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Раздел А
Преглед на административните услуги

1. Звено за административно обслужване 

Дата: 

Администрация: 

Вид администрация, съгласно чл. 38 на Закона за администрацията: 

Телефон: 

Трите имена на ръководителя, отговарящ за Звеното за административно обслужване: 

Имейл: 

Административното обслужване организирано ли е на принципа "едно гише"?
Да 

Не
Брой служители в Звеното за административно обслужване/ Брой служители, пряко ангажирани с административното обслужване, когато не се прилага принципът "едно гише"       
Имате ли териториални звена
Да 

Не

Колко от тях прилагат принципа на обслужване на едно гише

2. Брой на административни услуги, които се предоставят от администрациите (попълва се от всички администрации, като централните администрации, които имат териториални звена, публикуващи отчети за административните услуги в Системата за самооценка, попълват информация само за услугите, предоставяни от централното управление). Моля попълнете таблицата:

	
	
	Брой издадени документи по предоставени режими/ услуги за отчетния период (цялата година) – моля вписвайте броя в съответната графа – лиценз в графа лицензиране, разрешение в графа разрешение и т.н. Останалите в графа други.
	В тези графи се посочва стойността на услугата. Посочват се и таксата или цената за обикновено, бързо или експресно получаване на документ в случай, че са определени такива . 

В случай че за услугата не се дължат плащания се пишат нули.

(Попълва се само от общински администрации)

	Вид и наименование на административните услуги
	Общ брой предоставени услуги
	лицен-зиране
	регистра-ция
	разре-шение
	удосто-верения
	съгла-суване
	други
	такса на услугата в лв.
	цена на услугата в лв.

	
	
	
	
	
	
	
	
	обикно-вено
	бързо
	експрес-но
	обикно-вено
	бързо
	експресно

	
	сумира се автоматично от системата
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	Общ размер на събраните такси (събсумира се автоматично от системата по колони)
	Общ размер на събраните такси (събсумира се автоматично от системата

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Разликата между такса и цена, е че таксата се определя със закон или тарифа, а цената с Наредба на общинския съвет, заповед на ръководителя на администрацията или ценоразпис и разбира се постъпват в различни бюджети.

Много е важно при попълване на попълване на информация за конкретната услуга да се отбележи колонката, която съответства на нея, т.е. “Издаване на лиценз...” колона лиценз, “Издаване на разрешение..” колона разрешение и т.н. Документите, които не попадат в графите “лицензиране”, ”регистрация”, ”разрешение”, “удостоверение”, “съгласуване”, се попълват в графа “други”.
3. Брой на административните услуги, които се предоставят от териториалните звена на централната администрация (попълва се само от централните администрации, които имат териториални звена). Моля попълнете таблицата:

Да 

Не
	Наименование 
	Брой 
	Лицензиране 
	Регистрация 
	Разрешение 
	Удостоверения 
	Съгласуване 
	Други 

	
	
	
	
	
	
	
	


4. Всичко административните услуги, предоставяни от администрацията (в тази точка Системата автоматично събира т.2+т.3)
	Наименование 
	Брой 
	Лицензиране 
	Регистрация 
	Разрешение 
	Удостоверения 
	Съгласуване 
	Други 

	Общ брой услуги-въпрос 2
	
	
	
	
	
	
	

	Общ брой услуги-въпрос 3
	
	
	
	
	
	
	

	Общо
	
	
	
	
	
	
	


Раздел Б
Резултати
Критерий I
Резултати, ориентирани към нуждите на потребителя

1А.1 Разработили сме процедура за регистриране и анализ на жалбите и оплакванията и предприемаме съответните действия в отговор на получените оплаквания

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област. 

Отговори 

· а Не сме предприели действия в тази област.
· б Планираме разработване на процедура за регистриране и анализ на жалбите и оплакванията 

· в Разработили сме процедура за регистриране и анализ на жалбите и оплакванията и предприемаме съответните действия в отговор на получените оплаквания 

· г Проверяваме изпълнението на разработената процедура и оценяваме за съответствие с планираните цели 

· д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 

· е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 

Опишете аргументите за вашия избор: 

.........................................................................................................................................................................................................

Създадена и обявена ли е възможност за подаване на искания/заявления, жалби и протести, сигнали и предложения?

Чрез териториалните звена и поделения на съответната администрация

Да 

Не

Администрацията няма териториалните звена и поделения

Чрез общинските администрации
Да 

Не

1А.2 Използваме мненията на потребителите, които получаваме по различни начини, за да усъвършенстваме процеса на предоставяне на услуги

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област. 

Отговори
а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 

б Планираме разработване на система за измерване на удовлетвореността на потребителите 

в Разработили сме система за измерване удовлетвореността на потребителите и използваме мненията на потребителите 

г Проверяваме изпълнението на планираните цели и оценяваме за съответствие с потребителските мнения и препоръки 

д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 

е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 

Опишете аргументите за вашия избор: 

......................................................................................................................................................................................................................

Отбележете средствата за обратна връзка от потребителите:

(Моля посочете всички верни отговори)

· Не се използват

· Формуляр за обратна връзка, който може да бъде попълнен на място в звеното за административно обслужване

· Кутия за мнения и коментари

· Гореща телефонна линия 

· Интернет базирани анкети 

· Социологически проучвания

· Други (моля, уточнете)……………….

1А.3 Предоставяме информация относно резултатите от измерванията на удовлетвореността на потребителите

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област
· Не, не предоставяме такава информация (ако отговорите с “не” последващите отговори стават неактивни)

Отговори: 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация.
б Планираме стартирането на тази дейност.
в Предоставяме информация относно резултатите от измерванията на удовлетвореността на потребителите.
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели.
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения.
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи.
Опишете аргументите за вашия избор: 

......................................................................................................................................................................................................................

1Б. Подобряване на обществения достъп до услуги

1Б.1 Осигуряваме едно място на достъп до услугите, включително и активно консултиране и насочване на потребителя

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област. 

Отговори: 

а Не сме предприели действия в тази посока, общината е малка, не е необходимо въвеждане на “едно гише” 
б Планираме изграждането на едно място на достъп 

в Осигуряваме едно място на достъп до услугите 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

.......................................................................................................................................................................................................

Отбележете какви функции изпълнява ЗАО: 

Отговори 

· Предоставя информация за услугите на достъпен за потребителя език, отговаря на запитвания на потребителите от общ характер и разяснява изискванията, съответната процедура и необходими документи преди подаване на съответното заявление 

· Отговаря на запитвания на потребителите от общ характер 

· Разяснява изискванията, съответната процедура и необходими документи преди подаване на съответното заявление 

· Предоставя на потребителите стандартни бланки на заявленията за всички услуги, приема заявления и проверява дали подаваните заявления, включват пълен набор изисквани документи като използва стандартен контролен списък
· Приема заявления
· Проверява дали подаваните заявления, включват пълен набор изисквани документи като използва стандартен контролен списък 

· Предоставя информация на потребителя на какъв етап от обработка е неговото заявление и в какъв срок ще получи отговор 

· Предоставя служебно осигуряване на всички документи към заявлението, които се издават от съответната администрация 

· Предоставя на потребителя искания документ/ услуга 

· Други (моля, уточнете) 

..................................................................................................................................................................................................

Въвели сме практика за облекчен достъп на услуги за хора в неравностойно положение.
Отговори
· Рампа

· Друго съоръжение

· Не
1Б.2 Предприели сме действия за служебно междуведомствено съгласуване в случаите, в които предоставянето на услугата включва различни администрации

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област
Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация относно осъществяване на междуведомствено съгласуване 
б Планираме разработваме процедура за въвеждане на служебно междуведомствено съгласуване 
в Има работеща процедура за междуведомствено съгласуване с различните администрации 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

.....................................................................................................................................................................................................................

1Б.3 Актуализираме информационните си материали, предназначени за потребителите на разбираем и достъпен език

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област
Отговори
а Не сме предприели действия в тази област - не предоставяме информация на потребителите 
б Планираме разработване на информационни материали, които да са съобразени с потребителските групи 
в Предоставяме и редовно актуализираме информацията предназначена за потребителите 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 

е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

.................................................................................................................................................................................................................

Отбележете информационните материали, които сте разработили на разбираем и достъпен за потребителите език: 

Отговори 

· Брошура 

· Информационно табло 

· Интернет страница 

· Други (моля, уточнете) 

.......................................................................................................................................................................................................................

· Не са разработени 

· Листовка 

Представяте ли информация във връзка с административното обслужване, съгласно Приложение №1 към чл.16, ал.1 от Наредбата за административното обслужване върху указателните табели в административните сгради и върху отличителните знаци на служителите на английски език и/или на друг от официалните езици на Европейския съюз?

Да

Не

Забележка: Задължителна информация относно функциите и организацията на работа в администрациите във връзка с предоставянето на административни услуги.

1Б.4 Предоставяме различни канали за достъп до услуги и информация (телефон, поща, електронна поща, интернет портал, други)

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област
Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Планираме и разработваме различни канали на достъп до услуги и информация 
в Администрацията предоставя различни канали за достъп до услуги и информация 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

…………………………………………………………………………..

Какви канали за достъп до услугите предлагате? 

Отговори

На гише

По телефона

Интернет портал

По пощата

Друго

1Б.5 Имаме ясно обозначение и лесно достъпно местоположение на Звеното за административно обслужване за всички потребители

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област
Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме изградено Звено за административно обслужване (ЗАО) 
б Разработваме и планираме действия в тази насока 
в ЗАО е ясно обозначено и лесно достъпно за всички потребител 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

...............................................................................................................................................................................................................

1Б.6 Прилагаме схема за гъвкаво работно време в Звеното за административно обслужване

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област
Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Имаме планове за прилагане на гъвкаво работно време, проучваме необходимостта от неговото прилагане 
в Работното време на ЗАО е съобразено потребителите 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

.....................................................................................................................................................................................

1Б.7. Какво е установеното работно време на Звеното за административно обслужване на гражданите?

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област

Отговори

Съвпада с обявеното работно време на администрацията

е по-кратко от работното време на съответната администрация

e по-дълго от работното време на съответната администрация

В случаите, когато в служебните помещения има потребители на административни услуги в края на обявеното работно време, работата на звеното продължава ли до приключване на тяхното обслужване, но не повече от два астрономически часа след обявеното работно време?

Отговори

Да

Не 

Установен ли е различен ред за ползване на почивките, така че да се осигури непрекъсваем режим на работа с потребителите в рамките на обявеното за звеното работно време?

Отговори

Да

Не

1Б.8 Предоставяте ли възможност за приемане на заявления в териториалните структури?

Отговори 

Да 
Не
1Б.9 Използвате ли служители от общата и специализираната администрация за работа в ЗАО?

Отговори 

Да, използваме 

Не 

Критерий II
Резултати от удовлетвореността на служителите

2А. Удовлетвореност на служителите от условията на работа в администрацията

2А.1 Предоставените условия на работа (обстановка, сигурност, възнаграждение, офис оборудване, здравословни и безопасни условия) удовлетворяват служителите

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област

Отговори

а Не сме предприели действия в тази област, удовлетвореност на служителите от условията на работа в администрацията не се изследва
б Планираме извършването на такава дейност
в Измерваме удовлетвореността на служителите в администрацията от създадените условия на работа
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи
Опишете аргументите за вашия избор:

......................................................................................................................................................................................................

2Б. Ниво на мотивация на служителите

2Б.1 Служителите ни демонстрират мотивация и ангажираност

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област.

Отговори
а Не сме предприели действия в тази област. Не се измерва нивото на мотивация
б Планираме въвеждането на такава дейност
в Служителите нямат необходимата мотивация
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели

д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи
Опишете аргументите за вашия избор:

.........................................................................................................................................................................
Предоставете следната информация:

Напуснали служители

Реално заети към края на отчетния период

%

Процент на текучество на персонала
 в административната структура, 
включително в териториалните структури






Болнични дни


Общо работно дни




%

Процент на отсъствие по болест във

 връзка с възстановяване на личната 

работоспособност на служителите, 

включително в териториалните структури

Ниво/ случаи на вътрешни оплаквания от страна на служителите

Критерий ІІІ
Резултати от обслужване на потребители
ЗА. Нормативно определени стандарти /срокове на обслужване

3А.1 Изпълняваме нормативно определените стандарти/ срокове на обслужване

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Разработваме и планираме извършването на такава дейност 
в Изпълняваме нормативно определените стандарти/ срокове на обслужван 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 

Опишете аргументите за вашия избор: 

............................................................................................................................................................................

Предоставете следната информация:
Административна услуга                 Общ брой предоставени услуги               Брой просрочени преписки  
Тук информацията се мултиплицира при попълнена т. 2 (Брой услуги.......)
Брой жалби по АПК

Общ брой

От тях стигнали до съд

Брой на жалбите по повод лошо администриране, 
извън хипотезите на АПК

ЗБ. Вътрешно организационни стандарти на обслужване

ЗБ.1 Изпълняваме приетите вътрешно-организационни стандарти и поставените цели за обслужване

Имате ли утвърдена и разгласена Харта на клиентите, включваща вътрешно-организационни стандарти на обслужване 

Отговори 

Да 

Не 

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област. Попълва се само, ако администрацията има приети вътрешно-организационни стандарти на обслужване. 

Отговори 

а  Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Планираме създаването на вътрешно-организационни стандарти и цели за обслужване 
в Изпълняваме високите вътрешно-организационни стандарти и цели за обслужване 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

.........................................................................................................................................................................

Стандарт



не се прилага

· Дни



минути


часове

 

Максимално време за чакане при получаване

на информация и/  или обработване на 
документи във връзка с административното 
обслужване при посещение на звената за 
административно обслужване” (но не повече от 20 мин) 

Максимално време, което човек без уговорена 

среща трябва да чака, за да бъде приет и 

изслушан или време за чакане на гише)

Максимално време за чакане при 

получаване на информация и/ или 

обработване на документи във връзка с 

административното обслужване при 

посещение на звената за административно 

обслужване” (но не повече от 20 мин)

Добавете други 
В случай, че имате други вътрешно-организационни стандарти на обслужване, които не са свързани със срокове, моля опишете ги: 

............................................................................................................................................................................................................

3Б.2 Имате ли утвърдени Вътрешни правила за организация на административното обслужване?
Отговори 

Да 

Не

3В. Удовлетвореност на клиента

3В.1. Въвели сме система за измерване на удовлетвореността на потребителите и регулярно оповестяваме резултатите чрез различни комуникационни средства

Моля посочете отговора, който най-точно описва постигнатите от Вашата организация резултати в тази област. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Планираме разработка на система за измерване на удовлетвореността на потребителите 
в Въвели сме система за измерване на удовлетвореността на потребителите и регулярно оповестяваме резултатите чрез различни комуникационни средства 

г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

........................................................................................................................................................................................

3В.2 Внедрили сме и използваме Система за управление на качеството

Отговори 

· ISO

· CAF

· BSC

· Други

· Не  

Способстващи фактори
Критерий IV
Стратегически фокус на администрацията

4.1 Нашата администрация разработва и прилага стратегия, насочена към удовлетворяване нуждите на потребителите, като планира целите, очертава съответните действия и отговорности за изпълнението им

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Планирам разработка на стратегия, насочена към удовлетворяване нуждите на потребители 
в Нашата администрация разработва и прилага стратегия, насочена към удовлетворяване нуждите на потребителите, като планира целите, очертава съответните действия и отговорности за изпълнението им 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

........................................................................................................................................................................................

4.2 Периодично следим и актуализираме нашите стандарти/ цели на обслужване

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Имаме планове за извършване на такава дейност 
в Регулярно следим и актуализираме нашите стандарти/ цели на обслужване 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

........................................................................................................................................................................................................

4.3 Въвели сме система за измерване и анализ на потреблението на услуги чрез различните канали за достъп, според профила/типа клиент, което води до оптимизиране на процеса на обслужване

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация 

Отговори 

а Не е въведена такава система 
б Имаме планове за въвеждане на система за измерване и анализ на потреблението на услуги 
в Въвели сме система за измерване и анализ на потреблението на услуги чрез различните канали за достъп, според профила/ типа клиент, което води до оптимизиране на процеса на обслужване 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

...................................................................................................................................................................................................

4.4 Периодично изготвяме отчети за дейността, които се публикуват/ оповестяват чрез различни комуникационни средства

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 

б Имаме планове да стартираме изготвянето на отчети за дейността 
в Регулярно изготвяме отчети за дейността, които се публикуват/ оповестяват чрез различни комуникационни средства 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

...................................................................................................................

Критерий V
Процес

5.1 През изминалата година направихте ли преглед и оптимизирахте ли процесите на предоставяне на услуги (реинженеринг)?

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. 
б Планираме въвеждането на съответните действия 
в Регулярно извършваме преглед и оптимизиране на процесите на предоставяне на услуги
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Да. Процесите по предоставяне на услуги са оптимизирани.
Опишете аргументите за вашия избор: 

..................................................................................................................................................................................

Моля опишете: 
	услуга, чиито работни процеси са оптимизирани
	описание на предприетите действия
	резултат (намаляване на изискуемите документи )

	
	
	


5.2. Направили сме оптимално разпределение на служителите, работещи във фронт и бек-офиса

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

· а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
· б Планираме въвеждането на съответните действия 
· в Направили сме ефективно разпределение на служителите, работещи във фронт и бек-офиса 
· г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
· д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
· е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

......................................................................................................................................................

Критерий VІ
Управление на човешките ресурси
6.1 Компетенциите, необходими за работа с потребители, са определени и разписани в длъжностните характеристики на служителите

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

· а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
· б Планираме въвеждането на съответните действия 
· в Определихме съответните компетенции, необходими за работа с потребители, и те са залегнали в длъжностните характеристики на служителите 
· г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
· д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
· е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

......................................................................................................................................................................................................

6.2 Служителите използват формална процедура за мнения и коментари и участват активно в оптимизирането на предоставяните услуги 
Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

· а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
· б Планираме въвеждането на такива действия и разработване на формална процедура 
· в Служителите ни участват активно в оптимизирането на предоставяните услуги, като използват формална процедура за мнения и коментари на служители 
· г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
· д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
· е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

.............................................................................................................................................................

6.3 Анализираме и планираме потребностите от обучение и кариерно развитие на служителите в нашата администрацията

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

· а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
· б Планираме въвеждането на съответните действия 
· в Анализираме потребностите от обучение и разработваме план за обучение и развитие 
· г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
· д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
· е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

.............................................................................

Критерий VII
Управление на технологиите

7.1 Звеното за административно обслужване разполага с необходимата информационна и комуникационна техника за ефективно обслужване на потребителите

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Планираме изграждане на звено за административно обслужване на гражданите 
в Звеното за административно обслужване разполага с необходимата информационна и комуникационна техника за ефективно обслужване на потребителите 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 

е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор:

.............................................................................

Отбележете техническите средства, с които е оборудвано Звеното за административно обслужване (фронт и бек офис):

Не е оборудвано
Всички отговори се отбелязват

	
	брой

	компютър
	

	принтер
	

	скенер
	

	факс
	

	телефон
	

	информационна система
	

	електронни подписи 
	


7.2 Въвели сме и използваме електронна система за документооборот в цялата администрация

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Планираме въвеждането на електронна система за документооборот в цялата администрация 
в Въвели сме и използваме електронна система за документооборот в цялата администрация 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 
..................................................................
7.3 Предвиждаме възможности за предоставяне на информация и услуги чрез Интернет

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. 
б Имаме планове за предоставяне на информация и услуги чрез Интернет 
в Предоставяме информация и услуги чрез Интернет-страницата на администрацията 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

...................................................................................................................................................................................

Осигурявате ли информация на Вашата Интернет страница във връзка с административното обслужване, съгласно Приложение №1 към чл.16, ал.1 от Наредбата за административното обслужване, която се обявява по реда на чл.28, ал.2 от Административнопроцесуалния кодекс?

Отговори

Да

Не

Забележка: Задължителна информация относно функциите и организацията на работа в администрациите във връзка с предоставянето на административни услуги.

Отбележете нивото на услугите, предоставяни по електронен път от Вашата организация
Отговори 

Не предоставяме услуги по електронен път

Ниво на услугите, предоставяни по електронен път

	наименование на услугата

УСЛУГИТЕ ДА СЕ ИЗБИРАТ ОТ СУНАУ
	ниво 1
	ниво 2
	ниво 3
	ниво 4

	
	
	
	
	


Ниво 1: Информация: предоставяне на on-line информация за обществените услуги

Ниво 2: Едностранна комуникация: електронен достъп до формуляри

Ниво 3: Двустранна комуникация: електронна обработка на формуляри, вкл. електронна - персонална идентификация

Ниво 4: Извършване на сделки вкл. разплащане и доставка.
7.4 Въвели сме и използваме управленска информационна система, която автоматично предоставя подробна информация за резултатите от дейността и подпомага управлението

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Не сме предприели действия в тази област. Нямаме достатъчно информация 
б Имаме планове за въвеждане на управленска информационна система, която автоматично предоставя подробни резултати за дейността за нуждите на управлението 
в Внедрили сме управленска информационна система, която автоматично предоставя подробни резултати за дейността за нуждите на управлениет 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

.........................................................................................................................................................................................

7.5 Въвели сме и използваме електронна система за управление на знанията, която спомага работата на служителите ни да бъде по-ефективна

Моля посочете отговора, който най-точно описва етапа на въвеждане на съответните действия от Вашата организация. 

Отговори 

а Нямаме такава система 
б Наскоро започнахме да въвеждаме съответните действия 
в Изпълнили сме тези действия отчасти 
г Проверяваме изпълнението на дейността и оценяваме за съответствие с планираните цели 
д Коригираме спрямо резултатите от проверките и извършваме необходимите подобрения 
е Изпълнили сме планираните цели, проверяваме и коригираме спрямо резултатите от проверките, и използваме наученото от опита и добрите практики в нашите бъдещи инициативи 
Опишете аргументите за вашия избор: 

...........................................................................................................................................................................................

Раздел В
Преглед на основните източници на финансиране на инициативи за подобряване на административното обслужване

1. Външно финансиране



Източник на финансиране 


Цел на проекта 

Наскоро завършен проект 

Текущ проект 

Предстоящ проект 

Неодобрен проект 

2. Вътрешно финансиране

		Планирани средства, лева 

	Одобрени по бюджета средства, лева 



	

	2011 

Реконструкция и ремонт на фронт офиса 

 [image: image1.wmf]


[image: image2.wmf]


Откриване на нови щатове за служители във фронт офиса 

 [image: image3.wmf]


[image: image4.wmf]


Обучение на служители от фронт офиса 

[image: image5.wmf]


[image: image6.wmf]


Технологична инфраструктура на фронт офиса 

 [image: image7.wmf]


[image: image8.wmf]


Информационни системи 

 [image: image9.wmf]


[image: image10.wmf]


Публикуване на информационни материали за клиентите 

 [image: image11.wmf]


[image: image12.wmf]


Други 

 [image: image13.wmf]


[image: image14.wmf]


Общо



Раздел Г
Самооценка – идентифициране на основните области за усъвършенстване

Основните области за усъвършенстване на управлението включват: 

· Управление на процесите и промяната; 

· Управление и развитие на човешките ресурси; 

· Развитие и поддържане на инфраструктурата; 

· Управление на технологиите и иновациите; 

· Измерване и оценка на резултатите от дейността и непрекъснато подобрение. 
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	Възможности за облекчаване на обслужването на клиентите 
	

	Нормативни облекчения 
	

	Проблеми, възникнали в хода на административното обслужване 
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