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Въведение 

Целта на този документ е да подпомогне ръководителите и служите-
лите 6 държавната администрация да подобрят административното 
обслужване в съответствие с Концепцията за подобряване на админи-
стративното обслужване В контекста на принципа "едно гише" и базис-
ният модел, приети с Решение на Министерски съвет No 878/2002г. В 
същото Време целта е да се насърчи ангажираността към промяна и 
непрекъснато усъвършенстване, тъй като ключовият фактор за успех 
е проактивността на Всяка една администрация при Вземането на не-
обходимите управленски решения, целящи предоставянето на 
качествени административни услуги. 

Ръководството е разработено по проекта "Подобряване на администра-
тивното обслужване на принципа "едно гише", финансиран от британско-
то Министерство за международното развитие (DFID). Този проект е 
реализиран от КПМГ България и Atos Consulting c основен партньор 
Дирекция "Държавна администрация" към Министерски съвет. 

Ръководството цели да представи цялостен подход за подобряване на 
административното обслужване на принципа "едно гише" въз основа, 
както на международния опит, така и на опита на пилотните админи-
страции по проекта. 

Ръководството има следната структура: 

представя необходимостта от подобряване на администра-
тивното обслужване, потенциалните ползи за клиентите, администра-
цията и служителите, както и други документи, които могат да бъдат 
използвани в процеса на подобряване на административното 
обслужване. 

обобщава същността на подобряване на административното 
обслужване на принципа "едно гише" и стратегическите принципи за ка-
чествено административно обслужване. 



запознава със структуриран подход за подобряване на админи-
стративното обслужване, включително критичните фактори за успех, 
основните фази на реализация и четирите организационни елемента, 
които Всяка администрация следва да преструктурира. 

систематизира "бързите победи", които могат да бъдат ре-
ализирани по отношение на осемте стратегически принципа за 
качествено административно обслужване, както и 20 стъпки, които 
Всяка администрация може да предприеме, независимо от ресурсите с 
които разполага. 

разглежда преструктурирането на работните процеси, 
включително дефиниране на услугите, определяне и анализиране на 
различните групи клиенти, подход за анализ и оптимизиране на 
процесите, разработване на процедури, както и подобряване на 
физическото пространство, разработване на алтернативни канали за 
достъп до информация и услуги. 

се спира на хармонизиране на организационната структура 
с дефинираните процеси, необходимите компетенции на служителите 
за работа с клиенти, както и обучението на служителите. 

представя основните изисквания към информационната сис-
тема с цел реализиране принципа за обслужване на "едно гише", техни-
ческите средства, подходите за изграждане на информационна систе-
ма, както и основните етапи на изграждането й. 

представя структуриран подход към управлението на изпъл-
нението в администрацията, насочено към удовлетворяване потреб-
ностите на клиента, като разглежда разработването на стратегически 
план, харта на клиента, механизми за обратна връзка, както и система 
за измерване и отчитане на постигнатите резултати. 



1 Въведение 

1.1 Защо е необходимо подобряване 

на административното обслужване? 

Публичната администрация В България понастоящем е изправена пред 
редица предизвикателства. Най-важното и неотложно за разрешаване 
предизвикателство е изпълнението на изискванията за присъединява-
не към Европейския Съюз, както по Време на предприсъединителния 
процес, така и след получаване на членство. Това изисква укрепване на 
рамката за развитие на политики и модернизиране на държавната ад-
министрация, за да може тя да посрещне нарастващите очаквания на 
гражданите и бизнеса за Висококачествени услуги, включително и 
въвеждане на общите принципи на добро управление, прозрачност и 
откри-тост на действията на публичната администрация. 

В този контекст подобряването на административното обслужване е 
една изключително важна стратегическа цел, залегнала В актуализира-
ната Стратегия за модернизиране на държавната администрация - от 
присъединяване към интегриране, 2003 - 2006 и План за изпълнението п. 
В същото време следва да се вземе предвид фактът, че разработването 
на стратегии, концепции и планове е само първата стъпка, тъп като 
критичният аспект е именно реализирането им на практика във 
Всяка една администрация и постигането на измерим ефект от пред-
приетите действия. 

1.2 Какви са ползите от подобряване 

на административното обслужване? 

Подобряването на административното обслужване ще доведе до кон-
кретни ползи както за клиентите на администрацията, така и за 
обществото като цяло. Ползи от този процес безспорно ще има 
също и за самата администрация, и за служителите, работещи В нея. 



Фигура 1 - Ползи от подобряване на административното обслужване 
 

Ползи за клиентите Ползи за обществото 

Подобрен достъп до услуги Прозрачност и отзивчивост 

Повишено качество на услугите Развитие на гражданското общество 

Намалено Време и разходи на клиента Намаляване на Възможността за корупция 

Ползи за администрацията Ползи за служителите 

Повишена ефективност и ефикасност По-Висока удовлетвореност 

Подобрена репутация Повишена мотивация 
Подобрена координация Признание за постигнатите резултати 

1.3 Кои са другите основни източници на информация, 
които администрациите могат да използват? 

Преструктурирането на административното обслужване е един сложен и 
непрекъснат процес. За да се улесни протичането му, могат да се 
използват редица документи, налични 6 Интернет портала на държавната 
администрация на адрес: http://sadocs.government.bg/sa/. Чрез този пор-
тал Министерски съвет цели да предостави за ползване на администра-
циите: актуална и пълна нормативна база, касаеща областта на 
държавната администрация; текуща нормативна информация, 
включително проектозакони; документи, свързани с модернизирането 
на държавната администрация, както и актуална информация в 
областта на държавната администрация. Основните документи, 
които са свързани с подобряване на административното обслужване 
са: 



1 Въведеше 

Концепция за подобряване на административното обслужване В 
контекста на принципа "едно гише" и Базисен модел на обслужване 
на "едно гише", приети с Решение N° 878 на Министерския съвет 
от 29.12.2002 г. 

Ръководство за разработване харта на клиента и общи стан-
дарти за извършване на качествено административно 
обслужване, утвърдени от Министъра на държавната 
администрация. 

Актуализирана Стратегия за модернизиране на държавната 
администрация - от присъединяване към интегриране, 2003 - 
2006, приета с Решение № 671 на Министерски съвет от 
24.09.2003 г. 

Актуализиран план за изпълнението на Стратегията за модерни-
зиране на държавната администрация - от присъединяване към 
интегриране, 2003 - 2006, приет с Решение N° 671 на Министер-
ски съвет от 24.09.2003 г. 

Кодекс за поведение на служителите в държавната администра-
ция, приет с Постановление N° 126 на Министерски съвет от 
11. 06. 2004 г., обн., ДВ, бр. 53 от 22.06.2004 г. 



Същност на принципа "едно гише" 

2.1 Стратегически принципи за качествено 
обслужване 

Административните услуги се различават много една от друга. Раз-
личните организации са на различен етап 6 процеса на подобряване 
на дейността си В зависимост от конкретния характер на услугите, 
които предоставят, приоритетите на ръководството, наличието на 
финансови, човешки и технически ресурси и др. В тази Връзка 
Министерски съвет прие осем стратегически принципа за качествено 
обслужване, които да дадат насоката за подобряване на 
предоставяните административни услуги. Тези стратегически 
принципи се отнасят за Всички администрации и целят създаването 
и поддържането на определен стандарт при предоставянето на 
публични услуги. Това се постига чрез насърчаване на качествена 
промяна В начина на мислене, поведение и отношение на 
служителите към клиентите. 

Фигура 2   Стратегически принципи за качествено обслужване 

Отнасяйте се към всички потребители равнопоставено, честно и любезно 
Общувайте открито и осигурявайте пълна информация 

Консултирайте се с Всички заинтересовани страни и насърчавайте 
непрекъснатото усъвършенстване 

Въведете механизми за обратна Връзка и извличайте поуки от направените 
коментари 

Насърчавайте достъпа до услуги чрез различни канали 

Работете съвместно, за да предоставяте усъвършенствани, комплексни услуги 

Създавайте и популяризирайте стандарти за обслужване и публикувайте 
резултатите от дейността според тези стандарти 

Извършвайте, измервайте и публикувайте оценки за удовлетвореността на 
клиентите 

 



2.2 Обслужване на принципа "едно гише" 

Подобряването на административното обслужване на принципа "едно 
гише" следва да се разглежда като реализиране на програма за 
цялостна организационна промяна, промяна В културата, нагласите и 
отношението на администрацията към клиентите. Непрекъснатото 
усъвършенстване на дейността с фокус Върху потребностите на 
клиента е основно мото на новия принцип на обслужване. 

Обслужването на принципа "едно гише" е както философия, така и фи-
зическа реалност и може да се интерпретира и реализира по различни 
начини - от създаване на център за информация и услуги В една адми-
нистрация, до комплексно предоставяне на услуги от няколко админис-
трации под формата на "епизоди от живота", центрове за телефонни 
консултации, дигитален телевизионен достъп, Интернет достъп до 
информация и услуги и др. 

В основата на принципа "едно гише" е превръщането на потребностите 
на клиента 6 приоритет за администрацията, като обслужването 
трябва да притежава следните ключови характеристики: 

постигнато по-Високо качество на административното 
обслужване В сравнение със съществуващото до момента 
ниво; 

осигурено едно място за достъп до услуги и възможност клиен-
тите да избират удобен за тях канал за достъп, като например 
личен контакт, телефон, поща, Интернет, електронна поща и т.н.; 

оптимизирани работни процеси В администрацията, така че да 
подкрепят реализирането на услуги, отговарящи на потребнос-
тите на клиентите; 

разделени функции на администрацията (фронт и бек офис) и ор-
ганизационното им осигуряване; 

изградена ефективна организация и подобрена комуникация между 
администрацията и различните групи заинтересовани страни; 

7 
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осигурен еднакъв достъп до услуги и равнопоставено, любезно и 
отзивчиво отношение към Всички клиенти, независимо от техните 
потребности, социално положение, образование, Възраст, пол, ет-
нически произход или религиозни убеждения; 

разработени и прилагани амбициозни, ясно формулирани, измерими, 
публично обявени и постоянно усъвършенстващи се стандарти на 
обслужване; 

измерване и възнаграждаване на постигнати резултати, свързани с 
удовлетвореността на клиента. 

В основата на принципа "едно гише" е ясното разграничаване на фун-
кциите на "фронт" и "бек" офис, като В същото време съществува 
тясна връзка и комуникация между тях. 

"Фронт" офисът е структурата, която има директен контакт с клиен-
тите чрез различни канали за достъп. Там се преглеждат и приемат 
заявления, предоставят се обратно готовите документи, извършват се 
информационни, консултационни и други услуги. Това звено осигурява едно 
място за достъп до услугите на администрацията и професионално 
обслужване на клиентите, като служителите във "фронт" офиса са 
единствената точка за контакт на клиентите с организацията. 
Целта е да се изгради култура на качествено обслужване на 
клиентите - със служители, които са "лицето" на администрацията. 

"Бек" офисът обхваща Всички останали структури В организацията, които 
изпълняват професионални, технически и поддържащи функции. Поради 
новата организация работата на служителите В "бек" офиса не се 
прекъсва от запитвания от страна на клиентите. Така те могат да се 
съсредоточат Върху изработването на техническите и професионални 
решения, изискващи значително технологично Време и концентрация. 
Това разкрива Възможности за по-добро планиране и организиране на 
работата В "бек" офиса, но изисква изграждането на добри системи 
и работни Взаимоотношения между "фронт" и "бек" офиса. 



Подход 

3.1 Критични фактори за успех 

Наличие на силно лидерство 

За да бъде успешно реализирана стратегията за подобряване на 
административното обслужване, е необходимо наличието, както на 
силно лидерство, така и на добър мениджмънт В съответната 
администрация. Лидерството и мениджмънтът следва да се 
разглеждат като две различни, но допълващи се умения, като и двете са 
необходими на една организация, за да бъде тя успешна Във Все по-
сложната и непрекъснато променяща се среда. 
Ако Вземем като пример Военната битка - никой досега не е измислил 
начин как да управлява хората ефективно по време на сражение, те 
трябва да бъдат Водени от лидер. Лидерството включва умения да се 
изгради дългосрочната Визия за промяна В организацията, която да 
бъде комуникирана със служителите, както и умения за мотивиране 
на служителите за реализиране на тази Визия. 

Умения за управление на проекти 

За да се осъществи преструктуриране на административното 
обслужване на принципа "едно гише", освен силен лидер, са необходими и 
умения за управление на проекти. Когато даден обещаващ проект не 
доведе до очакваните резултати, 6 повечето случаи проблемът е бил 
не В идеята, а В начина, по който тя е била реализирана. Често 
допускана грешка е изместването на фокуса от крайните резултати 
и ефект, които трябва да се постигнат, към разработване на 
препоръки, стартиране на инициативи, извършване на определени 
дейности или въвеждане на частични технологични решения. 

За да се намалят рисковете при реализирането на проекта, трябва да 
се прилагат следните основни принципи за управление на проекти. На 
първо място е необходимо проектът да има ясно дефиниран обхват, 
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междинни и крайни резултати, обвързани със стратегическите цели 
на администрацията. 
При no-големи или сложни проекти, изпълнението на проекта трябва да 
бъде поетапно, така че работата да е разпределена В по-лесно 
управляеми фази. За успеха на един проект е важно разработването на 
реалистичен план, отразяващ зависимостите между отделните 
задачи, необходимите човешки, финансови и времеви ресурси, 
предпоставки-те за изпълнението на плана, както и съответните 
рискове. 

Ръководителят на екипа следва точно да дефинира структурата за 
управление на проекта и съответните роли и отговорности на 
членовете на екипа. Той трябва да има предвид, че В много от 
случаите тези роли ще бъдат различни от административната позиция 
на съответния служител. След като Всеки един от членовете на екипа е 
запознат и ангажиран с плана, неговото изпълнение следва регулярно 
да бъде наблюдавано, за да могат своевременно да се предприемат 
корективни мерки, В случай, че изпълнението се отклонява от плана 
на проекта. 

От самото начало на проекта следва да се обърне особено Внимание 
на управлението на очакванията на различните заинтересовани стра-
ни. Това може да бъде постигнато чрез периодично отчитане на пос-
тигнатите резултати и Възникналите проблеми, както и предоста-
вяне на навременна информация за предстоящите промени. 

Умения за управление на промяната 

Всяка организационна промяна оказва силно въздействие върху 
служителите, като В повечето случаи Води до състояние на 
несигурност и страх. За да може да се постигне разбиране, приемане и 
ангажираност на Всички към предложените промени, е необходимо 
ръководството на екипа да управлява емоциите на служителите и да 
прилага методите за управление на промяната. 
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Като първа стъпка ръководителят на екипа по проекта трябва да 
разработи убедителен казус на промяна, даващ отговор на следните 
Въпроси: 

Защо трябва да се променяме? 

Какво означават промените за нашата работа? 

Какво въздействие ще имат? 

Как и кога ще се реализират? 

Какви ще са предимствата за Всеки един член на екипа? 

Какви ще са последствията, ако не се променим? 

Какви ресурси ще са необходими? 

Даването на ясен отговор на тези Въпроси ще goвege go привличане 
на служителите към новите идеи и намаляване както на явната, така 
и на скритата съпротива, която Всъщност следва да се приема за 
естествена и неизбежна реакция при един процес на промяна. 

Проучвания в тази област сочат, че това, което трябва да очаквате, е 
около 20% от служителите да подкрепят новите идеи, около 50% да 
заемат неутрална позиция, докато останалите 30% да бъдат против. 
Като ръководител на проекта Вашата цел трябва да бъде да 
привлечете и ангажирате тези 50% от служителите, които са В 
неутрална позиция и се колебаят. Също така е изключително важно 
съпротивата срещу промяната да бъде извадена на повърхността и 
да се адресира още В началото на проекта. Така служителите ще 
могат да се научат да приемат новия начин на работа. Една погрешна, 
но доста често срещана практика е да се игнорира Въпросът за 
съпротива у служителите. В резултат на това тя ще се прояви на 
един по-късен етап, когато се внедряват новите решения и може да 
забави успешното реализиране на проекта. 
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Ефективна комуникация 

Друг градивен елемент на успешната организационна промяна е не-
прекъснатият процес на комуникация. Комуникацията трябВа да се 
разглежда като двупосочен процес, чиято цел е да помогне на хората 
да разберат и да коментират събития, които се случбат В организа-
цията им. Именно чрез комуникацията се изграЖда ангажираност и 
съпричастност към процеса на промяна и затоВа тя е предпоставка за 
успеха на Всяка една дейност. Необходимо е да се обърне Внимание на 
факта, че процесът на комуникация е нещо коренно различно от пре-
дабането на информация. За да моЖе да се осъщестби добра организа-
ционна комуникация от една страна е необходимо наличието на ефек-
тиВни умения за междуличностна комуникация, а от друга разработва-
нето на Вътрешен и Външен комуникационен план. Топ трябба да дефи-
нира осноВните заинтересовани страни, техните потребности от 
информация, както и използбане на най-подходящите комуникационни 
средстба и медии. 

Наличие на екип за упраВление на промяната 

ПредВид факта, че подобряването на административното обслуЖВа-
не на принципа "едно гише" заВиси В голяма степен от ангаЖираност-
та и актибната работа на служителите В администрацията, е необ-
ходимо да бъде изграден екип от слуЖители В администрацията, който 
да има правомощията да Взема съответните решения относно 
приоритетните промени. 

Членовете на екипа за упраВление на промяната трябВа да са мотиви-
рани, да имат добри Взаимоотношения с останалите слуЖители и Же-
лание да участват в реализацията на съответните промени. Избра-
ните членове на екипа следва да вклЬчват както "изпълнители", така 
и слуЖители, които взимат съответните решения. 

Екипът следба да отгобаря за разработването на новия модел на рабо-
та, планирането и осъществяването на промяната в администрацията, 
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като координира работата на различните зВена, предостабя съот-
бетните насоки и следи за спазването на сроковете за изпълнение. 
За да бъде успешно реализирането на принципа "едно гише", трябба 
да има ясна структура и отговорности на екипа за упраВление на про-
мяната. 

В администрации, В които същестВубат централно упраВление и те-
риториални зВена, подобряването на административното обслуЖва-
не следВа да се дефинира на централно ниВо като цялостна програма, 
състояща се от реализирането на проекти В съответните терито-
риални единици, които да се упрабляВат от директорът на тази едини-
ца. В тази Връзка могат да бъдат дефинирани следните осноВни роли: 

"Спонсор" на програмата - оказВа подкрепа за реализирането на цялата 
програма, като осигуряба на екипа за упраВление на промяната не-
обходимите за изпълнението ресурси (Време, средстба и праВомощия). 
Спонсор на програмата следВа да бъде ръкободител от Висшия упраб-
ленски състаб, за да се осигури необходимата подкрепа и легитимност. 

Ръкободител програма - отгобаря за цялостното и синхронизирано опе-
ратибно упрабление на Внедряването В съответните териториални 
единици, като следи за изпълнението на планоВете за депстбие, има 
необходимите праВомощия и носи отговорност за Вземане на реше-
ния по Всички Въпроси, сВързани с програмата. Топ се отчита пряко 
пред "Спонсора" на програмата. Ръкободител програма също трябба 
да бъде слу>кител от Висшия ръкободен състаб 6 съответната ад-
министрация, като е 6а>кно да отделя необходимото Време за Всеки-
дневното упраВление на програмата. 

Ръководител проект - носи пълна отговорност за реализирането на 
проекта 6 съответната териториална единица, като за всички дей-
ности, свързани с внедряването, се отчита пряко пред Ръководител 
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програма. Ръководител проект следба да бъде директорът на съот-
Ветната териториална единица. 

ЧленоВе на екипа - ВклЬчВат отговорници за работни процеси по пре-
достабяне на съответната услуга. ТоВа са слуЖители, които позна-
Ват В детайли съответния процес. Те носят пълна отговорност за 
оптимизиране и реализиране на ноВия модел за съответния работен 
процес/услуга, и се отчитат директно на Ръководител проект. 

финансово обезпечаване 

Подобряването на административното обслужване следва да бъде 
обезпечено с необходимите финансови ресурси, като бъде изготвен 
съответен бЬдЖет за реализиране на програмата. Този бЬдЖет след-
ва да бъде разработен въз основа на работния план за осъществяване 
на програмата, като необходимите средства бъдат планирани по фа-
зи и се осигуряват в точния момент, с цел тяхното ефективно изпол-
зване. 

ОсВен със собстВени средства, трябва да се потърсят възможности 
за финансиране на подобряване на административното обслуЖВане и 
от други източници, като различни донорски програми. 

Реализирането на ноВия модел на работа ще изисква допълнителни 
средства по отношение на: подобряване на материално-техническата 
база на фронт и бек офиса, обучение на служителите, разработване и 
отпечатване на информационни материали, и др. 

3.2  Основни фази на реализация 

Както бе посочено, един от критичните фактори за успех при подо-
бряване на административното обслужване е прилагането на принци- 
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nume за добро упраВление на проекти, ВклЬчително дефинирането на 
ясни фази на проекта, които са предстабени по-долу. Този подход ще 
подпомогне процеса на Вземане на решения за необходимите финан-
сови средства Въз осноба на ясно отчитане на ползите за клиентите 
и приоритетите на администрацията. 

фаза 1 - Съгласуване на Визия за подобряване на обслужването 

Тази фаза следба да ВклЬчВа съгласуването на обща Визия В администра-
цията за подобряване на административното обслужване въз основа 
на приетата от правителството Концепция. Основните аспекти вклЬч-
ват идентифициране на необходимия мащаб на промяна, отчитайки по-
требностите на клиентите и готовността на съответната админи-
страция за промяна. Същественото В случая е да се постигне обща 
ангажираност на ръководството и служителите към необходимото по-
добряване на обслужването. Разработва се казусът за промяна в адми-
нистрацията, който очертава необходимостта от промени и ползите, 
които ще бъдат реализирани. 

фаза 2 - Анализ на съществуващия модел 

В тази фаза се изготвя анализ на съществуващия модел на предоста-
вяне на услуги - анализа на състоянието "такова, каквото е" по отно-
шение на процесите, човешките ресурси, информационните техноло-
гии и управлението на дейността. Анализът следва да бъде изготвен 
на база на мненията, както на служителите на администрацията, така 
и на клиентите. Администрациите могат да използват като инс-
трумент за изготвяне на анализа разработената рамка на етапите 
на развитие, която е вклЬчена в базисния модел на административно 
обслужване на принципа "едно гише". 

Другата ваЖна стъпка е идентифицирането на "бързи победи" - стъпки, 
които администрацията моЖе да реализира за сравнително кратко 
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бреме u с малко ресурси, но които 6 същото бреме Водят до постига-
нето на Видими резултати и мотиВират служителите за по-нататъш-
ни промени. Необходимо е още от самото начало да се определят и ан-
гаЖират представители на различните групи заинтересовани страни, 
които да предстабят сбоето мнение В процеса на подобряване на ад-
министратиВното обслуЖВане. Друг ВаЖен аспект В тази фаза е уста-
нобяВане на разликата меЖду същестбубащия начин на предостаВяне 
на услуги и Желаното ниВо, като се Вземат предВид най-добрите прак-
тики, изискванията на клиентите и съгласуваната Визия за предоста-
вяне на услуги. 

фаза 3 - Разработване на бъдещия модел 

В тази фаза се разработват нобите процеси ВъВ "фронт" и "бек" офиса, 
представени 6 стандартен формат; дефинира се нобата организацион-
на структура на "фронт" и "бек" офисите, нобите роли и отговорности 
на служителите, необходимите компетенции и съответните потреб-
ности от обучение; разработват се необходимите информационни сис-
теми и програмата за управление на промяната. През тази фаза се ре-
ализират дефинираните "бързи победи", разработва се детайлно ноВи-
ят начин на предостаВяне на услуги, както и различните канали за дос-
тъп до информация и услуги. 

Разработва се план за подобрение, описващ действията, които адми-
нистрацията следва да предприеме, за да премине от съществуващия 
модел на обслужване към усъвършенствания. ВъзмоЖно е наличните ре-
сурси за постигане на всички идентифицирани подобрения да са ограни-
чени, затова е необходимо да се приоритизират промените. 

фаза 4 - ИзграЖдане и тестбане 

Тази фаза вклЬчва промяна на процесите за предоставяне на услуги, 
създаване или преструктуриране на отделите за обслужване на клиен- 
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mu u бнедрябане на ноВи канали за предоставяне на услуги. При админи-
страции с териториални зВена е ВъзмоЖно първоначално ноВият мо-
дел да бъде реализиран В няколко пилотни администрации, след което, 
на базата на опита, да се изготВи план за негоВото разпространение. 

По отношение на чобешките ресурси, когато е необходимо, следба да 
се наеме ноВ персонал, като е Ва>кно да се започне обучение на служи-
телите по отношение на необходимите компетенции за качестВено 
обслуЖВане на клиентите. 

Когато е нуЖно, администрацията следба да осъбремени същестВуба-
щите Вътрешно нормативни документи, за да подкрепи промяната и 
за да моЖе ноВият модел на работа да получи легитимност. Друг ВаЖен 
аспект В тази фаза е разработването на система от показатели за 
оценка на резултатите от ноВия модел на работа. 

Един ВаЖен елемент, който често се подценяВа от администрацията, 
е необходимостта от регулярно информиране на клиентите и общест-
веността като цяло за планираните промени 6 начина на обслуЖВане. 

фаза 5 - Реализиране и усъбършенстЗане 

През тази фаза следВа да бъдат реализирани ноВите процеси и канали 
за предоставяне на информация и услуги. След като ноВият модел на ра-
бота бъде Внедрен изцяло, администрацията започба етап на непре-
къснато подобрябане на административното обслуЖВане. ТоВа моЖе 
да се постигне чрез създабане и поддържане на добри Взаимоотноше-
ния с клиентите, както и със значителни инбестиции В обучение на слу-
Жителите. В допълнение, процесът на обслуЖВане следба да бъде опти-
мизиран от гледна точка на натрупания опит, като регулярно се измер-
Ва и отчита постигането на планираните резултати. 
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3.3 Промяна В организационните елементи 

За да се Внедри обслу>кВане на принципа "едно гише" трябВа да се по-
добрят четири осноВни организационни елемента, а именно процеси, 
чобешки ресурси, информационни технологии и упрабление на изпълне-
нието, както е представено на фигура 3. 

Фигура 3 Основни организационни елементи 
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Оптимизирането на тези организационни елементи следВа да бъде на-
прабено с фокус Върху потребностите на клиентите и да цели пости-
гане на тяхната удоблетбореност от обслу>к6ането. 

Подходът и съответните инструменти за анализ и оптимизиране на 
Всеки един от тези организационни елементи са разгледани детайлно 
В раздел 5, раздел 6, раздел 7 и раздел 8. 

Удовлетвореност 
на клиента 

Информационни 
технологии 



 
Бързи победи 

При реализирането на проект за подобряване на административното 
обслуЖВане на принципа "едно гише" особено Внимание следВа да се 
обърне на малки промени, които могат да бъдат реализирани бързо и 
с малко ресурси, но В същото Време Водят до Видим ефект - т.нар. 
"бързи победи". При ВнедряВане на принципа "едно гише" могат да се 
реализират следните "бързи победи", които са обобщени според осемте 
стратегически принципа за качестбено административно обслуЖВане. 

4.1 Бързи победи 

Принцип 1 - Отнасяйте се към Всички 
потребители раВнопостабено, честно и лкзбезно 

АктиВно използбапте думата "клиент" ВъВ Всички 
Вътрешни и Външни документи, както и при ди-
ректно общубане. ТоВа не само ще покаЖе на кли-
ентите Ви, че мислите за тях по ноб начин, но и ще 
допринесе за промяна В нагласите, поведението и 
отношението на служителите. 

ИзготВете анализ на осноВните групи клиенти и техните потре-
бности. ТоВа ще помогне да разработите съответните страте-
гии за обслуЖВане на различните групи клиенти. Определени слуЖи-
тели могат да се специализират за работа с конкретна група кли-
енти, за да могат да предоставят по-качестбено обслуЖВане. 

Осигурете обучение на служителите относно уменията за обслуЖ-
Ване на клиенти (например чрез Института за публична админи-
страция и еВропепска интеграция). Акцентът трябВа да бъде Върху 
осноВните компетенции, необходими на служителите, обслуЖВащи 
клиенти, като например работа 6 екип и сътрудничество, разре-
шабане на проблеми, ефектиВна комуникация и изслушбане, ориен- 
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тация към клиента и консултиране. В случай че администрацията 
е голяма, могат да бъдат организирани курсоВе за обучение на обу-
чители по тези теми. 

Осигурете места за сядане за Възрастни хора, бременни >кени или 
хора с уВреЖдания. ВъВедете система за чакане с определени но-
мера, В случай на дълги опашки регулирайте посоката на опашката 
чрез постабяне на насочбаици Въ>кета. Ако същестбуВат неравно-
мерни струпвания на много клиенти В даден период от Време, мо-
Же да регулирате клиентопотока чрез определяне на съотбетна 
дата и час за посещение В администрацията, ако тоба е прилоЖи-
мо, или пък Въбедете график за обслуЖВане на място. 

Принцип 2 - Общубайте открито и осигурябайте пълна 
информация 

Подобрете физическото и информационното пространство. Поста-
Вете голяма табела "Добре дошли" на Входа. Обособете зона за са-
моинформиране на клиентите с плакати, брошури и указателни 
табла. Тази ноба среда ще създаде психологически комфорт у кли-
ентите, ще спести Време на служителите и ще поВиши мотиба-
цията им. 

РедоВно актуализирайте информационното табло. То следВа да съ-
дърЖа кратко описание на осноВните услуги, както и какВи доку-
менти са необходими, В какъб срок се избършВат, какба е съотВет-
ната такса и т.н. Информацията ще е по-достъпна за клиентите, 
ако е представена В различни цбетобе, с едър шрифт и на разби-
раем език. 

Публикувайте един телефонен номер за контакт, където клиенти-
те Ви могат да получат информация и консултация за Всяка от 
услугите на администрацията. 
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Публикувайте информационни материали, плакати и брошури за ос-
ноВните услуги, които предоставяте, като използВате език, който 
е достъпен и лесно разбираем за Всички групи клиенти. Разпро-
странете брошурите не само ВъВ Вашата администрация, но и 
на други подходящи места, където клиентите Ви могат да се за-
познаят с тях. 

Систематизирайте и публикувайте чрез различни комуникационни 
средстба (Интернет страница, брошура) отговорите на често 
задавани въпроси от клиентите. Често задаваните въпроси могат 
да ви насочат В кои области следва да фокусирате усилията си 
при предоставяне на информация. МоЖете да съберете най-често 
задаваните Въпроси, като се консултирате със служителите, об-
слу>кващи клиенти, или като Въведете система за регистриране 
на запитвания от клиенти. Регулярно актуализирайте списъка с 
въпроси и отговори, тъп като те могат да се променят във вре-
мето. 

Оказвайте съдействие на клиентите, като им разясните процеса 
за получаване на съответната услуга, как да попълнят съответни-
те формуляри, или ги попълнете вместо тях, ако клиентите са не-
грамотни или имат нарушено зрение. Ако им е необходим документ, 
който се издава от друга институция, обяснете им къде се на-
мира и им дайте адрес и телефон за контакт. 

Създайте наръчник с информация за служителите, обслужващи кли-
енти. Този наръчник следва да съдърЖа описание на процеса на пре-
доставяне на съответните услуги, съответните формуляри, адреси 
и телефони за контакт с ваЖни организации и списък с често 
задавани въпроси и отговори. Такъв наръчник би бил особено поле-
зен за новоназначени слуЖители. След като бъде отпечатан, този 
наръчник трябва редовно да се актуализира. 
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Популяризирайте информацията за Вашия Център за информация 
и услуги. ВклЬчбапте адреса и телефона на Центъра, както и ра-
ботното му Време ВъВ Всички публикации и писмени комуникации 
с обществеността. ИзползВапте националната и местна телеби-
зия, радио и печат, за да разпространявате информация за Центъ-
ра и за Всички нобости и промени В процеса на обслу>кВане. 

Принцип 3 - Консултирайте се с бсички заинтересовани страни 
и насърчавайте непрекъснатото усъвършенстване 

Организирайте срещи и проВе>кдапте анкети със служителите с 
цел да се генерират идеи за подобряване процеса на обслуЖВане 
на клиентите. ТоВа следба да се Въведе като регулярна практика 
В администрацията. При планиране на промени В административ-
ното обслуЖВане моЖе да се използва подходът на "мозъчна атака" 
за генериране на ноби идеи. Например, служителите биха могли да 
разработят самостоятелно система за ротация помеЖду си, което 
би поВишило мотивацията им и би ги накарало да почувстват, че 
мнението им се цени. 

Оптимизирайте процеса на възлагане на съответните задачи, като 
увеличите правомощията на преките ръководители и използвате 
възможността за делегиране. Ако дадена услуга се извършва от 
определен слуЖител, не е необходимо съответното заявление да 
преминава през цялата йерархична структура, преди да стигне до 
този слуЖител, който отговаря за нейното изпълнение. Делеги-
рането на задачи ще доведе до наличието на повече време за ръ-
ководителите и възможността да насочат усилията си върху прио-
ритетите в дейността на администрацията. 

Преглеждайте регулярно структурата на формулярите, които из-
ползвате, за да ги направите по-разбираеми и лесни за попълване 
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om клиентите. Ако е необходимо, създайте ноби стандартизирани 
бланки или коригирайте същестбубащите с цел да елиминирате 
повтарящите се данни. Разработете инструкции за попълВане на 
формулярите на ясен и разбираем език. Консултирайте се със слу-
жителите, обслу>к6ащи клиенти, за тоба В кои полета най-често 
се допускат грешки. След като изготбите пърбия Вариант на да-
дена бланка, консултирайте се също така с клиенти, като Вземете 
предбид получените коментари. ИзбягВапте технически, про-
фесионален или Ьридически >каргон. ПостаВете попълнени пример-
ни бланки 6 центъра за информация, на Интернет страницата и т.н. 

ПроВе>кдайте редобни срещи/onepamuBku с цел да запознаете слу-
жителите с нормативните или организационните промени. Разра-
ботете наръчници и ръкоВодстВа за служителите. Разпространя-
вайте добрите практики В областта на обслужването, като ги 
публикувате и изразявате публично признание на отделните слу-
Жители/ екипи, които са ги Внедрили В практиката. 

УВеличете мотивацията на служителите, като публично признавате 
и зачитате техните постиЖения, например чрез грамоти или 
други награди за постигнато качестбено обслуЖВане. Ако имате 
териториални подразделения, Внедрете система за проследяване 
на резултатите от дейността им, като регулярно отчитате и 
награждавате най-добрите. Това ще създаде среда на конкурент-
ност и ще насърчи новаторството. 

Определете слуЖител за консултант-информатор В процеса на об-
слуЖване. Преценете дали моЖе да използвате за това човек по ли-
ния на правителствената програма за наемане на хора с увреЖда-
ния, ако това е прилоЖимо. Ролята на този слуЖител ще бъде да 
посреща клиентите, да ги насочВа, да регулира клиентопотока и 
да даВа първоначална информация. 
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Разширете правомощията на служителите, обслуЖВащи клиенти, 
така че да имат праВо да решаВат сами по-общите случаи. По 
този начин те ще насочВат към бек-офиса само онези запитВания, 
на които не могат да отгоВорят. Преразгледайте длъжностните 
характеристики, така че служителите да имат ясно разпределени 
отгоборности. 

Принцип 4 - ВъВедете механизми за обратна бръзка и изВличапте 
поуки от направените коментари 

Създайте детски кът В администрациите, които често се посе-
щаВат от родители. ТоВа изискВа осигуряването на няколко стола, 
масичка и играчки за децата (моЖе да организирате акция за съби-
ране на стари играчки, донесени от Ваши слуЖители и клиенти). 
Тази инициатиба, която не изискба големи средстВа, моЖе да подо-
бри Взаимоотношенията Ви с клиентите и да им покаЖе, че мисли-
те за тях. 

ПостаВете кутия за обратна Връзка от клиентите и актибно я 
рекламирайте. Върху нея моЖете да слоЖите насърчителен надпис, 
напр. "Търсим Вашето мнение". РедоВно анализирайте и публикуВап-
те получените коментари и депстбията, които сте предприели. 
Когато получите предложения, които не моЖете да изпълните, 
обяснете защо. ТоВа значително ще уВеличи доберието на клиен-
тите ВъВ Вашата администрация. 

ВклЬчете специализирана рубрика на Вашата Интернет страни-
ца - "обратна бръзка", където моЖе да разработите бланки за про-
учване на удовлетвореността на клиентите. 

СВеряВапте получената обратна Връзка чрез различните средстВа, 
като организирате проберки на място, срещи с различни партньо-
ри, непрабителстбени организации или използвате социологически 
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проучвания. Непрекъснато информирайте заинтересованите стра-
ни за Всички предлоЖени промени В начина на обслуЖВане и използ-
Вапте различни методи за консултиране с тях. 

Създайте и популяризирайте бланка и процедура за оплакбания, 
похбали и коментари. Бланката трябба да е ясна и кратка, но да 
остабя достатъчно място за описание. Процедурата трябба да 
изясняВа през какВи етапи преминаВа процесът и какби депстВия 
могат да предприемат хората, ако продълЖаВат да не са удоблет-
Ворени от резултата. Редобно анализирайте оплакванията, похВа-
лите и коментарите, тъп като те съдърЖат много полезна инфор-
мация и публикувайте резултатите. 

Разработете стандартна бланка за отгобори на оплаквания, което 
би улеснило служителите. Когато е ВъзмоЖно, използвайте ин-
формационните технологии, за да сегментирате различните Видо-
Ве оплаквания, похВали и коментари, като по този начин ще се съз-
даде съотВетна база данни. 

Принцип 5 - НасърчаВапте достъпа до услуги чрез различни канали 

Осигурете достъп до сградата за хора с физически убреЖдания или 
майки с детски колички, като поставите рампи, асансьори и т.н. 

Осигурете слуЖител с познания по Жестомимичен език. Дори топ 
да не обслуЖВа пряко клиенти, следВа да го използвате, когато има-
те клиент с гоборни или слухоби убреЖдания. Информирайте слуЖи-
телите и клиентите си за наличието на такаба Възможност. 

Използвайте едър шрифт в информационните материали за клиен-
ти. Ако дадена публикация е насочена към конкретна целева група 
от клиенти, съобразете се със спецификите на тази група. 

Използвайте различни канали за предоставяне на услуги. 
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Публикувайте Всички формуляри и бланки на Интернет страницата, 
заедно с адресите и телефоните за контакт на териториалните 
си поделения. Предоставете Възможност на клиентите да използВат 
електронната поща за подаВане на запитбания, оплакбания и ко-
ментари, като им предоставяте отгобора по същия канал. Популя-
ризирайте адреса на Интернет страницата. 

ВъВедете Вътрешна информационна система (Интранет), където 
мо>кете да представяте информация, Ва>кна за служителите на 
администрацията. Използвайте я, за да разпространявате добри-
те практики. 

Принцип 6 - Работете събместно, за да предоставяте 
усъвършенствани, комплексни услуги 

ПроВеЖдапте регулярни, както и по конкретна тема, разговори и 
срещи с представители на партньорски (национално представени 
и други) организации на местно ниво, с които моЖе да се консулти-
рате относно начини за подобряване на административното об-
слуЖване. 

Когато получавате запитвания или Жалби, които не са от компе-
тентността на вашата организация, препращайте ги до съответ-
ната институция и уведомявайте клиента за това. Насърчавай-
те използването на междуведомствено съгласуване. 

Интегрирайте съответните части от работните си процеси, 
така че да улесните клиентите си (например обединяване на ре-
гистрацията и трудовото посредничество при първото посе-
щение на клиент в БЬро по труда). Насърчавайте екипния прин-
цип на работа и осигурете добро Взаимодействие меЖду слуЖите-
лите във фронт и бек офиса. 
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Принцип 7 - СъздаВайте и популяризирайте стандарти за 
обслу>кВане и публикувайте резултатите от дейността 
според тези стандарти  

ПроВедете първоначално проучВане на потребностите на клиен-
тите. За предпочитане е анкетата да бъде анонимна с цел да се 
осигури по-голяма обективност на резултатите и по-актиВно 
участие. За целта клиентите трябВа да попълнят Въпросник, по-
криВащ различни аспекти на обслужването. След тоба резултати-
те следба да се обобщят, анализират и да се публикуВат чрез раз-
лични комуникационни средстВа. 

Публикувайте харта на клиента и стандарти на обслужване, които 
периодично следВа да се преразглеждат и актуализират. Те могат 
да се публикуВат на Интернет страницата на администрацията, 
както и В брошури, които следВа да бъдат постаВени В Центъра 
за информация и услуги. 

Принцип 8 - ИзВършбайте, измербапте и публикубапте оценки за 
удоВлетЗореността на клиентите 

Регулярно провеждайте анкети сред клиентите посредством ано-
нимен Въпросник с цел измерване на удовлетвореността им от 
услугите. ТоВа ще помогне на администрацията да приоритизира 
областите, където е необходимо подобрение. 

ИзползВапте различни канали за провеждането на анкети, като 
интернет, интервЬ и др. 

Публикувайте резултатите от оценката на удовлетвореността 
на клиентите, както и мерките, които планирате да предприеме-
те чрез различни комуникационни средства. 
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4.2 ДВадесет стъпки, които Всяка администрация 
моЖе да предприеме 

Подобрете физическото пространстбо за предоставяне на услуги 

НапраВете преглед от гледна точка на клиентите на физическото 
пространстбо, където се предостаВят услуги. ВъВедете система 
за изчакВане на ред, детски кът и др. 
Подобрете информационната среда, като постабите обозначи-
телни стрелки, структурирани информационни табла, плакати, бро-
шури. 
НапраВете приемната открито пространство, така че клиенти-
те да могат да ВиЖдат, че служителите работят. 

Определете слуЖител, който да посреща клиентите, да ги инфор-
мира и да разпределя клиентопотока при много натоварени периоди. 

Побишете мотивацията на служителите 

Регулярно отбелязвайте постиженията на слуЖителите, например 
чрез грамоти или други награди за отлична работа. НапраВете 
преглед на длъжностните характеристики с цел ясно 
разграничение на отговорностите; ВъВедете ротационен принцип 
на обслуЖВане. 
Чрез личен пример убедете слуЖителите ВъВ Възможностите за 
подобрения В обслуЖВането. 
Организирайте срещи и анкети със слуЖителите с цел генерира-
не на идеи. 

Подобрете процесите за предоставяне на услуги 

Намалете Вътрешно-организационния документооборот (препра-
щания, съгласувания), като делегирате поВече правомощия. 

НапраВете преглед на използваните формуляри с цел оптимизира-
не и премахване на дублираща се информация. 



4 Бързи победи 

Разработете наръчници и други материали 6 помощ на служители-
те и разпространете добрите практики. 

Определете показатели за измерВане качестВото на обслу>кВане, 
измерВапте резултатите и ги публикувайте. Използвайте тази ин-
формация, за да приоритизирате усилията си за подобрябане на 
дейността. 

Преразгледайте процеса на Взаимодействие с клиентите 

Обобщете най-често задаВаните Въпроси и отгоВори и ги разпрос-
транете В достъпен Вид, например чрез Интернет страница или 
брошура. 

Публикувайте праВата и задълженията на клиентите В Харта на 
клиента. 

ВъВедете "гореща телефонна линия" и я популяризирайте, така че 
да не се налага клиентите да идВат на място В администрацията 
за информация. 

НапраВете анализ на различните групи клиенти, преразпределете 
работните потоци и използвайте различни канали за достъп до 
информация и услуги. 

ВъВедете механизми за обратна Връзка 

ПроВедете анкета сред клиентите и публикувайте резултатите. 

Организирайте срещи с представители на различни групи заинте-
ресовани страни, с които моЖете да се консултирате относно 
начините за подобряване на обслужването. 

Поставете пощенска кутия за обратна Връзка и насърчавайте ней-
ното използване, като предоставяте информация за промени, кои-
то сте реализирали в отговор на получени коментари. 

Анализирайте получените Жалби, оплаквания и коментари, разра-
ботете стандартни бланки за отговор. 
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5.1 Преструктуриране на работните процеси 

Дефиниране на услугите, които ще бъдат предоставяни на 
принципа "едно гише" 

ПърВата ВаЖна стъпка е дефиниране на оснобните услуги, които се пре-
достаВят от администрацията на клиентите. Много често В адми-
нистрацията се гобори за избършбането на дейности/задачи, които 
са норматибно посочени В съотВетния за администрацията закон, ка-
то тези норматиВни документи указбат оснобните области, В които 
работи администрацията, без да дабат изчерпателна информация за 
организацията на предоставяне на съответните услуги. В някои ад-
министрации се гобори и за протичането на процеси, но рядко една 
дейност или процес означаба една услуга. Когато организацията има 
разработена дефиниция за услуги, тя мо>ке да се преразгледа и осъб-
ремени. Полезно би било В този процес да се приблекат представи-
тели на различните групи клиенти. 

Предимството да се започне от дефиниране на услугите е, че се за-
пазба една добра опорна точка, а именно Взаимодействието с клиен-
та. Дефинирането на услугите изискба и определянето на ясен резул-
тат за клиента В края на тази услуга - например издаден документ, 
избършена консултация, предоставена информация. Ясно дефинирани-
те услуги и резултатите от тях са Ва>кна предпоставка за успешно 
преструктуриране на работните процеси. По този начин Всяка ини-
циатиба за подобряване и оптимизиране на работните процеси ще 
бъде наблЬдаВана и от гледна точка на крайния резултат за клиента. 

Определяне и анализиране на различните целеби групи клиенти 

Дефинирайки осноВните услуги на администрацията много бързо се 
стига и до другия оснобен Въпрос - дефиниране на оснобните групи 
клиенти на администрацията. То следВа да се напраби, като пърбо се 

 



определят оснобните характеристики на клиентите, Въз осноВа на ко-
ито те могат да бъдат обединени В съотВетни групи. За да се пости-
гне еднакбо качестбо на обслу>к6ането за различните групи клиенти, е 
необходимо администрациите да прилагат индивидуален подход. 

При някои администрации тоВа стаВа сравнително лесно на база харак-
теристики на клиентите като Възраст, образование, пол, и т.н. ВаЖно 
е да се отбелеЖи, че определянето на целеВите групи клиенти не тряб-
Ва да бъде В посока класификация, а трябба да е по-близо до използвания 
В бизнеса термин "сегментация". ТоВа означаВа, че дефинирането на раз-
личните групи клиенти трябВа да бъде с оглед открояване на различни-
те потребности и съответното организиране на обслужването с цел 
удовлетворяването им. 

Преглед, анализ и оптимизиране на процесите 

След дефиниране на услугите и различните групи клиенти следва да се 
пристъпи към оптимизиране на работните процеси. По този начин мо-
Же да се постигне по-висока удовлетвореност на клиентите и по-ефек-
тивно обслужване от гледна точка на администрацията. Това се извър-
шва в следната последователност: 

Скициране на процесите 

Изготвя се описание на съществуващите работни процеси, като за 
всеки процес се разписват дейностите, които го съставляват, откро-
ява се последователността и причинно-следствените връзки меЖду вся-
ка дейност. Това се извършва, като текущият начин на работа на адми-
нистрацията се илЬстрира чрез определени символи за описание на про-
цеси, които са представени в ПрилоЖение А. 

Целта на този етап е максимално точно и обективно да се отрази те-
кущият начин на работа в организацията. Това трябва да се осъществи 
чрез директно наблЬдение на реалния процес на предоставяне на съот-
ната услуга, а не на база съществуващи вътрешни нормативни документи. 
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При скицирането на текущите процеси е ВаЖно да се разбере, че няма 
едно-единстбено праВилно решение. Начинът, по който ще се дефини-
рат процесите, цели те да бъдат лесно наблЬдаеми и упраВляеми. Често 
се случВа служителите да имат различни мнения по тоба как се реа-
лизират работните процеси В организацията. На този етап нап-ВаЖно-
то е да се постигне общо съгласие по този Въпрос, за да моЖе на тази 
осноВа да започнат да се търсят ВъзмоЖности за подобрение. 

Оптимизиране на процесите 

След разписбането на същестВубащите процеси се праВи анализ, кой-
то позВоляба да се Вземат решения относно: 

премахването на дублиращи се дейности и такиба, които не но-
сят добаВена стойност; 
разграничаване на дейности, които се припокриват В рамките на 
един процес; 
открояването на пропуски и липсВащи клЬчоВи дейности и про-
цеси; 
ограничаване на слоЖността и комплексността на процесите, 
подкрепящи предоставянето на разглежданите услуги; 

При разработването на ноВите процеси следВа да се приблекат клиен-
ти или "Външни" за процеса експерти. Така текущата практика моЖе да 
бъде разглеждана по-непредубедено и ще бъдат създадени много по-
ефектиВни решения. При дефиниране на нобия начин на работа моЖе да 
се използба както опита на други администрации, така и модели, заим-
стбани от бизнеса (например принципът за обслуЖВане на "едно гише" 
Води началото си от банкоВия сектор). 

Разписване на бъдещия процесен модел за всяка услуга 

Оптимизираните процеси се разписват до нибо дейности за Всяка една 
услуга, като се използВат същите симВоли за описание, както при 
скицирането на процесите. При разписВането на бъдещите процеси е 
ВаЖно да се прецени какбо нибо на детаплизиране трябВа да се постигне. 



5 Процеси 

Нап-добрият подход би бил за Всички процеси да се дефинират дейнос-
тите 6 тяхната последователност, като по-Ва>кните процеси се разпи-
шат до ниВо задачи. 

Разработване на процедури 

Разработените процеси, структура и отговорности могат да се обе-
динят и разпишат В работни процедури. Те предстаблябат описание 
на Вече оптимизираните работни процеси, длъЖности и отгоВорнос-
ти В по-удобен за четене текстоби формат. 

При разписВането на процедури трябВа да се спазВа много Внимателно 
мащабът на описание. Препоръчително е за Всеки един работен процес 
да има отделна процедура. Работна инструкция се разписба за дейности, 
които са много специфични. 

ОбикноВено една процедура се комплектоба с работните инструкции 
към нея, както и съотбетните формуляри, използВани В процеса. 

5.2 Подобряване на физическото пространство 8 
центъра за информация и услуги 

ВаЖна част от модела за обслуЖВане на принципа "едно гише" е органи-
зацията на инфраструктурата и физическото пространство при пре-
достаВяне на услуги чрез личен контакт с клиента. То се характери-
зира със следните елементи: 

Улеснен достъп до фронт офиса за лица с уВреЖдания 

Достъпът до фронт офиса трябВа да даВа Възможност и на лица с убре-
Ждания да използВат услугите на администрацията. ТоВа обикноВено се 
постига чрез изграЖдане на рампи. Друг ВаЖен момент е ВъзмоЖност-
та за осигуряВане на специалист по Жестомимичен преВод за клиенти 
с уВреден слух. 
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Лесен достъп до информация около Входа 

Част от клиентите се интересуват само от обща информация, зато-
Ва е практично около Входа да се оформи пространство за самоинфор-
миране на клиентите. Предоставяйки оснобна информация на ясен 
и достъпен език, администрацията си спестяВа директния контакт 

ме>кду клиенти и служители В случаите, когато топ не е 
налоЖителен. ОбикноВено на табла се обособябат 
различни зони за информация (за различните услуги 
например), които могат да бъдат оформени с различни 
цВетоВе. 

ОтВорено пространство и прибетлиВа обстановка 
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, като липсВат прегради меЖду клиентите и служителите, клиентите 
сядат удобно срещу служителите и имат ВъзмоЖност да работят 
съВместно. За да се постигне прибетлиба обстаноВка, обичайно е 
необходимо избършВането на ремонт на помещението, като се 
използВат сбетли тоноВе, както и обзабеЖдането на работните 
места със съВременни офис мебели. 

ОтВореното пространство и прибетлибата обстаноВка създаВат на 
клиентите чуВстВо за приятно преЖибябане, за открити и прозрачни 
Взаимоотношения, както и усещане за рабнопостаВено отношение. Този 
начин на работа има положителни страни както за служителите, така 
и за организацията. НоВата среда, прибетлибата обстаноВка и откри-
тото пространство стимулират екипната работа, намаляВат необхо-
димостта от постоянен контрол и поВишаВат мотибацията за рабо-
та на служителите. 



5 Процеси 

Наличие на слуЖител-информаппор 

ПърВа точка за контакт с клиентите е слу>кител-информатор, който 
посреща Всеки клиент, предостаВя информация и го насочВа към създа-
дените ясно разграничими зони за предоставяне на съответните услуги. 
ТоВа е изклЬчително полезен за клиентите слу>кител, защото клиентът 
получаВа необходимото Внимание още при пърВия си контакт с админи-
страцията, както и пълна и изчерпателна информация. 

Наличието на такъб слу>кител е изклЬчително полезно и за самата ад-
министрация, защото: част от клиентите получаВат необходимата им 
информация и не Влизат по-нататък ВъВ фронт офиса; информаторът 
мо>ке да регулира натовареността В различните зони за обслу>кВане и 
да насочВа клиентите според тоба; информаторът изясняВа "казуса" 
на клиента и го насочба директно към конкретен слуЖител за обслуЖ-
Ване или към друга администрация, ако се налага. 

Ясно дефинирани и упрабляеми клиентопотоци 

За да се предостаВя качествено административно обслуЖВане, което 
е ефективно от гледна точка на администрацията, трябва да се поз-
нават и управляват клиентопотоците. След като са дефинирани основ-
ните клиентски групи, оформянето на физическото пространство тряб-
ва да бъде съобразено с разписани "пътеки" за различните групи кли-
енти. Целта е така да се дефинират и управляват клиентопотоците, 
че максимално бързо и с минимален брой контакти клиентът да бъде 
обслуЖен. Когато е възмоЖно, чрез въвеждането на предварително пла-
ниране на конкретен час и дата за посещение на всеки клиент, се оси-
гурява оптимално обслужване. 

5.3 Алтернативни канали за достъп 

След дефиниране на оптимизираните работни процеси следва да бъдат 
разработени алтернативни канали за достъп до информация и услуги. 
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В процеса на Вземане на решение администрациите следВа да се ръкобо-
дят от предимствата, недостатъците и потенциалните клиенти на 
различните канали за достъп. 

Фигура 4 - Сравнителен анализ на каналите за достъп 
 

Посещение на място Телефон Поща Интернет/ Ел. поща 

Предимства 
Пряк контакт Бърз достъп до информация Достъп до отдалечени Сравнително евтин 

Осигурява бърз отговор и Спестява време и средства райони Бърз и надеЖден начин 
детайлна информация Осигурява бърз отговор Обоснован отговор 24-часов достъп до 
Осигурява безплатна Лесен достъп Осигурява детайлна информация 
и директна обратна връзка По-евтино за клиента информация Дискретност 
Пълен набор от услуги   По-лесно се постига 
Засилва доверието   ангажираност на клиента 

Недостатъци 

Отнема повече време Изисква хора и средства По-бавна Липсва повсеместен достъп 

Скъпа поддръМа Клиентите могат да Изисква повече време Могат да възникнат 
МоЖе да доведе до решат, че информацията от слуЖителя технически проблеми 
конфликти и стрес не е надеЖдна МоЖе да бъде скъпа Страх и непознаване на 
Достъпен до ограничен Не моЖе да се използва за  новите технологии 
кръг клиенти всички видове услуги   
 Времеемко за служителите   

Клиенти, използващи този канал 

ГраЖдани на средна възраст ГраЖдани с физически ГраЖдани на средна възраст Високообразовани хора 
Клиенти, за чиято услуга се увреждания или с физически увреждания По-млади граЖдани 
изисква посещение на място ГраЖдани, Живеещи далече Живущи в малки градове Медиите 
 от администрацията Представителни  
  организации  

Клиенти, които не биха използвали този канал 

Хора в напреднала възраст ГраЖдани със затруднения в Хора без образование Хора без образование 
Боледуващи граЖдани говора или слуховия апарат Хора със зрителни проблеми Хора, които нямат достъп 
ГраЖдани с увреждания Хора без телефон Клиенти, които се нуЖдаят до Интернет 
Живущи в отдалечени райони  от бърза услуга, отговор Хора без компютърни умения 
   Клиенти с нисък доход 



Чобешки ресурси 

КачестВото на системите за упрабление на чобешките ресурси е 
осноВен фактор за успешното реализиране на амбициозните цели на 
административното обслу>кВане на принципа "едно гише". 

 

6.1   Организационна структура 

Администрацията следба да преразгледа и актуализира същестВуба-
щата организационна структура, така че тя изцяло да подкрепя но-
Вите процеси, осигурябащи реализацията на обслужването на принци-
па "едно гише". Също така следба да се Вземат предбид разграниче-
ните функции на "фронт" и "бек" офиса. 

За да е подкрепен организационно ноВият модел, трябба да е ясно кои 
от същестВубащите структурни единици (дирекция, отдел и т.н.) са 
част от "фронт" офиса и кои от "бек" офиса. Възмо>кно е В момента 
да същестбубат збена, В рамките на които да има, както слуЖители, 
пряко обслуЖбащи клиенти, така и такиба, които не работят дирек-
тно с клиенти. В този случай трябба да се преразгледа и преобразу-
Ва организационната структура, съотбетно и щатното разписание, 
за да има ясно структурно разграничение на "фронт" и "бек" офис. 
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Въз осноВа на потвърдените ноби процеси за съответните услуги и 6 
съотбетстбие с честотата на потреблението им се праВи предвари-
телна преценка на обема работа и броя слуЖители, които пряко тряб-
Ва да работят с клиентите. ТоВа ще аргументира и статута на зВено-
то за административно обслуЖВане (фронт офис) - дирекция, отдел или 
сектор. ВъзмоЖно е 6 началото, при устанобябането на ноВото збено, 
да се започне с малък екип и Впоследствие практиката да потвърди 
или отхвърли необходимостта от повече слуЖители в това звено. Ако 
се налоЖи, неговият статут моЖе да бъде променен във времето, напр. 
от сектор в отдел или в дирекция. 

Използвайки разписаните процеси за съответните услуги, е целесъо-
бразно да се изготви функционално описание на "фронт" офиса и "бек" 
офиса. Следващата стъпка е да се направи анализ на длъжностите и 
те да се проектират спрямо новите процеси и организация на дейнос-
тта. Могат да се прилоЖат следните подходи: 

Разширяване на длъжността - длъжността остава в сила, но об-
хватът на дейностите, изпълнявани от нея, се увеличава. 

Обогатяване на длъжността - вземането на определени решения 
моЖе да се възлоЖи на слуЖители, които обслужват пряко клиен-
тите.  

Създаване на нови длъЖности - на базата на процесите и новите 
канали за достъп се въвеЖдат необходимите нови длъЖности, свър-
зани с директното обслужване на клиентите, съгласуване на дей-
ностите с "бек" офиса и консултиране с различни експерти при не-
обходимост. 

ВъвеЖдане на организационни роли - моЖе да е необходимо да се 
усъвършенства хоризонталната комуникация меЖду "фронт" и "бек" 
офиса и да бъдат сформирани екипи със специфични организацион-
ни роли или постоянни работни групи. Това позволява прилагането 
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на зъбкаВ подход при обслужването на клиентите и служителите 
да работят там, където има по-голяма потребност от тях. При 
тоВа разпределение е ВаЖно Всички да бъдат запознати добре с 
ролите на останалите слуЖители. СледВа да се предбиди Време, В 
което да се обсъдят задълженията, които Всеки слуЖител изпъл-
няба и Всеки да бъде обучен на ролите на останалите, за да се оси-
гури успешна Взаимозаменяемост. 

СъщестВено е за Всяка длъЖност да се определят правомощията, от-
гоВорностите (пълна и оперативна отговорност, упраЖняВане на кон-
трол, кого да информират) и дейностите, сВързани с тях, както и фун-
кционалните им Взаимоотношения с Вътрешни збена и Външни заинте-
ресовани страни. СледВащият етап е изготВяне на актуализирани или 
ноби длъЖностни характеристики. 

6.2  Компетенции за работа с клиенти 

В съотбетстбие с актуализираните и ноби длъЖности следба да се на-
праби преглед на същестВубащите компетенции на служителите и да 
се прецени доколко успешно те биха се спрабили с ноВите си задълЖения 
и отговорности. 

Разработбане на група от компетенции, които са клЬчоЗи за 
постигане на стандартите за обслуЖбане 

Администрацията следВа да разработи група от компетенции, която 
да гарантира качественото обслуЖВането на клиентите. ОсноВните 
компетенции, необходими на служителите ВъВ "фронт" офиса са: 

Ориентация към обслуЖВане на клиента 

ОткликВа на потребностите на клиента по начин, който Води до 
Висока степен на удоблетбореност. ПоказВа позитибно, гъбкабо от-
ношение при търсенето на решения на запитването от клиента. 
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Разрешаване на проблеми 

Разбира ситуацията, като я разделя на по-малки части или просле-
дяба последиците от нея стъпка по стъпка. Систематизира еле-
менти от проблема/ситуацията, методично срабняба различни ха-
рактеристики или аспекти; определя приоритетите на база аргу-
менти, разглеЖда събитията, разположени хронологично бъб бре-
мето, както и причинно-следстбените Връзки или отношения от 
типа "Ако... То..." 

Работа В екип и сътрудничество 

Работи В сътрудничество с други колеги, а не самостоятелно или 
В конкуренция с тях. ВклЬчВа способността да насърчава остана-
лите и, от сВоя страна, да участба В открит, непрекъснат обмен 
на информация и различни мнения. 

Комуникация 

Демонстрира способността да осигуряба информация така, че дру-
гите да могат да разберат създалата се ситуация и да предпри-
емат необходимите депстВия сбоебременно и ефикасно. ВклЬчВа 
разбиране и предоставяне на информация на други хора на различ-
ни ниба В организацията и изВън нея (слуЖители и клиенти). 

Ориентация към постиЖения и депстВие 

ВклЬчВа създаването и постигането на стандарти за добра прак-
тика и непрекъснат стремеЖ към усъВършенстбане. ИзискВа лич-
на инициатива, депстбеност и постоянство и се осноВаВа на Же-
ланието да се постигат резултати - както лични, така и за екипа. 
На по-Високо нибо ВклЬчба способността да се създаВа атмосфе-
ра, която актиВно насърчаВа и стимулира реализирането на ноВи 
инициатиби и постигането на ползи от дейността. СлуЖителят 
не се опасяба да предизВикВа статуквото и да предприема депстВия. 
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РазрешаВане на конфликти и спрабяне с проблемни клиенти 

Способността да разпознава и осъзнаба назрябането на конфликт-
ни ситуации и съпътстващите ги емоции. ИзискВа анализ на кон-
фликта, отчитане на емоциите и разработване на конструктивни 
решения съвместно с другата страна. 

Управление и лидерство 

Способността да се разбират и балансират проблеми, свързани с 
човешки, финансови и други оперативни ресурси и това разбиране 
да е основата за вземане на решения, подобряващи работата на 
организацията. ВклЬчва прилагането на тези знания при поставя-
не и постигане на целите, което допринася за повишаване ефек-
тивността на организацията. Служителят притеЖава и прилага 
стил на управление/ръководство, отговарящ на спецификата на 
екипа и насърчаващ постигането на изклЬчителни резултати. 

Оценяване степента на владеене на компетенциите 

Целесъобразно е след уточняване на организационната структура, вкл1о-
чително длъЖности и съответни компетенции, да се извърши преглед 
на степента на владеене на съответните компетенции от слуЖители-
те в администрацията. 

В резултат ръководството ще моЖе да изгради аргументирано мнение 
за това кои слуЖители са най-подходящи за работа във "фронт" офиса, 
а също така ще идентифицира потребности от бъдещо развитие и 
обучение, и/или подбор на нови хора. 

Оценяването на компетенциите моЖе да стане с помощта на разли-
чни средства: 

Преценка на служителите от преките и no-висши ръководители 
според дефинираните компетенции. 
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ПроВеждане на структурирани интерВЬта относно степента на 
Владеене на компетенциите. Те могат да бъдат осъществени или 
от Външни консултанти, или от Вътрешна комисия, чиито членоВе 
притежаВат необходимата подготовка, познания и умения за про-
веждане на структурирани интербЬта. 

ПроВеждане на психометрични тестобе за идентифициране на 
предпочитани нагласи и победения при работа В екип и стилоВе 
на упраВление. 

ИзготВяне на план за Вътрешно пренасочване на служителите 

На база резултатите от оценяВането се изготбя таблица, ВклЬчВаща 
сегашното състояние на щатното разписание и предложение за бъде-
щото преразпределение на служителите, като се посочба конкретно 
кои служители и от кои структурни единици се предлага да бъдат пре-
хВърлени В новосформираното зВено. РъкоВодстВото потвърждава с Все-
ки от тях съгласието им за тоВа и уточняВа предварителната подго-
тоВка, необходима за преминаването им на нобите длъжности. 

ОсъщестВяВане на подбор на ноби служители 

След направения преглед на компетенциите и изготвяне на план за Въ-
трешно пренасочване на служители се очертават и потребностите 
от подбор на нови хора. Следват се утвърдените процедури за провеж-
дане на конкурси В държавната администрация. Необходимо е подборът 
да се осъществява на базата на вече дефинираните компетенции за 
служителите ВъВ "фронт" офиса. Това позволява да има еднаква осноба 
за анализ на компетенциите на Всички служители и да се очертаят по-
требностите от доразбибане и обучение на новопостъпващите. 

6.3 Обучение на служителите 

След сформиране на екипа и анализиране степента на владеене на 
необходимите компетенции за успешно изпълнение на работата, се 
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изгоппВят планобете за обучение и се пристъпВа към тяхното осъщес-
тбябане. 

Анализиране потребностите от обучение и изготВяне на програма за 
обучение 

Подходите за анализ на потребностите от обучение могат да бъдат 
няколко: 

Преките ръководители посочбат кои области от уменията и поз-
нанията на Всеки слу>кител е необходимо да се доразВият или обо-
гатят допълнително Въз осноВа на наблЬденията и опита от съб-
местната си работа. 

Самите слуЖители споделят къде изпитбат затруднения и биха 
искали допълнително съдепстбие за подобряване на резултатите 
от работата си. 

ПроВеЖдане на задълбочен анализ на степента на Владеене на ком-
петенциите. Резултатите са надеЖден източник за определяне по-
требностите от обучение. 

Разработване на индивидуални планове за разбитие съВместно от 
преките ръководители и слуЖителя В резултат на проведените 
атестации. 

При изготвяне на програмите за обучение могат да бъдат разграниче-
ни следните основни целеви групи: професионалисти, обслужващи пряко 
клиентите; експерти, работещи в "бек" офиса; ръководители на звена-
та за административно обслужване; и членове на екипите за управле-
ние на промяната. 

Темите на обучението трябва да са съобразени с приоритетите за вся-
ка целева група. Екипът за управление на промяната следва да бъде за-
познат с четирите организационни елемента: процеси, човешки ресур-
си, информационни технологии и управление на изпълнението. 
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За ръководния състаВ се обхВащат Въпроси, сВързани с упрабленски уме-
ния и лидерски стилоВе, обръща се Внимание на управлението на дей-
ността като лост на промяната с различните п компоненти и способи-
те за реформиране на процесите и организационната структура. 

При служителите от "фронт" офиса се набляга на разбитие на компе-
тенциите, необходими за обслуЖВане на клиенти. Отделно е необходи-
мо Всички новопостъпили слуЖители да бъдат обучени по темата "ад-
министратиВно обслуЖВане", при която акцентът отноВо е принципа 
"едно гише". 

Преструктурирането на процесите ВъВ Връзка с подобряване на адми-
нистративното обслуЖВане на принципа "едно гише" налага използВане-
то на събременни информационни технологии и канали за комуникация: 
телефони, факс, електронна поща, Интернет, специфични софтуерни 
приложения и др. Преди ВъВеЖдането на ноВите информационни техно-
логии служителите следба да бъдат обучени да използбат ефектибно 
ноВите средстВа. ВъзмоЖно е тоВа обучение да бъде интегрирано В 
обучението по умения за обслуЖВане на клиенти. 

ИзползВане на различни форми на обучение 

За развитието на ръководителите и служителите В зВената за обслуЖ-
Ване на клиенти е целесъобразно да се прилоЖат най-подходящите за 
случая форми на обучение. Същестбуба голямо разнообразие от форми 
на обучение, ВклЬчВащо: 

Програми за обучение, семинари, курсоВе, разработени специално 
за ВъВеЖдането на принципа "едно гише" и адаптирани за целебата 
аудитория. 

Обучение на работното място чрез запознаване със съответните 
ръководствата, получаване на насоки и указания за работа от ръко-
водителите, обсъЖдания и др. 

Обмяна на опит и посещение в пилотни администрации. 
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Участие В конференции, работни семинари, срещи, други инициа-
тиби по теми, сбързани с административното обслуЖВане. 

Служителите могат да участВат 6 обученията, организирани от Ин-
ститута по публична администрация и еВропепска интеграция или от 
други организации. 

Фигура 5    Опит на община Брент, Великобритания 

Преди да поемат задълженията си по обслужване на клиенти, Всички назначени 
слуЖители преминават през едномесечна програма за обучение. 
Въвеждащата програма на служителите е много обширна, като те се 
запознават с дейността на Всяко збено В организацията. 
Процедурите, стандартите и примерите за добра практика се ВписВат В един 
непрекъснато обноВяВан наръчник, който се раздава по Време на ВъВеЖдащата 
програма. 
Служителите се обучаВат ВъВ Всички предлагани услуги, за да могат да пома-
гат пълноценно на клиентите и да отгобарят на Въпросите им. ПробеЖдани-те 
курсоВе са по теми: ОбслуЖВане на клиенти; Как да се спраВим с трудните 
ситуации; ОтгоВор на оплаквания; ВъбеЖдаща програма. 
Осигурен е обучител, които непрекъснато актуализира съдържанието на специ-
алните програми за обслуЖВане на клиенти спрямо конкретните потребности 
и следи служителите да бъдат запознати с настъпващите 6 организацията 
промени. 
ДВа пъти В годината служителите Вземат участие 6 организирани дискусии за 
срабняВане на постигнатите резултати с поставените цели и установените 
стандарти, за да се идентифицират потребностите от обучение. 
Непрекъснато се насърчава обратната връзка и всякакви предложения от страна 
на служителите чрез седмичните им срещи с цел разработване на подобрения в 
обслужването. 
Развитието на служителите е непрекъснато с помощта както на външно, така 
и на вътрешно обучение. 
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Информационното и комуникационно оборудВане е една от 6а>кните 
предпостабки за предоставяне на качестВени и ефектибни услуги на 
Всички клиенти чрез улеснен достъп до тях. Изграждането на техноло-
гичното осигуряВане на пълноценно функциониращ Център за обслуЖ-
Ване на клиенти на принципа "едно гише" е необходимо да се разглеЖда 
като част от стратегията за изграждането на единна информацион-
на система В съотбетната администрация. В процеса на изграждане 
следба да се Вземат предбид някои оснобни изисквания както към ин-
формационната система, така и към техническата среда. 

Моделът на предоставяне на услуги на принципа "едно гише" се базира 
на концепцията за разделяне на функциите на фронт офис - за пряко об-
слуЖВане на клиентите и бек офис - за техническа обработка. Следо-
вателно информационната система на администрацията следба да бъ-
де разглеждана като едно цяло на дВе функционални единици - фронт 
офис и бек офис. 

Фронт офисната част на системата трябба да осигуряВа Възможности за: 

предоставяне на спрабочна информация на клиентите за услугите, 
изВършВани от администрацията, В т.ч. изискванията по отноше-
ние на пакета от необходими документи и процедурите за предос-
тавянето на услугите; 

предоставяне на справочна информация на клиентите за текущия 
статус на дадена услуга; 
приемане и регистриране на нови заявления; 

ВъВеЖдане на статистическа информация за клиентите и предос-
тавяните им услуги; 

поддържане на информация за обратна връзка от клиентите. 

Бек офисната част на системата предоставя средства за: 

получаване на информация от фронт офиса за Всички регистри- 



рани услуги, които изискбат участието на специалистите от бек- 
офиса; 
регистриране на статуса на изпълнение на обработка на заявле- 
нието; 
изготвяне на необходими документи за изВърииВане на услугата и 

регистрирането им В информационната система; 

анализиране на натрупаната информация по критерии, дефинирани 
от ръкоВодстбото на администрацията. 

обработване на финансобо-счетободната информация и данни за 
упрабление на персонала 

7.1 Изисквания към информационната система 

ОсноВните изисквания към информационна система за обслу>кВане на 
клиенти на принципа "едно гише" са: 

да обслу>к6а различните канали за получабане на запитбания - личен 
контакт, телефон, факс, Интернет, електронна поща; 

да осигуряба информационна среда за предоставяне на различни ти-
поВе услуги - както информиране за услугите, изВършВани от адми-
нистрацията, и за текущото състояние на дадена преписка, така 
и приемане и регистриране на документи; 

да осигуряба средстВа за предоставяне на публична информация на 
клиентите; 

да осигурява защита на информацията от неправомерен достъп; 

да позболяба работа В различна експлоатационна среда (на самос-
тоятелно работно място или 6 локална мре>ка от различен тип); 

да позволява обмен на информация с различни прилоЖения; 

да позволява извличане на информация, която да бъде публикувана 
в Интернет страницата на съответната администрация; 
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да предоставя средстВа за обобщабане на информацията от те-
риториалните зВена на администрацията (ако има такиВа); 

да се интегрира с оснобната информационна система на админи-
страцията при спазВане на принципите за използване на единни 
номенклатури от данни; еднократно Въ6е>кдане на данни и В пос-
ледстбие тяхното многократно използбане; електронен обмен 
на данните ме>кду фронт и бек офиса; поддържане на електро-
нен архиб и индекс на постъпили/издадени хартиени документи. 

В забисимост от спецификата на сбоята дейност Всяка администра-
ция следВа да разработи модел на информационна система, която ще 
подпомага ефектиВното обслу>кВане на клиентите. На фигура 6 е пред-
стабен примерен модел на информационна система на една от пилот-
ните администрации. 

Фигура 6     Примерен модел на информационна система 
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7 Информационни технологии 

7.2 Техническа среда 

Телефон и компкзтър, снабден с необходимия софтуер, са осноВната част 
на технологичното осигурябане. Изграждането на комуникационни Връз-
ки към локалната мрежа и към Интернет с Възможности за използВане 
и на електронна поща, ще осигурят Възможност за обмен на данни и 
електронни документи между отделните администрации с други дър-
жавни институции и клиенти. 

Обезпечаването с други технически устропстба може да бъде разсро-
чено ВъВ Времето, след като се напраби анализ на потребностите и В 
забисимост от финансовите ресурси на администрацията. 

7.3 ИзграЖдане на информационната система 

Подходи за изграждане на информационната система за 
обслужбане на принципа "едно гише" 

При изграждането на информационната система за обслужване на прин-
ципа "едно гише " следба да се отчита фактът, че нейното създабане 
е ефектибно само чрез пълната п интеграция В общата информационна 
система на администрацията. СъщестВуВат дВа осноВни подхода за 
изграждане - разработване на специализирано решение според изискВа-
нията на съответната администрация или Внедряване на готоВ софту-
ер, който да отгоВаря или да бъде адаптиран според описаните изис-
кВания. 

ОсноВните характеристики на подхода, сбързан с изграждане на инфор-
мационна система по поръчка са: потребителите на системата учас-
тВат актиВно 6 създаването п и тя отгоВаря изцяло на изискванията 
им, като от тях се очакба пълно съдействие при проектирането и мо-
делирането на системата; изискванията, които са поставени при про-
ектирането на системата, решават краткосрочни и дългосрочни за- 
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дачи; при разработването на плана за ВнедряВане на отделни модули 
следВа да се отчита тяхната значимост; крайният резултат не моЖе 
да бъде оценен предварително. Практиката показба, че този подход 
уВеличаба разходите, окончателните резултати се постигат по-бабно, 
но крайното решение отгобаря по-пълно на цялостните изискбания на 
потребителите. 
ОсноВни характеристики на подхода, сВързан с ВнедряВане на готоВа 
програмна система са: бързо постигане на резултати на базата на Вне-
дряВане на опита на фирмата-разработчик; използВане на познания за 
упрабление на документооборота, зало>кени В тези системи; необходи-
мост от адаптиране към изискванията на администрацията; ВъзмоЖ-
ност за осигуряване на механизми за разработка на допълнителна функ-
ционалност. 

ОсноВни етапи на изграждане на информационна система 

За да има успех, незаВисимо от крайното решение, сбързано с избора 
на подхода за реализация, проектът за изграждане на информационната 
система следВа да премине през следните стъпки: 

избор на подход за реализация на информационната система на 

администрацията; 
избор на фирма-партньор и решение; 

формиране на екип от специалисти на фирмата - партньор и 

администрацията; 
детайлен анализ на цялостната дейност на администрацията; 

спецификация на изискванията на Всички потребители; 

разработване на модел на Всички процеси В администрацията; 

разработване на прототип на информационната система; 

ВнедряВане на решението; 

миграция на същестВуВащите данни; 

тестоВе на решението. 



Управление на изпълнението 

Подобряването на административното обслужване е неразриВно сбър-
зано с ВъВеждането на система за упраВление на изпълнението В орга-

низациите от публичния сектор. Тя следба да бъде В цен-
търа на Вниманието на администрациите, които оце-
няВат Важността да се удоВлетВорят очакванията на 
клиентите за качествени услуги и е необходимо да вклЬч-ва 
разработване на стратегически план с фокус върху 
потребностите на клиента, разработване на харта на 
клиента, използването на механизми за обратна Връзка от 
клиента и Въвеждането на система за измерване, 
мониторинг и отчитане на резултатите от дейността. 

8.1 Стратегически план 

Процесът на разработване на стратегически план на администрации-
те следба да бъде с фокус Върху потребностите на клиентите, както 
и да ВклЬчВа стратегия за подобряване на административното об-
служване в съответствие с приетите от правителството Концепция 
и базисен модел. 

Използването на структуриран подход за планиране ще доведе до ефек-
тивно вземане на управленски решения и разпределение на ограничени-
те ресурси, както и ще позВоли на ръководителите задълбочено да оце-
нят основните фактори, оказващи влияние върху дейността на адми-
нистрацията. 

Това ще спомогне за по-добра координация и комуникация в цялата 
структура на съответната администрация, осигурявайки връзка меж-
ду стратегическия план, плановете на съответните дирекции и от-
дели и обвързване с индивидуалните планове за изпълнение на служи-
телите. Планирането следва да бъде цикличен процес, който вклЬчва 
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поставяне на измерими цели, измерВане и отчитане на постигнатите 
резултати, планиране на коригиращи депстВия. 

При разработването на стратегическия план администрациите след-
Ва да: преосмислят стратегическите намерения, като дефинират Ви-
зията на администрацията; да анализират силните и слаби страни на 
администрацията, както и Възможностите и заплахите; да определят 
основните резултати от сбоята дейност; да избедат приоритетите 
и да съгласубат стратегията за дейността и съответните страте-
гически цели. 

Втората стъпка от процеса на планиране ВклЬчВа разработването на 
оператибен план, като администрациите следВа да преминат през 
следните оснобни стъпки: 

декомпозиране на стратегическите цели на преки цели, които са 
специфични, измерими, точни, реални и обвързани със съотВетни 
срокоВе; 

декомпозиране на преките цели по дирекции и отдели и постаВяне 
на лични цели на служителите като част от системата за оценка 
на индивидуалното трудобо изпълнение; 

дефиниране на критичните фактори за успех за постигането на 
съотбетните преки цели; 

разработване на план за депстбие на съотбетните дирекции/ 
отдели. 

Един от подходите, който би могъл да се използба при разработването 
им, е създаВане на карта на стратегическите цели (Balanced scorecard), 
чрез която администрациите дефинират и обВързбат сбоите цели В 
четири оснобни перспективи, както е показано на фигура 7 - Карта на 
стратегическите цели. Използването на този подход гарантира ба-
лансираност на поставените цели и отчитане на потребностите на 
клиентите. 
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Фигура 7 Карта на стратегическите цели 
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8.2 Харта на клиента 

Различните администрации се намират на различни етапи на подобря-
ване на дейността си по административно обслу>к6ане и предостаВят 
различни услуги на клиентите си. Поради тази причина хартата и стан-
дартите за обслуЖВането на клиента трябба да се разработят само-
стоятелно от Всяка една администрация, така че да отразяВат специ-
фичните потребности на нейните клиенти. 

КакВо предстабляба Хартата на клиента? 

Хартата сама по себе си не е Ьридически документ и не създаба Ьри-
дически праба и задължения. Но тя помага на клиентите да разбират 
и защитабат прабата си по-добре, както и да изискбат по-добро об-
слуЖВане, например чрез подабане на предложение или оплакбане. Хартата 
на клиента подпомага и работата на служителите чрез по-ясното 
дефиниране на предоставяните от нея услуги. 
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Хартата на клиента следба да бъде един ясен, синтезиран и леснодо-
стъпен документ, който информира заинтересованите страни относ-
но предостабяните от съотбетната организация услуги и стандарти 
за обслу>к6ане, които клиентите могат да очакбат. 

Хартата следВа да бъде създадена на базата на проВедени актибни кон-
султации с клиентите на администрацията и със служителите. Този 
документ трябба да бъде широко огласен и съответната администра-
ция да бъде публично отгоВорна пред клиентите за спазВане на декла-
рираните стандарти. 

ОсноВният принцип за успешното прилагане на харта на клиента е тя 
да бъде разработена след като съответната администрация е преми-
нала през процеса на преструктуриране и подобряване на администра-
тивното обслу>к6ане, насочено към удоВлетВоряВане потребностите 
на клиента, така че ангажиментите към качестбено администратиВ-
но обслуЖВане, декларирани В хартата да бъдат подкрепени от добре 
изпробвани и Внедрени практики. 

КакЗи са оснобните акценти 6 хартата на клиента? 

Хартата на клиента трябба ясно да декларира целта и приоритетите 
на съответната организация. 

Документът трябба да отразяВа ангажимента на ръкободстВото и 
слуЖителите към осемте стратегически принципа за предоставяне 
на качестВени услуги, като трябВа да: 

опише синтезирано оснобните услуги, които администрацията пре-
достабя; 

покаЖе как клиентите могат да се сВърЖат със съответната ад-
министрация и да получат информация и услуги; 
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представи стандартите за обслужване, които клиентите могат 
да очакват; 

информира клиентите по какъв начин могат да процедират, ако 
не са удовлетворени от обслужването или как могат да направят 
предложения за подобрения; 

покаЖе как администрацията планира да извършва по-нататъшно-
то подобряване на административното обслужване. 

Хартата на клиента следва да бъде представена като средство за из-
граЖдане на партньорство меЖду администрацията и общественост-
та. В същото време е изклЬчително ваЖно клиентите да възприемат 
и осъзнаят, че имат не само права, но и задълЖения, и за да моЖе адми-
нистрацията да предоставя качествено обслужване, те също така след-
ва да спазват своите задълЖения. В ПрилоЖение Б е представена Хар-
та на клиента на Агенция по заетостта. 

Разработването на собствени стандарти за обслужване от всяка една 
администрация следва да се основава на приетите от Министерски 
съвет общи стандарти. 

Разработването и ефективното използване на харта на клиента пред-
ставлява един дълъг процес на промяна на отношението към граЖда-
ните и бизнеса - от Жалбоподатели и длъЖници към клиенти и парт-
ньори; фокусиране на администрацията от насочена навътре към фо-
кус върху потребностите на клиента; и измерване на дейността на ад-
министрацията и работата на нейните слуЖители чрез удовлетворе-
ността на клиентите и ефективното оползотворяване на ресурсите. 

8.3 Механизми за обратна Връзка от клиентите 

Регулярното използване на механизми за обратна връзка ще доведе до 
конкретни ползи не само за клиентите, но и за самите администрации. 
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Фигура 8 Ползи за администрациите от обратната Връзка 

Помага 6u ga планирате услугите по-добре, така че клиентите да получават 
очакваното качество на обслуЖВане. 
Помага би да определите прабилно приоритетите 6 обслужването и да из-
ползбате по-оптимално ограничените ресурси. 

Помага би да определите стандарти за обслужване, отговарящи на потреб-
ностите на клиентите и да следите тяхното постигане. 
Насърчава партньорството с клиентите ви, така че те да разберат с какви 
проблеми се сблъсквате и как биха могли да ви помогнат. 
Своевременно дава информация за проблеми, така че да моЖете да Вземете 
съответните мерки, преди те да се задълбочат. 
Показва, че сте открити и отговорни и че поставяте обслужването на първо 
място. 

  

ТЬРСИМ Вашето 
мнение 

Коментари и предложения от клиентите 

Търсенето на обратна бръзка чрез коментари и предложения на клиен-
тите следба да бъде Вградено В еЖеднеВната дейност на администра-
цията. Мненията на клиентите могат да бъдат получени чрез различ-
ни средстВа, като постаВяне на специална кутия, обя-ВяВане на 

телефон или електронна поща за коментари. Друг оснобен 
източник на информация за удоВлетборе-ността на 
клиентите от обслуЖВането са получените Жалби, 
сигнали и оплаквания. 
В пилотните БЬра по труда Монтана, ПазардЖик и Ве-
линград бе постаВена специална кутия за получаване на 
обратна бръзка от клиентите. С цел насърчаване на 
участието В БЬро по труда Монтана на Всяко работно 
място 6 Центъра за информация и услуги е постаВена 
табела, която насърчаВа клиентите да изразят сВоето 
мнение. 
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8 Управление на изпълнението 

СледВащата оснобна стъпка е разработването, опоВестябането и по-
пуляризирането на ясна процедура за получаВане, обработбане, анализи-
ране, дефиниране на съотбетните избоди и необходимите депстВия, 
които администрацията ще предприеме В отгобор на получените ко-
ментари от клиентите. 

ПредлоЖения от служителите 

Служителите, обслуЖВащи клиентите, са именно тези, които познабат 
и разбират нап-добре техните потребности и които пърВи ще забеле-
Жат проблемите. Тази информация е много полезна за администрацията 
и следВа да бъде събирана и анализирана, като В резултат на тоВа се 
планира предприемането на съотбетни депстВия. Необходимо е да 
има ясна процедура за получаВане на обратна Връзка от служителите, 
която е разпространена В администрацията. Служителите, следВа да 
се уВедомяВат регулярно какВо е предприето В резултат на техните 
предложения. 

Механизмите за получаВане на обратна Връзка от служителите могат 
да се реализират чрез попълването на специална бланка за предложения, 
чрез дискусии на редоВните срещи на екипа или В неформални разгобо-
ри с ръкободстбото. Също така моЖе да се сформира група, която да 
събира и разглежда получените предложения и да планира предприема-
нето на необходимите депстВия. От друга страна е ВаЖно слуЖите-
лите да имат ВъзмоЖност да праВят анонимни коментари и предло-
жения. 

За да се насърчи участието на служителите моЖе да се разработи и 
ВъВеде система за награЖдабане на най-добрите предложения, което 
ще ги стимулира да участВат по-актиВно. Процесът на избор трябба 
да има ясно формулирани критерии и да бъде прозрачен. Служителите 
също така не биба да имат усещането, че могат да бъдат наказани, 
ако напрабят критичен коментар. РъкоВодстВото от друга страна не 
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трябба да реагира отбранително или негатиВно на направените комен-
тари и предложения, а да планира необходимите депстбия за подобря-
ване на обслуЖВането. Ако има осноВателни причини, поради които пред-
лоЖенията не могат да бъдат изпълнени, трябба да се обясни какВи са те. 

"Скрити клиенти" 

Този механизъм предстаВляба проВерка и оценка на обслуЖВането чрез 
предварително определени Външни за организацията лица, наричани 
"скрити клиенти", които биВат обслуЖени В реални услоВия и по този 
начин тестВат процеса на предоставяне на конкретна услуга, като се 
фокусират Върху няколко предварително определени аспекта на обслуЖ-
Ването. Чрез този механизъм моЖе да се получи представа за Впечат-
ленията на реалния потребител, оценка на работата на служителите 
и факторите, които оказбат Въздействие Върху удовлетвореността 
на клиентите. 

За да има добър ефект от прилагането на този механизъм, трябва 
Внимателно да бъде избрано и детайлно инструктирано, лицето което 
ще играе ролята на "скрит клиент". Необходимо е да бъде стандартизи-
ран начина, по който ще се наблЬдаВа, оценява и отчита резултатът, 
като се разработи въпросник и служителите бъдат запознати с намере-
нието да се използва такъв подход. 

Потребителски панели и фокус зрупи 

Потребителските панели се използват за проучване мнението на малки 
групи клиенти на публични услуги. Прилаганата техника при потреби-
телските панели е поредица от срещи-дискусии в присъствието на ръ 
ководители на администрациите (общо до 12 участници), провеждани 
периодично за по-продълЖителен период от време (една до три години), 
попълването на писмени анкети, анкети по телефона или Интернет. 
Членовете могат да участват в панела от 1 до 3 години. Една трета 
от членската маса на панела следва да бъде сменяна еЖегодно, за да 
могат по-голям брой хора да участват и да дават мнението си. 



8 Управление на изпълнението 

фокус-групата предстаВляВа механизъм за обратна Връзка, при който 
се събира и обменя качестВена информация и мнения от еднородна 
група участници (8-10 чоВека) 6 неформална обстанобка. За разлика от 
потребителските панели се проВе>кда като еднократна дискусия по 
предварително избрана тема. Подобно на индивидуалните интерВЬта, 
фокус-групата даба Възможност за задълбочено разглеждане на темата, 
като предоставя и ВъзмоЖност за обмяна на идеи меЖду участниците, 
фокус-групата моЖе да бъде особено полезна, когато се търси мнението 
на специфични групи от хора (например малцинстВа, хора с убреЖда-
ния и др.). 

ВаЖно е администрацията да разработи ясни критерии и процедури за 
избор на членоВете на потребителския панел/ фокус-група, да се опре-
делят числеността, мандата и срока за участие, тематични области, 
които ще бъдат дискутирани, както и да се разпределят задачите по 
организацията меЖду членоВете на екипа. 

Проучбане чрез Въпросници 

ТоВа е механизъм за обратна Връзка, предоставящ количествена, ста-
тистически надеЖдна и представителна информация относно мненията 
на широк кръг заинтересовани страни по постаВените Въпроси. То 
осигуряВа ВъзмоЖност за изготбяне на анализи, сраВнения по години и 
меЖду различни администрации (6 случай че Въпросите са едни и същи) 
и препоръки за следбащи депстВия. ОсноВаВа се на представителна из-
Вадка на клиентите. НегоВата полезност заВиси от ВклЬчените Въпро-
си, обхВащащи аспекти от интерес за клиентите. 

ИзползВане на Интернет u информационни технологии 

РазВитието на ноби информационни и комуникационни технологии поз-
ВоляВа да се праби допитВане до голям брой заинтересовани страни. 
В публичния сектор използването на тези технологии намира Все по-
широко приложение. 
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Интернет страниците могат да се използбат успешно за допитбане 
до обществеността чрез ВграЖдане на механизми за обратна Връзка. 
СъщестВуВат разнообразни електронни средстВа, които дабат Възмож-
ност заинтересованите страни да изказВат сбоето мнение бързо, лес-
но и с минимални разходи. 

Електронните списъци се използбат за разпращане на различни доку-
менти, ВклЬчително анкети, до заинтересовани страни. На граЖдани-
те и бизнеса се даВа Възможност да се регистрират В Интернет стра-
ницата на съответната администрация, за да получават редоВно акту-
ална информация и да предоставят сбоите коментари по нея. 

Интернет форумите се проВеЖдат с цел обмен на 
мнения относно различни инициатиби, стратегии, 
политики, норматибни актобе и специфични 
Въпроси, сВързани с административното обслуЖ-
Ване. Те могат да се организират по начин, позбо-
ляВащ на участниците да дабат мнения по предло-
жения на администрацията, да четат и да отгоба-
рят на коментари. За ефектибното пробеЖдане на 
форума е необходимо да има модератор/(и), който да 
следи за спазбане прабилата на форума. 
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Онлапн разговорите В реално Време предоставят ВъзмоЖност на участ-
ниците да обменят мнения за фиксиран период от Време (обикноВено 
около 2 часа) с министри, депутати и т.н. Онлайн анкетите се публику-
Ват на Интернет страницата на съответната администрация, като 
се попълВат и изпращат по електронна поща. 

8.4 Измерване и отчитане 

ВаЖен фактор за постигането на трайни резултати В процеса на по-
добрябане на административното обслуЖВане е ВъВеЖдането на сис-
тема за мониторинг на изпълнението, която ВклЬчВа показатели за 
проследяване на резултатите спрямо залоЖените цели. 

 



8 Управление на изпълнението 

Защо да ВъбеЖдаме система за мониторинз на изпълнението? 

ОсноВните причини, които доказбат необходимостта от система за мо-
ниторинг на изпълнението, могат да бъдат обобщени по следния начин: 

ТоВа, което се измерВа, е тоВа, което се Върши от служителите. 

Ако не измербате резултатите, не моЖете да разграничите успеха 
от пробала. 

Ако не моЖете да определите успехите, не моЖете да ги Възна-
градите. 

Ако не ВъзнаграЖдаВате успехите, най-Вероятно В същото Време 
ВъзнаграЖдабате проВалите. 

Ако не моЖете да определите успехите, не моЖете да изВлечете 
поуки от тях. 

Ако не моЖете да определите грешките, няма как да ги коригирате. 

Ако моЖете да демонстрирате постигнатите резултати, моЖе-
те да спечелите обществената подкрепа. 

КакВи показатели да бъдат разработени? 

Оснобно могат да бъдат измерВани четири аспекта на дейността: 
стойност, Време, качестбо и обем, които предоставят базата за раз-
работВане на съответните показатели. Показателят Винаги следВа 
да даба ВъзмоЖност за сравнителна оценка на резултатите спрямо за-
даден параметър, който моЖе да бъде ВлоЖени ресурси, бЬдЖетна 
стойност, планирани цели или целеВа група. 

Показателите за икономичност отразябат използването на финан-
сови средства за осигуряването на другите необходими ресурси: 
човешки, материали, оборудване и т.н. 
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Показателите за ефективност показбат съотношението Входни ре-
сурси (чобешки ресурси, оборудВане, и т.н.) към отчетени резултати 
(продукти/услуги), реализирани от съответната администрация. Ефек-
тиВност на дадена организация означаба минимум влоЖени ресурси за 
постигане на определен резултат. Например: броят заяВления, обрабо-
тени от даден експерт, показВа нибото на ефективност на експерта. 

Показателите за ефикасност показбат дали полученият резултат (про-
дукт/услуга) отгоВаря на съответните стандарти и дали са постиг-
нати планираните цели от администрацията, т.е какВо е ВъздепстВи-
ето Върху обществеността от услугите/депстбията на администра-
цията. Те описВат съотношението ме>кду действителния и планирания 
резултат върху целевата група. Например ефикасността на събирането 
на приходите мо>ке да бъде 60%, което означаба, че са събрани само 
60% от планираните приходи. 

Един от основните принципи при разработване на системата за про-
следяване на резултатите е наличието на балансиран набор от показа-
тели. Показателите, които администрацията използва трябва на пър-
во място да отразяват аспектите на обслужване, които са значими за 
различните заинтересовани страни. Те трябва да носят информация за 
степента на постигане на залоЖените цели, като се избегне една оби-
чайна погрешна практика, а именно да се използват показатели, които 
могат да се измерват лесно, вместо тези, които носят смисъл. 

Следващата основна стъпка е определяне на целева стойност на по-
казателите, които трябВа да бъдат конкретни, постиЖими, реалисти-
чни, обвързани със срокове, но нап-вече предизвикателни. 

Необходимо е да бъдат въведени съответните системи и процедури 
за събиране на информацията с цел изчисляване на показателите на ре-
гулярен период. Не на последно място администрациите следва да от-
читат постигнатото спрямо залоЖените цели, чрез различни средства, 
така че всички заинтересовани страни да бъдат запознати с тоВа за 
какВо и как се изразходват бЬдЖетните средства. 



Приложения 

9.1 ПрилоЖение А - СимВоли за скициране на процеси 

№ /КОД/ Данни 
 

Дейност/ 
Задача 

Външна 
организация Символ за потока информация 

 

Изпълнител 

Символ за дейност/задача Символ за външна организация 

Материали Символ 

за потока материали 

База Данни 

Означава връзката с предходен 
и следващ процес 

Означава точка, от която процесът 
може да продължи по два различни 
начина 

  

 

Означава връзката с предходен 
и следващ процес, външен за 
организацията 

Означава потребност от обратна Документ 
връзка 
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Функционален 
блок за 
решение 
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9.2 Приложение Б - Примерна харта на клиента 

ХАРТА НА КЛИЕНТА - АГЕНЦИЯ ПО ЗАЕТОСТТА 

Агенция по заетостта е изпълнителна агенция към Министъра 
на труда и социалната политика и осъщестВяВа сбоята дейност 
съгласно Закона за насърчабане на заетостта, ПраВилника за не-
гобото прилагане, УстропстВения праВилник за дейността на 
Агенция по заетостта и други норматиВни актоВе. 

Устройството на Агенция по заетостта е: 

• Централна администрация; 

9 дирекции "Регионална слу>кба по заетостта"; 

• 121 дирекции "БЬро по труда". 

УВа>каеми клиенти, 

Ние предоставяме услуги В Центъра за информация и услуги на 
Агенция по заетостта за Всички физически и Ьридически лица и 
В БЬрата по труда, техните филиали и изнесени работни ме-
ста, по постоянен и настоящ адрес на търсещите работа лица 
и по адрес на работодателя. 

Нашите услуги са безплатни за Всички клиенти. 

Ние се стремим да предоставяме услуги с Високо качестВо, нап-
близо до Вас, за да отгоборим на Вашите ну>кди. 

Ние приВетстВаме Вашата актибност и ангажираност при съВ-
местната ни работа. 

Настоящата харта ще се осъбременяба периодично. 



Какбо предлагаме За 

Вас,  работодатели: 
информация и консултация за пазара на труда; 
подходящи кандидати за обяВените от Вас работни места; 
ползВане на насърчителни мерки и програми за заетост и 

обучение; 
Възможности за обучение на персонала Ви. 

За Вас, търсещи работа лица: 
информация и консултация, сВързана с намирането на работа; 
посредничество при търсене и намиране на работа В страна-
та и В чу>кбина; 
подпомагане Вашето професионално ориентиране, разВитие и 
ВклЬчВане В обучение; 
подпомагане за започВане на самостоятелна стопанска дейност; 
ВклЬчВане 6 подходящи програми и мерки за заетост и обучение; 
мотибационно обучение и психологическо подпомагане. 

Как да ни намерите? 

Вие мо>ке да се сВър>кете с нас чрез: 
посещение от 9 до 17.30 ч. В Агенция по заетостта и от 8.30 
до 17 ч. В БЬрата по труда - Всеки работен ден; телефонно 
обаЖдане; изпращане на писмо; електронна поща (e-mail); 
интернет страница. 

Как ще Ви обслуЖВаме? 

открито и честно, лЬбезно, търпелибо и отзиВчиВо; при 
пълна рабнопостаВеност, еднакъВ достъп до информация за 
услугите, които предоставяме, като не допускаме пряка или 
непряка дискриминация, осноВана на пол, раса, етническа 
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принадлежност, цВят на коЖата, граЖданстВо, политически 
или други убеЖдения, религия или Вяра, уВреЖдане, Възраст, сек-
суална ориентация, семейно полоЖение или произход, членубане 
В синдикални и други обществени организации и дбиЖения; 
чрез предоставяне на пълна, точна и набременна информация 
на ясен и разбираем език; 
без да разгласяваме предоставена от Вас лична информация; 

спазбайки обяВените с настоящата харта стандарти на об- 
слуЖВане. 

Ако постаВените от Вас Въпроси не се отнасят до нашата дей-
ност, ще Ви насочим към съответната администрация. 

КакВи стандарти ще спазВаме? 

Всяко ноВо обябено сбободно работно място В БЬро по труда 
и промени В другата информация за пазара на труда ще бъде 
изнесена на информационното табло същия ден или най-късно 
на следбащия работен ден; 

при телефонно обаЖдане ще Ви отговорим до третото позбъ-
няВане; 

при ябяВане без предварително угоборен час ще се постараем 
да бъдете приети сбоебременно; 
при устно запитВане ще напраВим ВъзмоЖното да получите 
отгобор Веднага. При неВъзмоЖност да Ви отгоВорим Веднага, 
или при писмено запитВане, ще получите отгобор до 25 дни; 

на обяВено от работодател сВободно работно място ще бъдат 
насочени подходящи кандидати до 3 работни дни. 

КакВо очакбаме от Вас? да идВате наВреме за уговорените 
срещи; да ни представяте пълна, точна и набременна 
информация; 



Примерна харта на клиента 

да ни уВедомяВате В съответните срокоВе за настъпили про-
мени В декларираните обстоятелства; да уВа>каВате нашите 
слуЖители, за да могат да Ви обслуЖВат по най-добрия начин; 
да бъдете Внимателни и лЬбезни към другите ни клиенти; да 
бъдете актиВни при търсенето на работа и да спазбате 
Взаимно договорените депстбия; 
да изразявате Вашето мнение и даВате предложения за качест-
Вото на предлаганите услуги. 

Търсим Вашето мнение 

Ще Ви бъдем благодарни, ако споделяте с нас Вашите белеЖки, 
препоръки и мнения. Те ще ни помогнат да подобрим качестВото 
на услугите. Гарантираме Ви, че до 25 дни ще обсъдим Вашите 
предложения и ще огласим публично предприетите депстбия. 

Вие моЖе да подадете устно или писмено Жалба, сигнал, молба до 
директора на дирекция "БЬро по труда", директора на дирекция 
"Регионална слуЖба по заетостта" или В Центъра за информация и 
услуги към централната администрация на Агенция по заетостта и В 
срок до 25 дни ще получите нашия отгоВор. 

За контакти с нас: 

Център за информация и услуги към Агенция по заетостта Тел: 
02/980 87 19 - На този телефон моЖе да получите и подробна 
информация за адресите и телефоните за контакти на терито-
риалните поделения на Агенция по заетостта. 

E-mail:az@az.government.bg Web site: 

www.az.government.bg Адрес: гр. 

София, бул. "ДондукоВ" № 3 Работно 

Време: 9.00 ч. -17.30 ч. 
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