ГПК (ДВ, бр. 13 от 2010 г.), по силата на които се извърши цялостно приравняване на общините към държавните учреждения относно забраната за принудително изпълнение на парични вземания. Конституционният съд прие за недопустими исканията на омбудсмана за установяване несъответствие на чл. 519 и 520 от ГПК с Европейската конвенция за правата на човека и Хартата на основните права на ЕС. 
Конституционно дело № 14 от 2010 г. за установяване на противоконституционност и несъответствие с общопризнатите норми на международното право и с международните договори, по които България е страна, на § 8, ал. 1 от Преходните разпоредби на Закона за изменение и допълнение на Закона за приватизация и следприватизационен контрол (обн., ДВ, бр. 72 от 2006 г., изм., ДВ, бр. 65 от 2008 г., в сила от 22.07.2008 г., изм., ДВ, бр. 18 от 2010 г., в сила от 05.03.2010 г.). Съгласно оспорената разпоредба, „за приватизационни договори, по които има неизпълнени в срок задължения, изпълнителният съвет на Агенцията за приватизация и следприватизационен контрол, съответно органите по чл. 4, ал. 4, могат да предприемат необходимите действия за учредяване на законна ипотека или налагане на обезпечителни мерки по чл. 397 от Гражданския процесуален кодекс върху имуществото на приватизираното дружество и върху имуществото на купувача, а в случаите по чл. 25 и 35 от отменения Закон за преобразуване и приватизация на държавни и общински предприятия (обн., ДВ, бр. 38 от 1992 г., отм., бр. 28 от 2002 г.), върху имуществото на приватизираното дружество”.

С определение № 8 от 2 декември 2010 г.  искането бе отклонено. 

През 2010 г. омбудсманът беше конституиран като страна по няколко конституционни дела, като например:
По конституционно дело № 13 от 2010 г., образувано по искане на петдесет и двама народни представители от 41-то Народно събрание, на основание чл. 149, ал. 1, т. 2 от Конституцията, във връзка с чл. 150, ал. 1 от Конституцията, за установяване противоконституционността на чл. 1, ал. 3; чл. 2, ал. 2, т. 2; чл. 4, ал. 3; чл. 5, ал. 3; чл. 10, ал. 2; чл. 12; чл. 15, ал. 2; чл. 17; чл. 18; чл. 24, ал. 2; чл. 27, ал. 1; чл. 27, ал. 4, изр. второ; чл. 29; чл. 24 - 29; чл. 30; чл. 34; чл. 34, ал. 5; чл. 34, ал. 6; чл. 35, ал. 1, т. 2; чл. 35, ал. 4; § 2; § 3; § 7; § 9, ал. 1, изр. второ и ал. 2; § 10 и § 11 от Закона за развитието на академичния състав в Република България (обн., ДВ, бр. 38 от 21.05.2010 г.).
В становището на омбудсмана се посочва, че разглежданият закон е лош пример за пълно заобикаляне на основни принципи на законодателния процес и правовата държава, както и на конкретните парламентарни процедури, предвидени в Конституцията и в Правилника за организацията и дейността на Народното събрание. Приетият на първо четене законопроект за развитие на академичния състав в Република България, внесен от Министерския съвет на 18.12.2009 г. е напълно различен като философия и принципи от гласувания на второ четене. Както е азбучно известно, на първо четене парламентът изразява отношението си именно към философията и принципите на даден законопроект и ако те бъдат подкрепени с вота на народните представители, стават рамката от която Народното събрание не може да излиза в хода на обсъжданията между двете четения и при окончателното второ гласуване на законопроекта. Тъкмо обратното се случи със Закона за развитието на академичния състав на Република България. 
С решение № 11 от 5 октомври 2010 г. преобладаващата част от оспорваните текстове бяха обявени за противоконституционни.

По конституционно дело № 12 от 2010 г., образувано по искане на 61 народни представители от 41-то Народно събрание. Искането е да бъде дадено задължително тълкуване относно правната категория „мандат”, според основния ни закон и може ли мандатът да бъде прекратен предсрочно извън основанията, изрично посочени в Конституцията и закона. В искането се посочват съображения за правния интерес от тълкуването, както и за значението на мандата за организиране на държавния живот и дейността на държавните органи.
В становището си по делото омбудсманът на Република България посочва, че не може чрез последваща промяна на закона, респ. приемане на изцяло нов закон, да се създаде нормативно основание за предсрочно прекратяване на мандата. Това би съставлявало посегателство върху независимостта и автономното осъществяване на правомощията на съответния мандатен орган. 
Конституционният съд се произнесе с Решение № 13/2010 г.

Искания на граждани и организации за сезиране на КС, отклонени от омбудсмана с мотивирани становища

И през 2010 г. бяха разгледани редица искания от граждани и граждански структури за сезиране на Конституционния съд на разпоредби на закони. След задълбочено обсъждане беше констатирано, че не са налице основания омбудсманът да упражни правомощието си по чл. 150, ал. 3 от Конституцията. 
Така например бяха отклонени искания, във връзка с разпоредби на Закона за устройство на територията, Закона за животновъдството, Закона за правната помощ, Закона за оръжията, боеприпасите, взривните вещества и пиритехническите изделия, Закона за достъп и разкривани на документите и за обявяване на принадлежност на български граждани към държавна сигурност и разузнавателните служби на българската народна армия, Кодекса за социално осигуряване и др.

Искания на граждани за сезиране на КС в процес на обсъждане

 На вниманието на омбудсмана са предложения за оспорване законови норми, като:
- разпоредба на Закона за местните данъци и такси, относно предвиденото облагане с данък при безвъзмездно придобиване на имущества да се дължи и при придобиване на недвижими имоти и ограничени вещни права върху тях по давност;
- норми в Закона за движение по пътищата относно необжалваемостта на административните глоби до 50 лв.;
- разпоредба на Закона за устройство на територията, във връзка с прилагането на действащите подробни устройствени планове, в частите им за имоти, чиято собственост е възстановена върху обекти на образованието, науката, здравеопазването или културата и с тези планове предназначението им е променено за други нужди;
- текстове от Закона за данъците върху доходите на физическите лица, свързани с облагаемия доход от дейността на физическите лица, регистрирани като тютюнопроизводители и земеделски производители.
Омбудсманът в защита на правата на гражданите при констатиране на нарушения чрез законови разпоредби

Участието на омбудсмана в законодателния процес произтича от неговите проверки по индивидуални жалби, а също и от самосезирания по въпроси от висока обществена значимост. Така се дава възможност за достъп на обществеността до законодателния процес, да се чуе мнението на гражданите.
Тук трябва да се отбележи отново, че високо се цени разбирането на ръководството на 41-то Народно събрание, неговите постоянни комисии, на народните представители за необходимостта от непосредствено взаимодействие с омбудсмана, като независим конституционен орган за защита на правата на гражданите. 

През 2010 г. омбудсманът взе участие с редица предложения и инициативи по законодателни въпроси и направи конкретни предложения
По-важните от тях са:
Проект на Закон за ограничаване на плащанията в брой 
Във връзка с предвиденото в проекта на Закон за ограничаване на плащанията в брой задължителното изплащане на трудовите възнаграждения по платежна сметка, омбудсманът изрази подкрепата си за усилията за ограничаване на сивата икономика, която не само генерира големи финансови потоци, които не се декларират, създава условия за нелоялна конкуренция, намалява приходите в държавния бюджет, но от гледище на омбудсманската институция лишава работещите от социална сигурност. Изплащането на трудови възнаграждения, произтичащи от каквато и да е форма на недекларирана трудова заетост, като част от сивата икономика, е неприемливо явление, което нарушава трудовите и осигурителните права на гражданите. С оглед на това се оценява положително въвеждането на мерки, възпрепятстващи такива изплащания – в случая осигуряването на проследимост на паричните потоци, предвидена с проекта на Закона за ограничаване на плащанията в брой.
Същевременно омбудсманът подчерта наличието на предпоставки за застрашаване на някои трудови права, като например:
- право на информация на гражданите за изплащаните им месечно възнаграждение и допълнителни възнаграждения с непостоянен характер, а също и на обезщетения, каквото получават при плащанията по ведомост;
- право на избор на доставчик на платежни услуги;
- право на равенство пред закона по отношение възможността за избор на способа за плащане.
Беше подчертано, че удържаните от доставчиците на платежни услуги такси и комисионни имат значение за гражданите и най-вече за тези, чийто възнаграждения са равни или близки до установената минимална работна заплата.
Удовлетворително е, че народните представители оцениха предпоставките за застрашаване на трудови права на гражданите и предложението за задължителното изплащане на трудовите възнаграждения по платежна сметка отпадна.
Закон за електронните съобщения 
За гарантиране на ефикасна защита правата и интересите на потребителите при предоставяне на мобилна и интернет услуга, по повод на множество жалби и сигнали на граждани, омбудсманът препоръча на министъра на  транспорта, информационните технологии и съобщенията да се обсъдят следните предложения, във връзка с предстоящото изменение и допълнение на Закона за електронните съобщения:

Възможност за потребителя да се откаже от предоставената услуга в разумен срок след сключване на договор, без да се посочва причина за това и без налагане на санкции за абоната.

Основание за въвеждане на такава мярка са многобройните оплаквания на граждани за сключване на договори след дадена им невярна и/или заблуждаваща информация по условията на договора, в нарушение на правото на потребителя на ясна и разбираема информация. Чести са случаите, когато абонатите на интернет услуги установяват, че не могат да я ползват, поради липса на необходимото покритие. Потърпевшите осъзнават това едва след сключването на договора, когато вече не биха могли да прекратят договорните взаимоотношения, без налагане на неустойки.  

Както се знае, такава практика има в българското законодателство. Съгласно Закона за потребителския кредит, потребителят има право, без да дължи обезщетение или неустойка и без да посочва причина, да се откаже от сключения договор за потребителски кредит в срок 14 дни, считано от датата на сключване на договора за кредит (чл. 29, ал. 1, т. 1).

Като част от задължителното съдържание на индивидуалния договор – чл. 228, т. 6 от ЗЕС (условия за продължаване и прекратяване на индивидуалния договор), да се предвиди изричен избор от потребителя на начина за продължаване на срочния договор.

Към настоящия момент на потребителите се предоставят готови типови договори. Абонатът няма възможност да влияе върху съдържанието на договора. 

Като част от условията за прекратяване на срочен договор, да бъде предвидено неустойките при предсрочно прекратяване на подновен договор за определен срок да бъдат фиксирани в разумни граници.
Наложена е порочна практика от мобилните оператори неустойката при предсрочно прекратяване на подновен договор да е в размер на оставащите месечни такси до края на действието му.
Съгласно законовата уредба в нашата страна, неравноправна клауза в договор е тази, която предвижда задължение на потребителя при неизпълнение на негови задължения да заплати необосновано висока неустойка (чл. 143, т. 5 от ЗЗП). Съгласно чл. 146 от ЗЗП, неравноправните клаузи са нищожни, освен ако не са уговорени индивидуално. Констатациите на омбудсмана са, че при сключването на договорите с компаниите реално не се осъществява договаряне между страните.
Омбудсманът получи уверение от министъра на  транспорта, информационните технологии и съобщенията, че предложенията са възприети и са част от подготвяния законопроект за изменение и допълнение на Закона за електронните съобщения.
Закон за защита на потребителите 
Въз основа на констатациите по многобройните жалби на граждани и анализа на разпоредбите на Директива 1999/44/ЕО на Европейския парламент и на Съвета от 25 май 1999 г. относно някои аспекти на продажбата на потребителски стоки и свързаните с тях гаранции и на Закона за защита на потребителите, омбудсманът се обърна с предложение до председателя на Комисията по икономическа политика, енергетика и туризъм в парламента за промени в ЗЗП, които да предвидят ясни и точни правила за защита на потребителя, при упражняване правото на рекламация, а именно:
- да се предвиди до колко пъти стоката може да бъде приведена в съответствие с договореното чрез ремонт;
- да се наложи забрана за втори ремонт при един и същи дефект на стоката; 
- да се предвиди разумен срок за ремонт в зависимост от характера и целта на стоката; 
- правата на потребителя, регламентирани в чл. 114 от ЗЗП, да се приведат в съответствие с чл. 3, § 5 от Директива 1999/44/ЕО на Европейския парламент и на Съвета от 25 май 1999 г.
Закон за здравното осигуряване
С промени в Закона за здравното осигуряване (ЗЗО), в сила от 18.12.2009 г., се въведе задължителност на Европейската здравноосигурителна карта (ЕЗОК) при пътуване и пребиваване на български граждани в държавите – членки на Европейския съюз. 
Същността на правото на свободно придвижване се изразява в свободния избор на всеки гражданин да напуска територията на страната при условия, определени със закон. Въз основа на конституционната разпоредба, законодателят е предвидил административен ред за напускане и завръщане на територията на Република България. Единствените ограничения, съгласно конституционния текст, са допустими само в изключителни случаи – когато се застрашава националната сигурност, народното здраве и правата и свободите на други граждани. Наред с това, съгласно чл. 23, ал. 2 от Закона за българските лични документи, всеки български гражданин има право да напуска страната само с основния идентификационен документ за самоличност – лична карта и да се завръща с нея през вътрешните граници на България с държавите – членки на ЕС. 

Омбудсманът констатира, че установената рестрикция в разпоредбата на чл. 80 „г”, ал. 2 от Закона за здравното осигуряване влиза в противоречие с правото на свободно движение на хора, закрепено с Договора за създаване на Европейската общност (заменен от Лисабонския договор), което е една от четирите основни свободи на Европейския съюз, както и на Директива 2004/38/ЕО относно правото на гражданите на съюза и на членовете на техните семейства да се движат и да пребивават свободно на територията на държавите членки.

Омбудсманът се обърна към парламента и другите органи на властта с мотивирано становище, че посочената законова промяна нарушава правото на свободно придвижване на българските граждани, гарантирано с чл. 35 от Конституцията и международните актове по правата на човека и предложи на Народното събрание да обсъди и приеме изменение на чл.80 „г”, ал. 2 от Закона за здравното осигуряване.

Народното събрание прие промени, в съответствие с препоръката на омбудсмана и правата на гражданите на свободно придвижване бяха възстановени.

Закон за народната просвета
По предвижданите през 2010 г. промени в Закона за народната просвета, свързани с въвеждане на задължителната подготовка на децата за училище от 5- годишна възраст, след обсъждане с участието на родители и неправителствени организации, омбудсманът констатира, че има основания за тревоги относно готовността на детските заведения за прием на децата. Омбудсманът на Република България се обърна с предложение към председателя на Комисията по образованието, науката и въпросите на децата с предложение още веднъж да се направи преценка на законодателните промени, като се има предвид, че:
- в детските заведения, особено в големите градове, няма реална възможност за прием на всички деца, навършили 5-годишна възраст; 
- на родителите, които имат възможности да осигурят подготовката на децата си за училище, не се предоставя друга алтернатива, освен подготвителните групи в детско заведение или училище;
- има специфичните особености за отглеждането и възпитанието на малките деца.
Народните представители се съобразиха с направените предложения, гласувани по-късно в пленарна зала.
През 2010 г. бяха разгледани и множество други искания на отделни граждани, инициативни комитети, граждански структури за промени на законодателни разпоредби. След обстойно обсъждане, бяха отклонени предложения за промени в нормативни актове, като например: 
- Закон за движението по пътищата относно изискванията към таксиметрови автомобили;
- Закон за здравното осигуряване относно разширяване на кръга от граждани, за които здравноосигурителни вноски се внасят за сметка на държавния бюджет; създаване на възможности за здравно осигуряване на чужди граждани, пребиваващи в страната;
- Закон за здравословни и безопасни условия на труд относно изискванията за ръководителите и други специалности на работещите в службите по трудова медицина.
Семеен кодекс
Във връзка с  липсата на разпоредба в новия Семеен кодекс, в сила от 01.10.2009 г., уреждаща възможност за гражданите да довършат процедурата по осиновяване, която са започнали по реда на отменения Семеен кодекс, след дискусии и  разговори с представители на държавните институции, омбудсманът отправи препоръки, включващи и изготвяне на законодателни промени. Същевременно омбудсманът изрично настоя да бъдат информирани всички кандидат – осиновители за трудностите, които могат да срещнат в процедурата по осиновяване, провеждана по реда на отменения нормативен акт. По инициатива на председателя на Постоянната комисия по образованието, науката и въпросите на децата, бяха изложени аргументи в подкрепа на предложените изменения на Семейния кодекс, като се създаде възможност на български граждани, вписани в регистрите на осиновяващи при условията на пълно осиновяване, водени от регионалните дирекции „Социално подпомагане”, да продължат участието си в осиновителните процедури по реда на отменения кодекс, както и приключване на започналите съдебни процедури, също по реда на отменения кодекс.
В заключение омбудсманът изразява позиция, че трябва да се извършва системна проверка на съвместимостта на проектозаконите, които могат да засегнат основни права и свободи, с Конституцията на страната, както и с международни правозащитни документи.
Ето защо е необходимо да се обсъди въвеждането на специален механизъм, като например, когато в парламента бъде внесен проектозакон, който се очаква да повлияе върху основни права, той да бъде придружен с оценка за съответствието му с Конституцията на страната и международните документи за правата на човека, както и с практиката на Европейския съд по правата на човека или да бъде извършена консултация с независими национални институции за насърчаване и защита правата на човека, омбудсмана, неправителствени организации по права на човека и др.
Участие на омбудсмана в тълкувателната дейност на съдилищата, на основание чл. 125 от Закона за съдебната власт
Становище по тълкувателно дело № 6/2010 г., във връзка с противоречива съдебна практика по приложението на  чл. 75, т. 6 от  Закона за българските лични документи, образувано пред Общото събрание на колегиите във ВАС, по искане на председателя на Върховния административен съд, което да се произнесе по въпроса за правомощието на съда да отмени заповед по цитираната разпоредба при действието на правото на Европейския съюз. 
По този повод омбудсманът внесе подробно мотивирано становище, в което изрази позиция, че в тълкувателното си решение ВАС трябва да предостави на съда правомощия да отменя наложените принудителни административни мерки. 
ГЛАВА ШЕСТНАДЕСЕТА
МЕЖДУНАРОДНИ СТАНДАРТИ И СЪТРУДНИЧЕСТВО


През изминалата 2010 г. продължи активното участие и сътрудничество на институцията с Европейската мрежа на омбудсманите, Асоциацията на омбудсманите и медиаторите на франкофонията, Европейския институт на омбудсманите, Международния институт на омбудсманите, както и със структурите на Съвета на Европа и ООН, свързани с правата на човека. 
Ангажименти на Република България, във връзка с международни актове по права на човека
Факултативен протокол към Конвенцията на ООН против изтезанията и друго жестоко, нечовешко или унизително отнасяне или наказание
През 2010 г. институцията на омбудсмана взе активно участие в подготвителните дейности по подписването и предстоящото ратифициране на Факултативния протокол към Конвенцията на ООН против изтезанията и друго жестоко, нечовешко или унизително отнасяне или наказание. Протоколът е подписан от България на 22.09.2010 г. и през тази година предстои Народното събрание да го ратифицира със закон. Изтезанията и другите форми на жестоко, нечовешко или унизително отнасяне представляват едно от най-сериозните нарушения на основните права на човека и в тази връзка ратификацията му е наложителна. Като всеки международноправен акт, факултативния протокол създава ангажименти за страната, които тя следва да изпълни. Протоколът цели да се засили защитата на лицата, които се намират в затворени институции, от изтезания и други форми на жестоко, нечовешко или унизително отнасяне или наказание. За постигането на тази цел е водеща превенцията. Тя се осъществява основно чрез система от посещения на компетентните органи – международни и национални, на всички места, където се задържат лица по разпореждане на държавен орган – места за лишаване от свобода, полицейски участъци, психиатрични институции, центрове за бежанци и други. Едно от най-важните задължения по протокола за страната е създаването или определянето на орган за национален превантивен механизъм, който да извършва проверки на местата, да изготвя доклади относно спазването на международните стандарти и да отправя препоръки. Омбудсманът, като независима институция, която защитава човешките права и насърчава тяхното зачитане, е логично да поеме функцията на национален превантивен механизъм. Предвид тази нова роля на омбудсмана и задължението на държавата, съгласно чл. 18 от протокола, да гарантира функционирането и функционалната независимост на превантивния механизъм, ще е необходимо да се приемат промени в Закона за омбудсмана и Правилника за организацията и дейността на омбудсмана, които да гарантират изпълнението на чл.18 от протокола. Освен това, трябва да се предвидят съответни средства в бюджета на омбудсмана през следващата година и да се укрепи административния капацитет на институцията. 
Първи Универсален периодичен преглед на България в Съвета по правата на човека на ООН

През изминалата година омбудсманът се включи в изготвянето на Националния доклад на Република България по Универсалния периодичен преглед в Съвета по правата на човека на ООН. Във връзка с отправени критични бележки и коментари на институциите и комитетите на ООН по правата на човека, че България няма национална институция по правата на човека, акредитирана към Международния координационен комитет на националните институции за развитието и защитата на правата на човека, омбудсманът заяви своето намерение през тази година да стартира процедура по акредитация. С оглед пълното съответствие на институцията с Парижките принципи също са необходими законодателни промени, с които изрично да се даде възможност на омбудсмана да дава становища по законопроекти, които се отнасят до защитата на човешки права, както и да насърчава чрез предложения и препоръки подписването и ратифицирането на международни актове в областта на правата на човека. 
Доклади на международни институции и организации
Във връзка с изпълнението на международни ангажименти на страната, омбудсманът представи коментари и по констатациите в доклада за България на Консултативния комитет към Рамковата конвенция за националните малцинства, по констатациите в доклада на Агенцията за фундаментални права на ЕС „Националните институции за правата на човека в ЕС. Укрепване на архитектурата на човешките права в ЕС”, както и участва в среща с делегацията на Европейския комитет по предотвратяване на изтезанията. 
Сътрудничество в рамките на членството в международни мрежи и организации, свързани с правата на човека
Европейска мрежа на омбудсманите
Най-съществено от сътрудничеството през годината в мрежата бе участието на институцията със статия в брой 15 на бюлетина на Европейския омбудсман, на тема „Непряка дискриминация, въз основа на сексуалната ориентация”, в която бе представен проблемът и становището на омбудсмана, във връзка с чл. 14 от Наредбата за обществения ред в община Пазарджик, приета с решение на Общинския съвет – Пазарджик от 12.11.2009 г. С цитираната разпоредба се засягат основни човешки права, защитени от Конституцията, Конвенцията за защита на правата на човека и основните свободи, както и от Хартата на основните права на ЕС. 
Асоциация на омбудсманите и медиаторите от франкофонията
В рамките на асоциацията, омбудсманът участва в разработването на доклад за организацията и правомощията на институциите – членки на асоциацията и представи добри практики от дейността си. 
Европейски омбудсмански институт
През ноември омбудсманът участва в среща на членовете на Управителния съвет на Европейския омбудсмански институт и местни обществени посредници от България, която се проведе в гр. Пазарджик. На форума бяха обсъдени въпроси, свързани с европейската практика за функционирането на институцията „местен обществен посредник” и възможностите за прилагането й в България. 
Комитет по регионите на Съвета на Европа
В края на изминалата година омбудсманът проведе работна среща с делегация на Комитета по регионите на Съвета на Европа, в рамките на мониторингова визита на представители на комитета, относно спазването на европейските стандарти в областта на местната и регионална демокрация и по-специално Европейската харта за местно самоуправление. На срещата бяха обсъдени зачитането на правата на човека от органите на местната власт, статутът и дейността на местните обществени посредници, като акцент бе поставен върху правата на малцинствата и интегрирането им в обществото.
Европейска мрежа на омбудсманите за деца (ENOC)
Институцията на българския омбудсман е асоцииран член в тази организация, която обединява независими национални институции по правата на детето. Нейната основна цел е да насърчава реализацията на правата на децата, както и да информира правителствата, парламентите и особено децата, че те имат специфични права. 

Мрежа на омбудсманите по правата на детето от Югоизточна Европа (GRONSEE) 
От 2009 г. институцията на българският омбудсман е пълноправен член на мрежата, която е неформална организация на независими институции по правата на човека, основани и извършващи дейността си на национално или регионално ниво в страните от Югоизточна Европа. Между членовете е подписан меморандум, в който е изразена волята на институциите на омбудсманите да работят в сътрудничество за подобряване състоянието на децата в региона, за установяване на процедури и стандарти за защита правата на детето и за успешно решаване на случаи с деца, извън границите на страните и в рамките на региона.
Семинари и конференции
В края на 2010 г. Холандското посолство в България организира заключителна конференция по програма MATRA, на която омбудсманът представи резултатите от приключилия проект по програмата „Укрепване на капацитета на омбудсмана на Република България и местните обществени посредници, за защита на човешките права, противодействие на корупцията и постигане на добро управление”.
Представители на институцията се включиха в следните международни прояви през изминалата година:
- международна конференция в Ташкент, Узбекистан; 
- семинар на тема  „Харта за основните права на ЕС. Ефект върху работата на националните омбудсмани” в Страсбург, Франция, организиран в рамките на Мрежата на европейските омбудсмани;
- семинар на тема „Борба с трафика и защита на човешките права на жертвите. Ролята на националните структури за правата на човека” в Падуа, Италия, организиран в рамките на Мрежата на националните структури по човешките права към Съвета на Европа; 
- семинар на тема „Ролята на националните структури за правата на човека в насърчаването и защитата на правата на хората с умствени увреждания” в Билбао, Испания, организиран в рамките на Мрежата на националните структури по човешките права към Съвета на Европа. 
Двустранно сътрудничество
След искане за съдействие от арменския омбудсман, с молба за намеса за защита на правата на задържан арменски гражданин във Варна, институцията извърши проверка на случая и не констатира нарушения.
Препоръки в областта на международните стандарти и сътрудничество
С оглед защита на правата на човека, развитието на международните стандарти и нормативната уредба в областта и предвид международните ангажименти на Република България, омбудсманът обръща внимание на необходимостта всички компетентни институции да положат необходимите усилия и Република България да ратифицира възможно най-скоро следните международни актове: 
- Конвенция на ООН за правата на хората с увреждания, приета на 13 декември 2006 г., подписана от Република България на 27.10.2007 г.;
- Факултативния протокол към Конвенция на ООН за правата на хората с увреждания, приет на 13 декември 2006 г., подписан от Република България на 18.12.2008 г.;
- Международната конвенция за защита на всички лица от насилствено изчезване, приета на 20.12.2006 г., подписана от Република България на 24.09.2008 г.;
- Конвенция на Съвета на Европа за защита на децата от сексуална експлоатация и сексуална злоупотреба, подписана от Република България на 25.10.2007 г. 
Като национален омбудсман, обръщам специално внимание на Конвенцията за правата на хората с увреждания и факултативния протокол към нея, защото предстои присъединяването на Европейския съюз към тези актове. Забавянето на страната ни с ратификацията и прилагането на практика на международните стандарти за защита на хората с увреждания е неприемливо за една съвременна европейска държава, от която се очаква да има развита социална политика.
Бих искал да акцентирам и върху Резолюция 1787(2011) на Парламентарната асамблея на Съвета на Европа, в която ПАСЕ изразява своята загриженост от неизпълнението или прекаленото забавяне на изпълнението на решенията на Европейския съд по правата на човека от някои държави – членки на Съвета на Европа, сред които е и България. Подобен акт е индикация, че усилията, които полага България за изпълнение на решенията, както и мерките, насочените към превенция за намаляване на случаите на осъждане, са недостатъчни или са в неправилна посока. Призовавам компетентните органи да анализират резултатите от изпълнението на приетата от Министерския съвет „Концепция за преодоляване на причините за осъдителните решения на Европейския съд по правата на човека срещу Република България и за решаване на проблемите, произтичащи от тях” и да обсъдят необходимостта от промени в нея, като изразявам своята готовност за съдействие в рамките на правомощията на омбудсмана. В тази връзка, бих искал да обърна внимание на Указа за борба с дребното хулиганство, приет през 1963 г., който е в сила и не е съобразен напълно с европейските стандарти за защита на правата на човека. Във връзка с прилагането на указа, България е осъдена два пъти в Страсбург – по делата „Камбуров срещу България” и „Станчев срещу България”. Определянето на административно наказание „задържане в поделенията на МВР до 15 денонощия” е непропорционално на степента на обществена опасност на деянието. Административни наказания се налагат за деяния с ниска степен на обществена опасност, които не могат да се квалифицират като престъпления. Наличието на административно наказание, което по степен на ограничаване на правата и личната неприкосновеност на лицето, се доближава до най-тежкото наказание, което се налага за извършени престъпления – „лишаване от свобода”, на практика би могло да доведе в определени случаи до налагането на по-тежка санкция за извършено административно нарушение, отколкото за извършено престъпление. Подобен подход при определяне на наказанията е неприемлив за една правова държава, която гарантира неотменимостта на основните човешки права в своята Конституция. Независимо от образуваното дело № 19/2010 г. в Конституционния съд за установяване на противоконституционност на чл. 7 от указа, съгласно който определеното наказание не подлежи на обжалване, използвам възможността чрез доклада да се обърна към Народното събрание, като компетентен орган, да отмени изцяло тази остаряла нормативна уредба и да уреди тези отношения по начин, който съответства на Конституцията на Република България и на международните стандарти за защита на правата на човека.

ГЛАВА СЕДЕМНАДЕСЕТА

ОТЧЕТ НА РАЗХОДИТЕ 

НА ОМБУДСМАНА НА РЕПУБЛИКА БЪЛГАРИЯ ЗА 2010 г.
Разходната политика на омбудсмана на Република България и през 2010 г. бе подчинена на: 
- пестеливо поддържане на необходимите административни и материално-технически условия за осъществяване на нормативно определените функции на институцията, за своевременно и ефикасно разглеждане на жалби и сигнали на граждани, за извършване на проверки по собствена инициатива и граждански контрол върху работата на администрацията, с оглед зачитането на гражданските права и свободи; 

- осигуряване на максимална прозрачност и публичност в дейността на институцията, като нейни същностни характеристики и като важен инструмент в борбата срещу проявите на лоша администрация. Изпълнението на бюджета на омбудсмана през отчетния период е базирано на принципите за икономично и ефективно изразходване на бюджетните средства.
Омбудсманът е първостепенен разпоредител с бюджетни кредити, което е установено в Закона за омбудсмана и Правилника за организация на дейността на омбудсмана. Дейността и администрацията на омбудсмана се финансира от държавния бюджет.
С чл. 6 от Закона за държавния бюджет на Република България за 2010 г. и ПМС № 324 от 30.12.2009 г. за изпълнението на държавния бюджет на Република България за 2010 г., за обезпечаване дейността на омбудсмана са утвърдени средства в размер на 2 660 000 лв. 

Съгласно разпоредбите на ПМС 67, 76 и 163 от 2010 г., разходите по бюджета на омбудсмана са намалени с 532 000 лв. 
В отчета за касовото изпълнение на бюджета  на омбудсмана за периода 01.01.2010 – 31.12.2010 г. са отчетени 2 261 228 лева разходи, отразени по подпараграфи на единната бюджетна класификация. 
Годишният финансов отчет на омбудсмана за 2010  г. е съставен в съответствие с разпоредбите на Закона за счетоводство, Указанията на Министерство на финансите, дирекция „Държавно съкровище” относно прилагане на Националните счетоводни стандарти в бюджетните предприятия – ДДС № 20 от 14.12.2004 г. и писмо ДДС № 12 от 29.12.2010 г. на дирекция  „Държавно съкровище” към Министерствота на финансите, относно годишното счетоводно приключване на бюджетните предприятия за 2010 г. 

Счетоводната политика на омбудсмана за 2010 г. бе организирана и осъществена съгласно изискванията на чл. 5 „а” от Закона за счетоводството, Сметкоплана на бюджетните предприятия, Националните счетоводни стандарти, Индивидуалния сметкоплан на омбудсмана, Правилата за изграждане на системите за финансово управление и контрол и други нормативни актове.

Общият  размер  на  дълготрайните  активи  към 31.12.2010 г. в  институцията на омбудсмана  е  1 351 200,14 лв. При праг на същественост 500,00 лв., дълготрайните материални активи са в размера на 1 229 276,49 лв., а стойността на нематериалните дълготрайни активи е 121 923,65 лв. Придобитите активи през 2010 г. със стойност над 500,00 лв. са в размер на 23 787,74 лв. С тези средства е закупен нов сървър, поради повреда на стария и архивиращо устройство за съхраняване и обезпечаване надеждност на информацията на омбудсмана.

Активите със стойност до 500,00 лв. са в размер на 159 953,85 лв. и са заведени задбалансово по сметка 9909 „Други активи в употреба, изписани като разход”. 

Със Заповед № РД - 24/08.12.2010 г. на омбудсмана на Република България, бе назначена комисия за извършване на инвентаризация на дълготрайните материални и нематериални активи и краткотрайните материални активи към 31.12.2010 г. За резултата от инвентаризацията са съставени отделни описи и рекапитулации, утвърдени от омбудсмана, като стойностите по тях съответстват на счетоводните сметки по оборотната ведомост към 31.12.2010 г. Резултатите от инвентаризацията са осчетоводени на база изготвен протокол, съставен  от комисията и утвърден от омбудсмана.

С бюджетни средства за 2010 г. бяха платени задължения по договори от 2009 г. в размер на 153 384,60 лв., останали неразплатени, поради неразрешен лимит  в размер на 231 000 лв. за одобрени разходи и получени средства по Оперативна програма „Административен капацитет”. Като последица от това, а също така и поради намаляване на средствата по бюджета за 2010 г., беше затруднена дейността на омбудсмана – предприети бяха действия по намаляване на разходите, бяха освободени 4 служители, бяха забавени плащания към доставчици на услуги. По баланса към 31.12.2010 г. има отчетени задължения към доставчици в размер на 50 000,00 лв., които са изплатени през месец януари 2 011 г.

Съгласно указанията в т. 48 и т. 49 от ДДС № 20/14.12.2004 г., по сметка 4967 „Коректив по задължения към местни лица” са осчетоводени декемврийските задължения на омбудсмана в размер на 1 884,99 лв., които са платими през 2011 г.

Разходите за провизии за персонала, съгласно стандарт НСС 19 „Доходи на персонала”, са начислени по реда на т. 19.7 от  ДДС  №  20/14.12.2004 г. и са в размер на 13 531,43 лв.

По задбалансова сметка 9200 „Поети задължения по договори” са осчетоводени поетите задължения по сключени договори с доставчици на услуги за абонамент и поддръжка, както и за наем на сградата, в която институцията изпълнява своята законова дейност.

Счетоводният баланс на омбудсмана е съставен, въз основа на информацията от салдата по счетоводните сметки към 31.12.2010 г. В него достоверно и пълно е отразена финансовата информация за цялата дейност на омбудсмана, като са спазени основните счетоводни принципи, в съответствие с изискванията на Закона за счетоводство. 
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