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Настоящият наръчник е приложение към Методологията за усъвършенстване на работните процеси за предоставяне на административни услуги, разработена съгласно с Договор № МС-132 /30.11.2012 г., сключен между администрацията на Министерския съвет и фирма „ТехноЛогика“ ЕАД, във връзка с изпълнението на проект „Въвеждане на комплексно административно обслужване за предоставяне на качествени услуги на гражданите и бизнеса”. Проектът се осъществява с безвъзмездната финансова подкрепа на Оперативна програма “Административен капацитет”, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския социален фонд, в съответствие с договор с регистрационен номер КБ 11-31-2/13.10.2011 г., сключен между Министерството на финансите и администрацията на Министерския съвет.
Наръчникът осигурява практически приложими инструменти към Методологията за усъвършенстване на работните процеси за предоставяне на административни услуги под формата на въпроси, шаблони и указания за внедряване на принципите, залегнали в нея. 
Наръчникът е предназначен за експерти в централните и местни власти, които отговарят за дейности по: внедряване принципите на комплексното административно обслужване, изграждане на електронни административни услуги, създаване на карти на работните процеси, внедряване и поддържане на системи за управление на качеството.
Етапи за описание, анализ и усъвършенстване на работните процеси
Описанието и анализът на работните процесите в администрацията преминават през следните етапи:

· Подготовка за изпълнение на дейностите по описание и анализ
· Анализ на потребностите на администрацията

· Описание на работните процеси в текущо състояние

· Анализ и подобряване на работните процеси

· Проектиране на процесите в бъдещо състояние и внедряване
· Мониторинг и контрол на работните процеси.
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Фигура 1: Етапи на усъвършенстване на работните процеси

1 Етап 1. Подготовка за изпълнение на дейностите по описание и анализ

1.1 Сформиране на работен екип
Възможни са няколко подхода за сформиране на екип. 
По отношение на времето:

· като постоянно действащо звено в структурата на администрацията
· като звено с временен характер, което се създава за постигането на определени цели.

По отношение на мястото в организационната йерархия:

· като централизирано звено от експерти, които отговарят за описанието и анализ на всички процеси в администрацията
· като децентрализирано звено от експерти, които се намират в дадено функционално звено и отговарят за описанието и анализа на процесите в неговите рамки. 
По отношение на натоварването на служителите:

· експерти, които отговарят само за описанието и анализа на работните процеси
· експерти, които отделят част от работното си време за дейности по описание и анализа на работните процеси.

Препоръчително е да се имат предвид следните изисквания към членовете на екипа:

· желание за работа в проект по моделиране на работните процеси
· познаване дейността и функциите в администрацията
· познаване принципите на комплексно административно обслужване
· възможности за учене
· познаване на методи и средства за моделиране и анализ на процесите
· умения за работа със специализирани софтуерни средства. 

Въз основа на настоящата Методология и Наръчник ръководството трябва да утвърди вътрешен акт във вид на правилник, инструкция, утвърдени със заповед или само заповед, който регламентира и детайлизира дейностите, обхвата, екипите, отговорностите и технологията за извършване на работата по описание и анализ на работните процеси. 
1.2 Избор на софтуерни средства за моделиране на работните процеси
Изборът на софтуерни средства за моделиране на работните процеси е съчетание от очаквана функционалност и цена за придобиване. Препоръчително е да се избягват следните ситуации:

· „Надценяване“ – изискванията на администрацията са базови, но същевременно се инвестира в модерни софтуерни средства с богата функционалност. Съпътства се с високи разходи за лицензи, висока цена за обучение, липса на капацитет за използване възможностите на системата.

· „Подценяване“ – организацията стартира работа с базов софтуер за моделиране, който не отговаря на дългосрочните цели. Съпътствано е с високи разходи за преминаване към друг софтуер и преработване на вече създадени резултати. 

Например, в администрация Х десетки диаграми на работни процеси се създават и поддържат в Microsoft Word, Microsoft Excel. Диаграмите в подобен формат не позволяват извършване на анализи, генериране на длъжностни характеристики, което инициира инвестиции в специализиран софтуер за описание и анализ. В резултат, трябва да се отделят значителни усилия за обучение и ръчно премоделиране на процесите в новото софтуерно средство. 

На следващата таблица са представени критерии за оценка и избор на софтуерно средство за описание и анализ на работните процеси. 

	Критерий за оценка
	Оценка на необходимостта от страна на администрацията

	I. Моделиране на работни процеси
	

	Какви типове модели ще се създават? (например, диаграми на организационни структури, диаграми на цели, диаграми на процеси, модели на данни)
	

	Какви нотации за моделиране ще се използват? (например, BPMN, EPC)
	

	Как ще се поддържат различните нива на моделиране (декомпозиране) на процесите?
	

	Какви справки и отчети ще бъдат генерирани?
	

	Възможно ли е публикуване на диаграмите на процесите в интернет?
	

	Поддържа ли се  многократно използване на едни и същи обекти в различни диаграми?
	

	II. Анализ на работни процеси
	

	Поддържат ли се анализи „какво-ако“?
	

	Поддържат ли се симулации на процеси?
	

	Поддържа ли се функционално-стойностен анализ (activity-based costing)?
	

	Поддържат ли се автоматизирани анализи на времената за изпълнение, разпределение на отговорностите, тесни места?
	

	Възможно ли е моделирането на ключови индикатори?
	

	III. Автоматизиране на работни процеси
	

	Какви са възможностите за автоматизиране на моделираните работни процеси, има ли връзка със средства за софтуерна разработка?
	

	IV. Технически аспекти
	

	Възможна ли е едновременна работа на няколко потребители в обща среда?
	

	В каква степен средството е лесно за използване, без да се изискват значителни инвестиции в обучение?
	

	Какви бази данни, операционни системи, приложен софтуер за необходими за инсталирането на софтуера?
	

	V. Разходи
	

	Какви са разходите за придобиване и внедряване на софтуера за описание и анализ на работните процеси?
	


Таблица 1 Критерии за оценка и избор на софтуерно средство за описание и анализ на работните процеси
1.3 Информиране и ангажиране на служителите

Колкото и добре да са проектирани работните процеси, те се изпълняват от хора и тяхното ангажиране от самото начало е от съществено значение. Препоръчително е служителите да се информират проактивно по отношение на следното:

· Какви промени (подобрения) се предлагат?

· Как ще бъдат постигнати?

· По какъв начин промените ще засегнат служителите?

· Какво се очаква от служителите, за да се постигнат промените (подобренията)?

· Какво трябва се направи, така че да се избегнат ситуации на формална или неформална съпротива към промяната?

Служителите притежават експертно знание, което трябва да бъде използвано при идентифицирането на мерки за подобрение на процесите по предоставяне на административни услуги. Ръководството трябва да насърчава генерирането на идеи, които са мащабни и надхвърлят границите на детайлните, оперативни задачи, изпълнявани от конкретния служител. Това ще спомогне за развиване на процесното мислене и възприемането на администрацията като система от взаимодействащи си процеси. Препроектирането на процесите може да доведе до възникването на нови роли и отговорности, до изменения в организационната структура и служителите трябва да възприемат и подкрепят необходимостта от промяна. 
2 Етап 2. Анализ на потребностите на администрацията

2.1 Дефиниране на проблеми и потребности
При изясняването на проблемите и потребностите е нужно да се отговори на следните въпроси:

· Какви проблеми или потребности дефинират различните заинтересовани лица?

· С кои процеси са свързани проблемите и потребностите?

· Как влияят на администрацията?

· Кои са заинтересованите лица, имащи отношение към проблема?

· Какви ресурси са необходими за изучаване на проблема?

При анализа на заинтересованите лица трябва да се отчитат два типа взаимоотношения:

· Отношение, интерес към дейностите по описание и анализ на работните процеси – очаквани ползи или негативен ефект за заинтересованите лица в резултат от промяната на процесите;

· Степен на влияние върху дейностите по описание и анализ на работните процеси – чрез формална и неформална власт, чрез контрол върху решения, чрез човешки или финансови ресурси.
2.2 Избор на работни процеси за описание и анализ

Необходимо е да се отговори на въпроса:

„Според кой приоритет и в каква последователност в администрацията ще се извършват описанието и анализът на процесите?“. 

При приоритизирането на процесите могат да се използват следните примерни критерии:

· честота на изпълнение на процеса;

· значимост на процеса за клиентите;

· възможност за въвеждане на нов канал;

· възможност за съкращаване на срокове за изпълнение на процеса;

· осъществяване на автоматичен обмен на данни с първични регистри.

Идентифициране на потребности и проблеми

	Потребност/ проблем
	Свързани процеси
	Влияние
	Заинтересовани страни
	Необходими ресурси за анализ

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Изготвил: ______________________________
___________________








Дата: ____/_____/__________г.

Матрица за приоритизиране на работните процеси за описание и анализ

	
	Критерии и тегла
	
	

	
	0,2
	0,2
	0,2
	0,2
	0,2
	
	

	Процеси
	(Критерий 1)
	(Критерий 2)
	(Критерий 3)
	(Критерии 4)
	(Критерий 5)
	Общо
	Приоритет

	(Процес 1)
	
	
	
	
	
	
	

	(Процес 2)
	
	
	
	
	
	
	

	(Процес 3)
	
	
	
	
	
	
	

	(Процес 4)
	
	
	
	
	
	
	

	(Процес 5)
	
	
	
	
	
	
	

	(Процес 6)
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	


Забележка:

За всеки процес по всеки от критериите се поставя оценка от 1 до 4.

Сумата от теглата на критериите трябва да е равна на 1.

За всеки процес се сумират произведенията на оценката и теглото на съответния критерии. Процесите се приоритизират по получените общи оценки. По-висока оценка означава по-висок приоритет.

2.3 Дефиниране на очаквани ползи и резултати

Администрацията трябва да дефинира обективно измерими ползи и резултати, които да бъдат постигнати чрез описание и анализ на работните процеси. Те могат да се отнасят до:

	· намаляване на изискваните документи от заявителите
· опростяване на вътрешния процес по предоставяне на услугата
· подобряване на взаимодействието между звената в администрацията
· организиране на процеса по предоставяне на по-ниско ниво – например в териториалните звена на съответната централна администрация
· въвеждане на по-модерни методи за служебно събиране на информация, например чрез автоматизиране на процеса
· разширяване на каналите за достъп до услугата и оптимални комбинации от тях при заявяване на услугата и получаване на готовите документи
· намаляване на таксата/цената на услугата

· увеличаване срока на валидност  на издадените документи (лицензи, разрешения, регистрации и др.)
· намаляване на срока за издаване на документи
· намаляване на задълженията за информиране
· намаляване на случаите, в които се изисква промяна на вписани обстоятелства
· премахване на услугата
· предоставяне на услугата за извършване от браншова или работодателска организация.




3 Етап 3. Описание на работните процеси в текущо състояние

3.1 Събиране на информация
Дейностите по събиране на информация са подготовка за последващото детайлно описание на работните процеси. За всеки процес трябва да се определи следното:

· Кой е отговорният експерт за описание на процеса?
· В кои документи е представено изпълнението на процеса, кои са източниците на информация?

· Кои техники ще се използват за събиране на информация – преглед на документи, интервюта и др.?

Предложение за примерно описание на източниците на информация за съответните работни процеси:
	Наименование на работен процес
	Отговорен експерт
	Източници на информация за процеса
	Техники за събиране на информация

	Издаване на разрешение за търговия на едро с продукти за растителна защита
	Директор областна дирекция по безопасност на храните
	Закон за защита на растенията

Наредба за разрешаване на продукти за растителна защита 

Наредба 104 за контрол върху предлагането на пазара и употреба на продукти за растителна защита

Оперативна процедура „Издаване на разрешение за търговия на едро с продукти за растителна защита“


	Преглед на нормативни актове

Преглед на вътрешни документи

Интервюта



	Издаване/подновяване на лиценз за употреба на ветеринарно-медицински продукти
	Директор дирекция ДКВМП
	Закон за ветеринарно-медицинската дейност

Стандартна оперативна процедура 005, версия 1 „Движение на документацията, свързана с издаване/подновяване на лиценз за употреба на ветеринарно-медицински продукти по национална процедура“ 

Стандартна оперативна процедура 006, версия 1 „Движение на мостри ВПМ, свързани с издаване на лиценз за употреба по национална процедура“
	Преглед на нормативни актове

Преглед на документи

Интервюта



	Регистрация на обекти за производство и търговия с храни
	Изпълнителен директор, областна дирекция по безопасност на храните
	Закон за ветеринарномедицинската дейност

Закон за храните
Вътрешни процедури на Българската агенция по безопасност на храните
	Преглед на нормативни актове

интервюта


Таблица 2 Отговорности и източници на информация при подготовката за описание на работен процес
При провеждането на интервюта е необходимо да се осигури:

· предварително планиране на срещите чрез изготвяне на детайлен график;

· структурирано събиране на информацията от интервюто чрез използване на единен шаблон.

График за срещи с експерти

Одобрил: ……………….

Име, длъжност на интервюиращ експерт: …………………………

	Име, длъжност
	Дата
	Час
	Процес/Тема на срещата

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Изготвил: ……………….

Форма за събиране на информация

Процес:__________________________________________________
_________________
 Дата:___/____/________г.

Интервюиран служител

Име:_____________________________________________________________
Длъжност:___________________________

Дирекция:______________________________________________________
Отдел:________________________________

Интервюиращ служител

Име:_____________________________________________________________
Длъжност:___________________________

Дирекция:______________________________________________________
Отдел:________________________________

Продължителност: _________________________________

Текущо състояние:

Стъпки в процеса:

Срещани проблеми:

Документи и данни, използвани при изпълнение на процеса:

Предложения за подобрение

3.2 Правен анализ на административните услуги и процедури

Правният анализ се извършва въз основа на нормативната уредба и трябва да даде отговор на следните въпроси:

	· Кои законови и подзаконови нормативни актове имат отношение към изпълнението на процеса?

· Коя е юридическата характеристика на процеса/услугата от гледна точка на нормативната уредба?

· Кой е компетентният орган за изпълнение на процеса / предоставяне на услугата?

· При административна услуга: кои лица могат да бъдат заявители?

· При административна услуга: кои документи се изискват от заявителя в зависимост от качеството му? Например, при договорно представителство или законово представителство на заявителя, въз основа на съдебно удостоверение.

· При административна услуга: какви са таксите/цените за предоставяне на услугата?

· Кои са законово установените образци на документи, използвани в процеса?

· Кои вътрешни административни услуги се изпълняват в рамките на процеса?

· При административна услуга: какви са нормативните изисквания за предоставяне на услугата по комплексен път?

· Необходими ли са нормативни промени по отношение на процеса?




Пример относно нормативни промени, засягащи административната услуга Издаване на удостоверение за настоящ адрес при вече регистриран настоящ адрес:

· Образецът на искане, съгласно Приложение № 1 към чл. 6 от Наредба № РД-02-20-6 от 24.04.2012 г., не предоставя възможност за използване на уникален идентификатор, различен от ЕГН. Такава възможност, с оглед предоставянето на услугата по електронен път, следва да се предвиди за заявители, които разполагат с личен номер на чужденец (ЛНЧ), който съгласно разпоредбите на ЗЕУ (при предоставяне на услугата по електронен път), също е уникален идентификатор, въз основа на който може да се извършва проверка на самоличността на заявителя.

· От образеца на искането е видно, че заявителите следва да попълват данни относно номер на документ за самоличност, дата на издаване на документ за самоличност и орган, издал документа за самоличност. Тези данни са лични данни по смисъла на ЗЗЛД, а съгласно чл. 2, ал. 2, т. 2 и 3 от ЗЗЛД същите се събират за конкретни, точно определени и законни цели и следва да бъдат съотносими, свързани със и ненадхвърлящи целите, за които се обработват. Същевременно те не са необходими за предоставянето на административната услуга и в този смисъл е препоръчително да отпаднат от образеца на искане към чл. 6, ал. от Наредба № РД-02-20-6 от 24.04.2012 г.
3.3 Създаване на архитектура на процесите
Представянето на процесите в администрацията на високо, абстрактно ниво предполага класифицирането им в три групи:

· Основни процеси – процеси, които са пряко насочени към предоставянето на административни услуги за граждани и организации;

· Спомагателни процеси – процеси, които подпомагат изпълнението на основните процеси. Например:

· Управление на човешките ресурси
· Финансово-счетоводно обслужване
· Управление на информационните технологии
· Управление на собствеността
· Планиране и бюджетиране
· Правно обслужване
· Управление на обществени поръчки
· Управление на качеството и др.

· Управленски процеси – насочени към функционирането на администрацията като единно цяло. Например, процеси по планиране и отчитане изпълнението на бюджета. 

Процесите на високо ниво могат да бъдат изброени в списък или изобразени графично при използването на специализирани софтуерни средства. На следващата графика е показан пример от Агенцията по заетостта.
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Фигура 2: Диаграма на основни процеси по регистрация на търсещо работа лице в Агенция по заетостта, пример
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фигура 3: Диаграма на управленски и спомагателни процеси, пример
3.4 Детайлно описание на работните процеси в текущо състояние
При детайлното описание на работните процеси в текущо състояние са възможни следните представяния:

· описание в табличен вид
· графично описание чрез диаграми
· описание в графичен вид в съчетание с таблично (текстово) описание.

Независимо от избрания начин за представяне, създадените таблични или графични модели трябва да съдържат следните характеристики:

· Кой е собственикът на процеса, т.е. кой служител отговаря за изпълнението на процеса?

· Какво е правното основание за изпълнението на процеса?

· При какви условия, обстоятелства стартира изпълнението на процеса?

· Какви резултати се създават при изпълнението на процеса?

· Каква е последователността от стъпки, която администрацията изпълнява?

· Какви софтуерни приложения се използват? 

· Коя е входящата и изходящата информация за всяка стъпка от процеса?

· Кои вътрешно-административни услуги се стартират в рамките на процеса?

· Какъв вътрешен срок за изпълнение е определила администрацията въз основа на нормативната уредба?

· За административни услуги: кои са каналите за заявяване и предоставяне на услугата?

· За административни услуги: какви са цените/таксите на услугата, които администрацията събира?

При описанието на процеса в табличен вид може да се използва представения шаблон.

/Наименование на административен процес/

Отговорен експерт:/име, фамилия, заемана длъжност/
1. Описание хода на процеса

	No
	Наименование на стъпка в процеса
	Входяща информация
	Изходяща информация
	Резултат
	Отговорен служител
	Софтуерно приложение

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	


2. Характеристики на процеса

	Характеристика на процеса
	Описание 

	Собственик на процеса
	

	Правно основание
	

	Условия за стартиране на процеса
	

	Резултат от изпълнението на процеса
	

	Връзки с други процеси
	

	Наименования на вътрешно-административни услуги
	

	Срок за изпълнение на процеса
	

	Канал за заявяване  на услугата
	

	Канал за предоставяне резултата от услугата
	

	Цени и такси
	


Пример

Издаване на удостоверение за семейно положение, съпруг/а и деца в общинска администрация
3. Описание хода на процеса

	No
	Наименование на стъпка в процеса
	Входяща информация
	Изходяща информация
	Резултат
	Отговорен служител
	Софтуерно приложение

	1
	Регистриране на постъпилото искане в деловодната система 

 
	Искане за издаване на удостоверение за семейно положение, съпруг/а и деца

Документ за самоличност

Документ за заплатена такса


	
	Входирано искане за издаване на удостоверение
	Длъжностно лице по гражданско състояние
	Софтуерен продукт „Документооборот“

	2
	Извършване на справка за семейно положение в електронен НБД „Население“
	Искане за издаване на удостоверение за семейно положение, съпруг/а и деца
	Справка за семейно положение
	Изготвена справка семейно положение
	Длъжностно лице по гражданско състояние
	НБД „Население“

	3
	Издаване на удостоверение за семейно положениe, съпруг/а и деца на хартиен носител
	Справка за семейно положение
	Удостоверение за семейно положениe, съпруг/а и деца
	Изготвено удостоверение за семейно положениe, съпруг/а и деца 
	Длъжностно лице по гражданско състояние
	НБД „Население“


4. Характеристики на процеса

	Характеристика на процеса
	Описание 

	Собственик на процеса
	Ръководител отдел „Гражданска регистрация“

	Правно основание
	1. Закон за гражданската регистрация 

2. Семейния кодекс

3. Наредба  № РД-02-20-6/24.04.2012г. за издаване на удостоверения въз основа на регистъра на населението. 



	Условия за стартиране на процеса
	Получено искане за издаване на удостоверение за семейно положение, съпруг/а или деца

	Резултат от изпълнението на процеса
	Връчено Удостоверение за семейно положение, съпруг/а и деца  на заявителя

	Връзки с други процеси
	Няма

	Наименования на вътрешно-административни услуги
	Идентифициране на физически лица - 
НБД „Население”

Идентифициране на физически лица - Регистър ЛНЧ

Идентифициране на юридически лица
 - Регистър БУЛСТАТ

Идентифициране на юридически лица
 - Търговски регистър

	Срок за изпълнение на процеса
	до 7 работни дни

	Канал за заявяване  на услугата
	На място, в център за обслужване на граждани

	Канал за предоставяне резултата от услугата
	На място, в център за обслужване на граждани

	Цени и такси
	5 лева


При описанието на процеса в графичен вид, могат да се използват два типа нотации:

· BPMN (Business Process Model and Notation) нотация
· EPC (Event-driven Process Chain) нотация
Тези нотации се разглеждат като равнопоставени и администрацията трябва да избере кой тип нотация ще използва и да я адаптира за своите нужди. Софтуерното средство за моделиране трябва да поддържа избраната нотация. 

Нотацията BPMN (Business Process Model and Notation) е предназначена за графично представяне на работните процеси с различно ниво на детайлност. 
Основните обекти в BPMN нотацията са:

· Елементи на работния поток;

· Данни

· Свързващи елементи

· Зони на отговорност

· Артефакти – представлява група или анотация

	Обект
	Описание
	Графичен символ

	Събитие
	Представлява причина (тригер) или въздействие (резултат) при изпълнението на процеса. Може да бъде начално, междинно или крайно за процеса. 
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	Действие, дейност
	Представлява дейностите, стъпките, задачите, които се изпълняват в процеса. 
	
[image: image8.emf]


	Условно разклонение
	Използва се за разделяне или сливане на клонове в процеса
	
[image: image9.emf]


	Поток на дейностите
	Използва се за изобразяване на последователността, в която се изпълняват дейностите от процеса
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	Поток от информация
	Използва се за изобразяване обмена на информация между двама участници в процеса
	
[image: image11.emf]

	Асоциация 
	Използва се за изобразяване на връзки между артефакти и елементи на работния поток. 
	
[image: image12.emf]


	Пул
	Използва се за изобразяване на участник в процеса – експерт, организационно звено, клиент
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	Данни 
	Използва се за изобразяване на входяща / изходяща информация или данни в процеса
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	Група
	Използва се за групиране на графични елементи, които принадлежат към обща категория. 
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	Анотация


	Използва се за въвеждане на допълнителна текстова информация в процеса
	
[image: image16.emf]Текст



	Подпроцес
	Използва се за изобразяване на връзка към процес (подпроцес), моделиране на отделна диаграма
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Таблица 3 Основни типове обекти в BPMN нотацията
Условните разклонения са няколко разновидности:

· изключващо условно разклонение;

· включващо условно разклонение;

· паралелно разклонение;

· разклонение, базирано на събитие.

[image: image18.emf]
	Обект
	Описание
	Графичен символ

	Изключващо условно разклонение
	Клоновете на процеса са алтернативни и може да се изпълни само един от тях
	Един от двата символа:
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	Включващо условно разклонение
	Може да се изпълни един или повече от клоновете в процеса
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	Паралелно разклонение
	Изпълняват се всички клонове в процеса без да се изпълнява проверка за изпълнени условия
	
[image: image21.emf]


	Разклонение, базирано на събитие
	На база настъпило събитие се определя кой клон от процеса трябва да се изпълнява. 
	
[image: image22.emf]



Таблица 4 Моделиране на разклонения с BPMN нотацията
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Фигура 4: Диаграма на процес с BPMN нотация

Нотацията ЕРС (Event-driven process chain) е предназначена за детайлно моделиране на работни процеси и може да се използва като допълнение или като алтернатива на BPMN нотацията. Нотацията представя последователност от функции (дейности) и събития, които водят до създаването на стойност за администрацията.

В ЕРС диаграмата се използват няколко типа обекти:

· събития

· функции (дейности, задачи)
· логически оператори

· ресурси (организационни звена и позиции, приложни системи, данни и информация).
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Фигура 5: EPC модел – примерна диаграма на административен процес
Събитията показват промяната в състоянието на реалните обекти при изпълнението на процеса. Събитията са няколко разновидности:

· външни промени, които стартират процеса – „получена заявка от клиент”;

· вътрешни промени в състоянието при изпълнението на процеса – „съгласуван документ”;

· крайни резултати от процеса, които имат външен ефект – „доставен продукт на клиент”.

Събитията трябва да се формулират така, че да показват състояния. Ето няколко примера за коректно формулирани събития: подписан договор, получено писмо, попълнено заявление, приключена доставка. 

Функциите показват дейностите, действията или задачите, които се изпълняват в работния процес. Функциите могат да се изпълняват само от хора, автоматично само от софтуерни системи и от хора с помощта на софтуерни системи. Функциите имат „входове“ (данни, документи), създават резултати и използват ресурси. 

Логическите оператори се използват при разклонения в процеса или за събиране на паралелни клонове. 

Базовите правила за изграждане на ЕРС модели са следните:

· всеки процес трябва да започва със събитие и да завършва със събитие;

· процесът представлява последователност от редуващи се събития и функции.

Често моделираните работни процеси не са линейна последователност от събития и функции, а процесът се разклонява на няколко паралелни клона или пък няколко разклонения се събират в един клон. 

Оператор OR
Операторът представлява ИЛИ. Когато операторът е поставен след функция, означава, че могат да настъпят едно или няколко събития. 
Когато операторът е поставен преди функция, означава, че едно или няколко събития могат да доведат до изпълнението на функцията.

Оператор XOR

Операторът представлява изключващо ИЛИ. Когато операторът е поставен след функция, означава, че може да настъпи точно едно от следващите събития.
Когато операторът е поставен преди функция, точно едно от събитията ще доведе до изпълнението на функцията. 

Оператор AND

Операторът представлява И. Когато операторът е поставен след функция, това означава, че всичките последващи събития трябва да се реализират. Когато операторът е поставен преди функция, означава, че трябва да са налице всичките събития, за да се изпълни функцията. 

При изграждането на ЕРС диаграми трябва да се спазват следните правила:
· Всяка диаграма трябва да започва и завършва със събитие. 

· Всяка диаграма представлява последователност от събития и функции.

· Всяка функция трябва да има точно една входяща и точно една изходяща връзка.

· Всяко събитие трябва да има точно една входяща и точно една изходяща връзка с изключение на събитията, които са начални или крайни в процеса. Началното събитие има само една изходяща връзка, а крайното събитие само една входяща връзка.

· Разделянето и събирането на клонове в процеса се извършва с помощта на логически оператори.

Използвани обекти в ЕРС нотацията

	Тип обект
	Описание
	Графичен символ

	Функция
	Този обект изобразява техническа задача, действие, стъпка, което се изпълнява в хода на процеса. Използва се при детайлно описание на работни процеси.

Изобразява се със зелен правоъгълник. 
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	Събитие
	Този обект изобразява събитие, случващо се в хода на процеса. Събитията стартират функции и са резултат от функции.

Изобразява се с шестоъгълник. 
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	Връзка към процес
	Използва се за визуализиране на свързаност с други процеси – показва кой процес предхожда или се стартира след изпълнението на дадения процес 
	
[image: image27.emf]

	Позиция
	Позиция, длъжност, звено от организационната структура на администрацията. Използван в детайлна диаграма на работен процес изобразява кой изпълнява съответната функция от процеса.

Изобразява се с овал или правоъгълник.
	
[image: image28.emf]
или

[image: image29.emf]

	Документ
	Изобразява документ на хартиен или електронен носител. Може да бъде входящ или изходящ при изпълнението на дадената функция (стъпка). 
Обектът не се използва за изобразяване на устно предавана информация.
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	Софтуерно приложение
	Обектът изобразява софтуерното приложение, свързано с определени функции от процеса, с помощта на което се изпълняват съответните функции.

Обектът може да се използва и за посочване на първичен регистър. 
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или
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	Логически оператор Изключващо ИЛИ
	Този оператор се използва в случаите, когато след протичането на даден процес се случва или едно, или друго събитие, но не и двете. Прилага се и в случаите, когато след като се е случило дадено събитие, започва протичането на един или друг процес, но не и двата едновременно.
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	Логически оператор 

ИЛИ
	Този оператор се използва в случаите, когато след протичането на даден процес се случва или едно, или друго събитие, или и двете. Прилага се и в случаите, когато след като се е случило дадено събитие, започва протичането на един или друг процес, или и двата едновременно.
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	Логически оператор 

И
	Този оператор показва, че вследствие дадено събитие или протичането на даден процес се случват едновременно няколко събития или стартират едновременно няколко процеса.
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Таблица 5 Основни типове обекти в ЕРС нотацията
Тук е представена примерна диаграма с ЕРС нотация. 
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Фигура 6: Диаграма на процес с EPC нотация

Взаимодействието с експертите при описанието на процесите в текущо състояние предполага преминаването през няколко стъпки:

· изграждане на първоначална версия на модела на процеса;

· обсъждане на модела с компетентен служител;

· коригиране на модела на процеса;

· окончателно съгласуване. 
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Фигура 7: Стъпки при описание на процесите в текущо състояние

3.5 Валидиране на моделите в текущо състояние
Валидирането на моделите трябва да даде отговор на следните въпроси:

· Описани ли са всички процеси спрямо първоначално дефинирания обхват?

· Описаните процеси адекватно, пълно и достоверно ли представят изпълняваните дейности в администрацията?

· Спазени ли са утвърдените правила и принципи за унифицирано описание на процесите, заложени в Методологията, Наръчника и вътрешната Методика на администрацията?

· Описаните процеси съдържат ли информацията, която е необходима за идентифициране на възможности за подобрение на процеса?

4 Етап 4. Анализ и подобряване на работните процеси

4.1 Избор на процес за анализ и дефиниране на изискванията

При избора на работен процес за анализ се обхващат всички стъпки за обработка и обмен на данни по пътя от точката на заявяване на една услуга (начало) до точката на предоставянето на резултата от нея на крайния клиент (край).

Отправна точка при анализа на работните процеси е целта, която се поставя към всеки от тях. Тя най-общо изразява изискванията на клиента към качеството на процеса/административната услуга. Тези изисквания трябва да бъдат измерими и контролирани в процеса на предоставяне на услугата.

За всяко изискване за качество на услугите трябва да бъде представена детайлна дефиниция, съставена от три елемента:

Критерий:
Стандарт (норма), спрямо който се оценяват резултатите от теста (измерването).

Тест: 
Процедура за измерване на характеристиките на резултата.

Решение: 
Свидетелства (данни) от измерването, даващи основание да се приеме, че характеристиката съответства или не съответства на критерия.

Пример: Приемане на заявлението за административна услуга на гише. Изискването на клиента е: „Услугата да става бързо.“ Какво означава „бързо“?
Критерий:
Заявлението се приема на гише от служител за не повече от 5 минути.

Тест: 
Времето се измерва чрез запис в информационна система или чрез хронометър от момента на подаване на заявлението до момента на получаване на съответния документ.

Решение: 
Ако времето, измерено за обработка на заявлението, е по-малко от 5 минути, критерият е удовлетворен и решението е положително – Да, услугата е бърза.

Такива детайлизирани дефиниции се разработват за всички важни характеристики на процесите, които могат да бъдат измерени количествено (време, брой и др.).

Критерии за анализ на работни процеси по предоставяне на административни услуги с оглед предоставянето им като комплексни:

	· Въвеждане на нови канали за заявяване и предоставяне на резултата от услугата.

· Възможности за служебно събиране на данни от други администрации и служебно уведомяване чрез реализиране на вътрешни административни услуги.

· Възможности за автоматизиране на обмена на информация чрез:

· внедряване на информационни системи;

· интеграция между вътрешни за администрацията системи;

· интеграция с информационни системи и регистри на други администрации.

· Възможности за подобрения във вътрешноадминистративния процес:
· намаляване на документите

· отпадане на необходимостта от предоставяне на документи поради служебно събиране на информация

· Анализ на срока за предоставяне на услугата.

· Анализ на разходите за предоставяне на услугата

· Пропуски и несъответствия в нормативната уредба.



4.2 Планиране и организиране на наблюдения

Разработва се план за всяко наблюдение, в който се включват избрани методи, средства, график, ресурси, документи. За всеки процес следва да бъде избран подходящият начин за регистриране на нужните данни – вид на наблюдението, източници на сведенията, методи за регистрация, време и място, органи на наблюдението и др.

Въпрос:

Кои характеристики на процеса ще бъдат наблюдавани като измерители на процесите и резултатите от тях?

Отговор: 
Важните характеристики:

· характеристики, към които клиентите на услугите имат строги изисквания.  Например, време за чакане на опашка на гише, време за приемане на заявлението, време за предоставяне на услугата, степен на удовлетвореност на клиентите от отношението на служителите. 

· характеристиките на процесите, свързани с чести проблеми. Например, брой върнати клиенти поради непълни или грешно оформени документи, придружаващи заявлението за дадена услуга, брой оплаквания от неясни инструкции или формуляри за попълване. 

· характеристиките на процесите, по които има критични разлики с тези в други държави/администрации, които имат развита практика за предоставяне на административни услуги. Например, относителен дял на заявените по електронен път услуги спрямо общия брой заявени услуги, както и относителен дял на предоставените по електронен път резултати от заявени услуги спрямо общия брой предоставени резултати от услуги.

Начинът на представяне на резултатите от наблюдението зависи от вида на характеристиката, използвана като измерител на процесите и резултатите от тях. Част от тях могат да бъдат изразени с числа, например, брой, време, обем данни и др. Те се наричат количествени характеристики. 

Друга част не могат да бъдат изразени числово, а само словесно, например: пол, националност, вид на комуникационния канал и др. Те се наричат качествени характеристики. 

Има и важни характеристики, които не са непосредствено измерими, но могат да бъдат изразени с числа. В този случай обаче числата изразяват степен в притежанието на дадено свойство или място в дадена скала. От такъв тип са в по-голямата си част характеристиките на потребителското мнение за качеството на услугите, например: степен на удовлетвореност на клиентите, сложност на попълваните формуляри, предпочитани комуникационни канали и др.

Правилното, точно и пълно регистриране на резултатите от наблюденията е важна предпоставка за получаване на ценни изводи от диагностиката и анализа на процесите. На това трябва да се отдели голямо внимание при подготовката на наблюдението. Наблюдението включва и обучение на служителите, които ще извършват и документират измерванията от тях.

Броят на случаите, в които дадена характеристика се проявява по един или друг начин, се записва в таблица и диаграма. И двата начина служат за регистриране на първичните данни от наблюденията. Те представляват разпределения на наблюдаваните единици (случаи) по числовите стойности или категории на характеристиките. Тези разпределения се анализират, за да бъдат оценени процесите за съответствие със зададените стандарти или да бъдат идентифицирани проблеми в тях.

Практически най-полезният, а в редица случаи и единствено възможен, начин за извършване на наблюдения на процесите е посредством извадки. Под извадка се разбира малка част от единиците на една голяма съвкупност, например всички заявители на една услуга през даден месец (година), непрекъснатият поток клиенти на едно гише и др. Единици на извадката могат да бъдат както физически единици (заявки, клиенти и др.), така и операции (стъпки в процеса) или интервали от време (дни, часове), през които се наблюдава даден процес.

Когато наблюденията се извършват посредством извадки, въз основа на индивидуалните стойности на характеристиката за всяка извадка се изчислява средна аритметична величина.
Например: за наблюдение на времето за обработване на заявление за дадена услуга на гише се организира следният план: регистрират се данни за 5 заявления (извадки) в началото на всеки час в рамките на 5 дни. Средното време от всяка извадка се означава като точка в диаграма на процеса. Тя се построява по следния начин: на хоризонталната ос се нанася поредния номер на извадката, а на вертикалната ос – стойностите на характеристиката, която е обект на наблюдението (в примера, време за обработване на заявлението в минути). За да се прояви определен тип закономерност в процеса, наблюдението трябва да осигури регистрирането на най-малко 15-20 последователни точки на хоризонталната ос. Две успоредни линии на хоризонталната ос изобразяват границите на нормалната или присъщата на даден процес вариация (граници на допустимите отклонения).
4.3 Анализ на данните от наблюденията

Пример: 

В общинската администрация е установена неудовлетвореност на клиентите от предоставянето на услугата, свързана с регистриране на МПС. Анализирана е първата стъпка в процеса: подаване на документите на гише от клиента и приемане на заявлението от служител на общинската администрация. 

Неудовлетвореността на клиентите е главно от големите опашки и времето за чакане. На фигурата е представена причинно-следствена диаграма, чрез която се цели разкриване на всички възможни причини в различни направления (хора, процеси, физическа среда, нормативна система и софтуер), както и техните обуславящи ги фактори до ниво първопричини. 

Целта на този анализ е да се разкрие пълното множество свързани причини и техните първопричини, за да се осигури възможност за планиране на действия за тяхното елиминиране. Ефикасното решаване на проблеми зависи в най-голяма степен от това, доколко пълно са разкрити истинските причини, които ги пораждат (коренът на злото).

[image: image38.emf]Хора

Софтуерна 

система

Процеси

(Организация)

Нормативна 

система

Физическа 

среда

Клиенти

Служители

Времето за обработка

варира в широки граници

Липсват подробни

указания 

Няма удобства за попълване 

на документи на място

Сложни формуляри

Въвеждане на голям 

обем данни

Работи бавно

Указанията са достъпни 

само през Интернет


Фигура 8: Причинно-следствена диаграма

Когато при анализа на причините за даден проблем се установи, че те са свързани с дълги причинно-следствени вериги, един подходящ начин за представянето им е като дървовидна структура на причинно-следствените връзки (вж. фигурата). 
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Фигура 9: Дърво на причинно-следствени връзки

4.4 Обосновка на решения за промяна
Решенията за промяна на работните процеси в резултат от извършения анализ могат да се търсят в различни аспекти. Например:

· Премахване на услугата

Например, услуга за удостоверяване на обстоятелства, които могат да се събират по служебен път.
· Намаляване на документите

Например, чрез облекчаване на вътрешни административни съгласувателни процедури (изготвяне на становища).
· Отпадане на необходимостта от предоставяне на документи поради служебно събиране на информация

Например, служебно събиране на данни за имена на латиница, снимка и подпис на заявителя от Регистър Български документи за самоличност, който се поддържа от Министерство на вътрешните работи. 
· Намаляване на срока за предоставяне на услуги

При срока за предоставяне на услугата трябва да се отчита както времето, което изразходва администрацията, така и времето на заявителя. Възможно е срокът за предоставяне на услугата от страна на администрацията да се увеличи, но общото изразходвано време от заявителя да бъде значително намалено чрез служебно събиране на данни и служебно уведомяване. 
· Намаляване на таксата/цената на услугата

Например, ако дадено разрешение се издава от служители в администрацията, вместо да се издава от комисия с включени външни експерти. 

· Опростяване на процедурите по предоставяне на услугата

· Подобряване на последващия контрол и инспекционната дейност

· Увеличаване срока на валидност на издадените лицензи, разрешения, регистрации и удостоверения и др. документи

· Намаляване на задълженията за информиране

· Намаляване на случаите, в които се изисква промяна на вписани обстоятелства

· Стандартизиране на работните процеси
· Разпространение на установени добри практики

· Уеднаквяване на практиката при изпълнение на процесите

· Промяна в организацията на работата на администрацията/звеното

· Предложения за законодателни промени.

От изключителна важност е постигането на посочените цели да бъде заложено във всички етапи на анализа и последващото проектиране на процеса в бъдещо състояние, както и във всички използвани за целта документи, формуляри и бланки. Описанието на работните процеси в бъдещо състояние трябва да включва резултати в максимално широк спектър от гледна точка на потребителя на услугата, а не само от гледна точка на администрацията
Обосновката на решенията за промяна на процесите трябва да съдържа следното:

· Описание на предложението (решението за промяна)
· Ползи от внедряване на предложението за промяна
· Разходите за администрацията при внедряване на предложението
· Проблеми, които ще бъдат решени чрез внедряване на предложението
· Възможни рискове, които съпътстват внедряването на предложението
· Заинтересовани лица, които имат отношение към предложението
· Отговорно лице за внедряването
· Срок за внедряване.

Ето примерен шаблон за структуриране на предложения за промяна:
	Предложение за подобрение на процес
/наименование на процеса или услугата/

1. Описание на предложението

Съдържа общо описание на предложението за промяна. 

Пример 1: Да се внедри публично уеб-базирано приложение, което да дава достъп на заявителя до електронните документи в официалния раздел на преписката.

Пример 2: Да се въведе процедура за предоставяне резултатите от услугата на заявителя  чрез лицензиран пощенски оператор. 

2. Ползи

Описват се ползите за администрацията и клиентите. Например: Повишаване удовлетвореността на гражданите, съкращаване сроковете на обслужване и т.н.

3. Разходи

Посочва се очаквана, планова стойност на разходите за внедряване на предложението за промяна. Разходите могат да се отнасят до: обучение или назначаване на нови служители, разработване и внедряване на софтуерно приложение. 

4. Проблеми, несъответствия

Описват се проблемите или несъответствията, които се адресират чрез предложението за подобрение на процеса. 

Пример 1: Сложната съгласувателна процедура и необходимостта от подпис от кмета забавят издаването на справки за изменения на устройствени планове и схеми. 

Пример 2: Заявителите се затрудняват само с един канал за заявяване на услугата - заявяване на място. Това се отразява негативно на клиентите и на натоварването на служителите.

5. Рискове

Описва се какво може да попречи за внедряването на инициативата за подобрение на процеса. Например: липса на бюджет за разработване на модул на специализирана информационна система,  вътрешна съпротива. 

6. Заинтересовани лица

Кои са основните лица, които имат отношение към внедряването на инициативата за промяна на процеса – клиенти, служители в администрацията, други засегнати администрации.

7. Отговорен за внедряването

Посочва се служителя, който е отговорен за внедряване на предложението за промяна в процеса.

8. Срок за внедряване

Посочва се в какъв срок администрацията ще внедри предложението за промяна. 




Пример

	Предложение за подобрение на процес
Издаване на удостоверение за промени на постоянен адрес, регистриран след 2000 г.
1. Описание на предложението

Да се внедри публично уеб-базирано приложение, което да дава възможност за заявяване на услугата и получаване на резултата по електронен път.

2. Ползи

· Повишаване удовлетвореността на гражданите;

· Намаляване на натоварването на служителите в приемната на общината.

3. Разходи

Разработване на модул към АИС - 100 000лв.

4. Проблеми, несъответствия

Заявителите се затрудняват само с един канал за заявяване на услугата - заявяване на място. Това се отразява негативно на клиентите и на натоварването на служителите.

5. Рискове

Липса на бюджет за разработване на модул на специализирана информационна система.

6. Заинтересовани лица

Клиенти, служители в администрацията.

7. Отговорен за внедряването

Директор дирекция "Административно обслужване".

8. Срок за внедряване

01.01.2015 г. 




Изборът и съгласуването на окончателните решения трябва да следва стъпките в процеса на изследване и вземане на решения като ефективен групов процес. (Вж. Приложение  1: Методи за изследване и вземане на решения). Така се осигуряват важни предпоставки за успех на приложените мерки, особено когато от тях са засегнати или повлияни служители на различни позиции в йерархията на държавната администрация. 
5 Етап 5. Проектиране на процесите в бъдещо състояние и внедряване 

5.1 Проектиране на процесите в бъдещо състояние
Пример от общинска администрация

Административна услуга „Издаване на удостоверение за търпимост на строеж“

Във връзка с реализацията на комплексно предоставяне на услугата, при анализа на текущото състояние бяха идентифицирани следните промени в процеса:

Нови канали за заявяване

	Канал за заявяване
	Предложение за подобрение
	Предпоставки

	Заявяване на услугата чрез лицензиран и/или регистриран пощенски оператор
	Да се въведе процедура за заявяване на услугата  чрез изпращане на попълнено заявление, заедно с необходимите приложения, по лицензиран и/или регистриран пощенски оператор.


	Всички предпоставки са налични

	Заявяване на услугата по електронен път за лица притежаващи УЕП
	Да се внедри публично уеб-базирано приложение, което да дава възможност за заявяване на услугата 


	Всички предпоставки са налични

	Заплащане на услугата по електронен път
	Внедряване на виртуален ПОС-терминал и/или интеграция със сайт за електронни разплащания
	Всички предпоставки са налични


Нови канали за предоставяне на резултата от услугата

	Канал за предоставяне на резултата
	Предложение за подобрение
	Предпоставки

	Предоставяне на издадения документ  чрез лицензиран пощенски оператор
	Да се въведе процедура за предоставяне на документите на заявителя чрез лицензиран пощенски оператор.
	Подписан договор с лицензиран пощенски оператор, който да удостоверява получаването на документите лично, след представяне на документ за самоличност и подписване на обратна разписка с отразена дата на получаване

	Предоставяне по електронен път на издаденото удостоверение
	Да се внедри публично уеб-базирано приложение, което да дава достъп на заявителя до електронните документи в официалния раздел на преписката 
	Внедрена АИСКАО


Вътрешни административни услуги във връзка с реализирането на административната услуга по комплексен начин

Идентифицирани са следните вътрешни административни услуги (ВАУ), по отношение на данни необходими за реализирането на услугата:

	Вътрешни електронни административни услуги
	Първичен администратор на данни

	Идентифициране на физически лица
	МРР
 (ГД „ГРАО”)

	Идентифициране на наследници
	МРР (ГД „ГРАО”)

	Идентифициране на физически лица
	МВР

	Идентифициране на юридически лица
	Агенцията по вписванията

	Идентифициране на имот и заинтересовани лица
	Агенцията по вписванията


Интеграция с информационни системи в администрацията

Към момента услугата не се извършва в документооборотна система. Препоръчително е да се  внедри информационна система, която да автоматизира стъпки от процеса, да поддържа информация за устройствените планове и схеми, техните изменения и да синхронизира тази информация с регистрите „Кадастрална карта” и „Кадастрален регистър”.

Във връзка с реализацията на КАО се препоръчва да се изгради интеграция на информационната система, с която се изготвят справки за изменение на  устройствени планове и схеми към деловодната система на общината.

Интеграция с външни регистри

Общинската администрация, предоставяща услугата, следва да събере данни за заявителя, които вече са събрани от други административни органи– първични администратори на данни. С оглед внедряване на АИСКАО, която да автоматизира дейности, свързани с предлаганата административна услуга, трябва да се осигури интеграция на АИСКАО със следните външни регистри :
	Информация, която АИСКАО получава с ВЕАУ
	Първичен администратор на данни
	Регистър
	Предпоставки

	Идентифициране на физически лица

· Собствено име 

· Бащино име 

· Фамилно име 

· Дата на раждане 

· Дана на смърт 


	МРР (ГД „ГРАО”)
	Национална база данни „Население”
	Предоставен достъп до инфраструктура за обмен на данни RegiX и съществуваща такава услуга



	Идентифициране на физически лица

· Собствено име 

· Бащино име 

· Фамилно име 

· Дата на раждане 


	МВР
	Регистър ЛНЧ
	Предоставен достъп до инфраструктура за обмен на данни 



	Идентифициране на юридически лица

· ЕИК 

· Статус  - (валиден/невалиден ЕИК,фирмата е закрита, преобразувана т.н.) 

· Ако подаденият ЕИК номер е валиден се подава информация за: 

· Фирма (Наименование) 

· Правна форма 

· Адрес за кореспонденция с НАП на територията на страната (Ако не е въведена информация в това поле се извежда Седалище и адрес на управление) 

· Управляващ(и) 


	Агенцията по вписванията
	Регистър БУЛСТАТ
	Предоставен достъп до инфраструктура за обмен на данни 



	Идентифициране на юридически лица

· БУЛСТАТ ЕИК 

· Статус - (валиден/невалиден ЕИК,фирмата е закрита, преобразувана т.н.) 

· Пълно наименование 

· Седалище / адрес на управление 

· Управляващ(и) 


	
	Търговски регистър
	Предоставен достъп до инфраструктура за обмен на данни 

	Идентифициране на наследници
	МРР (ГД „ГРАО”)
	Национална база данни „Население”
	Предоставен достъп до инфраструктура за обмен на данни 

	Идентифициране на имот и заинтересовани лица


	Агенцията по вписванията
	Имотен регистър
	Предоставен достъп до инфраструктура за обмен на данни 


Подобрения във вътрешноадминистративния процес

	Възможност за подобрение
	Неблагоприятен ефект
	Предложение за подобрение

	Услугата не се извършва в документооборотна система. 
	Възпрепятства се внедряването на КАО
	Наложително е интегриране на преписките за издаване на удостоверения за търпимост на строеж към деловодната система на общината

	Главен архитект подписва изготвените удостоверения  за търпимост на строеж или отказ да бъде издадено такова. Ако документите са непълни, писмото за искане на допълнителна информация, се подписва освен от Главен архитект и от кмета, като изходяща кореспонденция
	Забавя се кореспонденцията за допълнителна информация при издаването на удостоверение за търпимост на строеж.
	Главен архитект да бъде упълномощен да подписва писма за  искане на допълнителна информация

	При заявяване на услугата от наследници се изисква документ, издаден от друг отдел на общината
	Заявителите се затрудняват с представяне на документ, издаден от друга администрация
	Удостоверение за наследници да се получава по служебен път от Отдел ГР


Идентифицирани пропуски и несъответствия в нормативната уредба

	Пропуски и несъответствия в нормативната уредба
	Предложение за подобрение

	Установените с чл. 34, т. 7 от Наредбата за определянето и администрирането на местните такси и цени на услуги на територията на община Велико Търново, срокове за предоставяне на услугата може да доведат до усложнения при реализирането на хипотезата на чл. 57, ал. 5 от АПК, съгласно която, когато е необходимо да се съберат доказателства за съществени обстоятелства или да се даде възможност на други граждани и организации да се защитят, актът се издава до един месец от започване на производството. Конкретизирането на сроковете с чл. 37, т. 7 от наредбата може да доведе до невъзможност за участие на всички известни заинтересовани страни и до нарушаване на производствените правила по издаване на индивидуалния административен акт.
	Предвид специфичните особености на административното производство по реализирането на услугата, е препоръчително да отпадне възможността за предоставянето ѝ като обикновена или бърза, а сроковете за издаване на удостоверението да бъдат съобразени с разпоредбите на чл. 57 от АПК


5.2 Обезпечаване на човешки ресурси за изпълнение на новите процеси
За всяка стъпка на даден процес трябва да бъдат регламентирани по служители и/или роли (длъжности) права за достъп до определени данни, за одобрение или отказ, за контрол на резултата и за коригиране на грешки. Отчитането на работата по стъпките на всеки процес е важна предпоставка за правилно оценяване на пълната стойност на всяка услуга (включвайки освен преките разходи и съответната пропорционална част от общите разходи), въз основа на която се регламентират събираните такси и тяхното разпределение между свързаните администрации.
5.3 Осигуряване на техническа инфраструктура за изпълнение на новите процеси

Основните дейности, които са критични за техническото обезпечаване на процесите с гореизброените ресурси са:

· Дефиниране на изисквания и внедряване на софтуерни системи.

Независимо дали администрацията планира да използва собствен ресурс или външни изпълнители за разработка и внедряване на софтуерните системи изискванията трябва да бъдат абсолютно коректни и съответстващи на моделите на процесите, които следва да бъдат автоматизирани. Базирайки се на коректни описания на процесите, в които ясно е указано на кои стъпки се използват съответните софтуерни системи, директно могат да бъдат изведени функциите и нефункционалните характеристики, които софтуерните системи трябва да предоставят. Осигуряването на еднозначна проследимост на бизнес функциите в изискванията към софтуерните системи е на практика единственият приложим начин да бъдат валидирани изискванията, или казано по друг начин – да се гарантира, че системи именно с указаните характеристики са необходими и ще бъдат годни за експлоатация. След дефинирането на изискванията и стартиране на разработката/внедряването, изискванията трябва да бъдат проследявани и верифицирани на всеки етап – проектиране, разработка, интеграция, тестване, внедряване. Основната цел е осигуряване на необходимост и достатъчност на реализацията:

· всяко от изискванията, кореспондиращи с процесите, е адресирано на всеки етап от реализацията/внедряването – коректност и достатъчност на реализацията;

· няма реализирани функции/нефункционални свойства, които не кореспондират с реални нужди, процеси, правила от дейността на администрацията – необходимост на реализацията.

· Осигуряване на хардуерно оборудване и инфраструктура.

За обезпечаване на необходимото оборудване и инфраструктура администрацията трябва да оцени необходимия капацитет – физически помещения, брой работни места, изчислителна мощ, дисково пространство, комуникационна свързаност, спрямо разполагаемия ресурс, и да проведе съответните дейности по избор, доставка и изграждане на необходимата инфраструктура. При избора следва да бъдат съобразени фактори като:

· съвместимост с наличните към момента платформи и инфраструктура в администрацията;

· капацитет за ежедневно обслужване и поддръжка;

· възможности за надграждане и разширение;

· експлоатационни разходи.

· Осигуряване на експлоатацията и поддръжката на софтуера и инфраструктурата.

За обезпечаване на безпроблемната експлоатация на техническите средства трябва да бъдат планирани и осигурени всички необходими консумативи, профилактика, сервизно обслужване, експертен капацитет – собствен или външен. Освен отстраняване на проблеми в поддръжката е добре да бъде предвидено и адаптиране на системите, когато промени в средата го налагат. Например, при откриване на нова точка за административно обслужване или промени в нормативната уредба, които дори да не налагат промяна в процесите почти сигурно изискват препланиране на капацитета и адаптация на системите.

5.4 Актуализиране на вътрешните правила и процедури в администрацията

Тук е представена примерна структура и съдържание на вътрешна процедура, регламентираща процеса по комплексно предоставяне на административна услуга:

Контролен Лист

	Вер-сия
	Дата
	Съставил
	Проверил

	
	
	Име, длъжност
	Дата
	Под-пис
	Име, длъжност
	Дата
	Под-пис

	
	
	
	
	
	
	
	


	Вер-сия
	Дата
	Съгласувал
	Утвърдил

	
	
	Име, длъжност
	Дата
	Име, длъжност
	Дата

	
	
	
	
	
	


	Описание на промяната:



Съдържание

1. Обхват и предназначение

2. Понятия и съкращения

3. Правно основание

4. Канали за заявяване на услугата

5. Канали за предоставяне на резултата от услугата

6. Описание на процеса

6.1. Вход на процеса

6.4. Резултат от процеса

7. Матрица за разпределение на отговорностите

8. Взаимодействие с други процеси в администрацията

9. Изпълнявани вътрешно-административни услуги

10. Използвани документи
1. Обхват и предназначение

(Описва обхвата и предназначението на процедурата.)

2. Понятия и съкращения

(Описва значението на ползваните в текста на процедурата специфични понятия и съкращения.)

3. Правно основание

(Описва нормативните актове, въз основа на който се реализира описаната в процедурата услуга.)

4. Канали за заявяване на услугата

(Описва каналите, по които клиентът може да заяви услугата. Например: на гише, по електронен път, по поща.)

5. Канали за предоставяне на резултата от услугата

(Описва каналите, по които заявителят може да получи резултатите от услугата. Например: на гише, по електронен път, по поща.)

6. Описание на процеса 

6.1.Вход на процеса

(Описва необходими условия за стартиране на процеса.)

6.2.…
(Съдържа наименование на стъпка от процеса, изпълнител, входящи и изходящи документи и ползвани информационни системи.)

6.3.…

6.4.Резултат от процеса

(Описва възможни резултати от изпълнението на процеса)

7. Матрица за разпределение на отговорностите

	Длъжност                                      
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Функции                     
	Стъпка 1
	Стъпка 2
	…
	…
	
	
	
	
	
	
	

	Длъжност 1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Длъжност 2
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Легенда:

И – изпълнява

ПО – пълна отговорност, решава  

К – консултира

Ин – е информиран

8. Взаимодействие с други процеси в администрацията

(Описва процесите, изпълнявани в администрацията, с които е необходимо взаимодействие в хода на изпълнение на процеса по предоставяне на административната услуга.)

9. Изпълнявани вътрешно-административни услуги

(Описва реализираните вътрешно-административни услуги, необходими за изпълнение на процеса по предоставяне на административната услуга)

10. Използвани документи

(Описва ползваните в хода на процеса документи)

5.5 Внедряване на новите процеси

При внедряването на процесите трябва да се отговори на следните въпроси:

· Какви задачи е необходимо да се изпълнят?

· Кой отговаря за изпълнението на задачите?

· Какви са времевите рамки, сроковете?

· Какви са критериите за успешно изпълнение на всяка задача?

Успешното внедряване предполага администрацията да се увери, че:

· Необходимият хардуер и софтуер са осигурени.
· Проведени са приемателни тестове на АИСКАО.
· Обезпечена е поддръжка на софтуерните системи.
· Необходимите човешки ресурси са налични.
· Вътрешните правила и процедури, ръководства за работа със системата, са актуализирани.
· Сключени са договори с доставчици – например, с лицензиран пощенски оператор за заявяване на услугата по пощата.

6 Етап 6. Мониторинг и контрол на работните процеси

6.1 Планиране и извършване на мониторинг и контрол
Мониторингът и контролът на работните процеси може да се осъществява чрез:

· Система от индикатори за измерване изпълнението на работните процеси
· Преглед и наблюдение при изпълнението на работните процеси. 
Индикаторите трябва да обхващат няколко основни аспекта:

· Човешки ресурси – удовлетвореност на служителите, ниво на квалификация, инициативи за повишаване на квалификацията, степен на натовареност, текучество и др.

· Процеси – време и разходи за изпълнение, степен на автоматизация, интеграция с първични регистри, обмен на документи и данни и др.

· Клиенти – удовлетвореност на клиентите, използване на канали за заявяване или получаване на резултата от услугите и др.

· Разходи – изпълнение на приходната и разходната част на бюджета.

Ето примерна форма за дефиниране на ключови показатели:
	Наименование на Ключов показател:
	Наименование на ключов показател

	Описание:
Кратко описание на ключовия показател 



	Честота на измерване:
Посочва се през какъв период се измерва показателят
	Мерна единица:

Посочва се мерната единица на показателя

	Начин на изчисляване:
Описва се методиката на изчисляване на показателя


	Източници на информация:
Описват се източниците, от които се получава информация



	Рискове при събиране на данните:
Описват се рискове, които могат да повлияят при събиране на информацията за изчисляване на КПР


	Отговорен за изчисляване на показател:

Посочва се кой е отговорен за събиране на данните и изчисляване на показателя

	Настояща стойност:
Отбелязва се каква е текущата стойност на показателя


	Целеви стойности за периода (по тримесечие):

януари-март:                     април-юни:                      

юли-септември:               октомври-декември: 


Чрез прегледа и наблюдението на работните процеси се събира първична информация за:

· история на изпълнението на процесите, как са изпълнявани процесите досега (одит)

· изпълнението на процесите в момента (наблюдение на място).

Основните подходи за преглед и наблюдение на работните процеси са:

· анализ на записи по качеството за историята от изпълнението на работните процеси на хартиен, електронен носител или в информационни системи

· интервюиране на ръководители и преки изпълнители
· анкетиране – чрез попълване на предварително изготвени въпросници от участниците в процесите
· дискусионни сесии с участниците в процесите
· наблюдение на място на процеса по фактическо предоставяне на дадена административна услуга

· „таен клиент“, чрез който се наблюдава фактическия процес по предоставяне на услугата от перспективата на заявителя.
6.2 Анализиране на резултатите
Анализът на резултатите се прави по отношение на избраните характеристики на процесите и техните целеви стойности в границите на допустимите отклонения. 
Пример:

За даден процес за предоставяне на административна услуга, като критерий за изпълнението на една стъпка в него „Приемане на заявление на гише“, е определено средно време 5 мин. ± 2 мин. 

Целевата стойност е 5 мин.

Границите на допустимите отклонения са от 3 до 7 мин. 

Известно е, че на всеки процес е присъща вариация около дадена целева стойност, която се дължи на много на брой, различни по характер случайни причини. Доколкото само такива по характер причини действат в процеса, и тази вариация не води до излизане извън границите на допустимите отклонения около целевите стойности, тя се счита за нормална (случайна вариация). 

Всяка поява на други, систематично действащи причини или фактори (поява на неслучайна вариация), води до излизане или опасност за излизане на процеса извън границите на допустимите отклонения, т.е. до нарушаване на нормалното (стабилно) функциониране на процеса. 

Могат да бъдат наблюдавани следните типове ситуации:

1. Вариацията в процеса е много малка. Средната не се променя. Макар и рядко срещана в практиката, такава ситуация не изисква непрекъснато наблюдение и не е необходимо да се изразходват излишно средства за контрол. Достатъчно е такъв процес да се наблюдава от време на време (през случайно избрани интервали), за да се следи дали все още има същото поведение.
2. Вариацията в процеса е малка и постоянна, но се наблюдава внезапно изместване на средната и излизане извън границите на допустимите отклонения. Такава ситуация се среща по-често. Тя е типична за случаите, когато един процес се изпълнява от двама служители с различна квалификация и опит.
3. Вариацията в процеса е малка и постоянна, но се наблюдава постепенно трайно изместване на средната надолу или нагоре към някоя от границите на допустимите отклонения. За такъв процес не е трудно да се предвиди моментът, в който той ще излезе извън тези граници. Причините могат да се търсят в променени условия на работа, които водят до постепенно увеличаване (или намаляване) на стойността на наблюдаваната характеристика, например, време за изпълнение на стъпка от процеса.
4. Поведението на процеса е подобно на този от тип 2, но средната внезапно се измества, излизайки извън границите на допустимите отклонения, и се установява в ново положение. Вариацията обаче в този случай за разлика от тип 2 е много по-голяма, както около началната средна, така и около изместената. Причините могат да се търсят в комбинацията от две групи условия: такива, които пораждат ситуации от тип 2 и такива, които създават предпоставки за нестабилност на процеса (стойностите на наблюдаваната характеристика варират в по-широки граници).
5. Процесът се характеризира с постепенно изместване на средната към някоя от границите на допустимите отклонения и по това прилича на процеса от тип 3. Вариацията обаче за разлика от него, макар и постоянна, е значителна. Причините могат да се търсят в комбинацията от две групи условия: такива, които пораждат ситуации от тип 3 и такива, които създават предпоставки за нестабилност на процеса (стойностите на наблюдаваната характеристика варират в по-широки граници).
6. Средната на процеса остава постоянна, но вариацията около нея от един момент нататък започва да се увеличава – постепенно или рязко. Това води до поява на точки извън границите на допустимите отклонения. Причините трябва да се търсят в условия, които създават предпоставки за нестабилност на процеса.
	[image: image40.emf] 

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x


	[image: image41.emf] 

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x

x




	1. Малка вариация в процеса
	2. Малка и постоянна вариация с внезапно изместване на средната
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3. Малка и постоянна вариация с трайно изместване на средната
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4. Вариация с внезапно изместване на средната и установяване на ново положение
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	5. Значителна вариация с постепенно изместване на средната
	6. Постоянна средна с увеличаване на вариацията


Фигура 10: Типови ситуации на вариация в характеристиките на работен процес

Контролът на процесите от тип 1, 2 и 3 може да бъде доста опростен и икономичен. Той се състои в проверката на резултата от отделни наблюдения (точки) в процеса през случайно избрани интервали и нанасянето им върху диаграми от вида, показан на фигури 1, 2 и 3 от Фиг. 10. Тези диаграми представляват контролни карти от най-прост вид. Ако точката от последното наблюдение се намира в границите на допустимите отклонения, може да се счита, че всички предходни точки също се намират в тях, т.е. отговарят на критерия и не се нуждаят от друг контрол. Разбира се, този извод може да бъде верен при условие, че излизането на процеса извън контрол е възможно само еднократно в рамките на определен период. Когато се познава физическата природа на процеса, трябва да се преценява дали може или не да се изключи такава възможност.
За процесите от тип 4, 5 и 6 също може да се изведе една обща черта. Те имат значителна вариация в сравнение с диапазона на приемливата за процеса. Това означава, че за да се установи поведението на процеса не е достатъчно да се съди по резултата от последното наблюдение за всички предходни състояния. На фигура 4 от Фиг. 10, например, точката, означена с „А“, се намира вътре в границите на допустимите отклонения, но една част от предходните точки се намират извън тези граници. Ако при проверката се попадне на такава точка, по нея не може да се съди надеждно за поведението на процеса преди този момент. 
6.3 Оценка на необходимостта и предприемане на коригиращи и/или превантивни мерки

Принципът, който трябва да се следва тук, както и при всяка диагностика, е, колкото се може по-рано да бъдат идентифицирани симптомите на проблемите, а техните причини (първопричини) – разкрити и елиминирани, за да се осигури, че всички процеси по веригата на съответствието създават желания краен резултат.

Приложение 1. Метод на изследване и вземане на решения
При реализацията на задачите за анализ и подобряване на процесите се обсъждат различни въпроси, свързани с целите и изискванията, съдържателните аспекти на процесите и резултатите от тях, дейностите по тяхното управление и координация на ежедневните рутинни операции и др. Обсъждат се различни проблеми, които възникват и налагат предприемане на превантивни и коригиращи мерки, искания на промени в начина на работата, ресурсите или сроковете, налагащи се поради появата на различни нови вътрешни и външни обстоятелства, изискващи комуникация и взаимодействие между различни администрации, между различни нива и звена във всяка от тях. При всички случаи е необходимо да се изследва дадена ситуация, като се анализират наличните данни за условията, причините, последиците, възможните варианти на действие и очакваните резултати, обобщят и оценят алтернативите и тяхната ефективност, и накрая се избере и обоснове конкретно решение. Вземане на решение без изследване е равносилно на пътешествие без пътна карта. Колкото ситуацията е по-неизвестна и проблемът е по-сложен, толкова по-рисковано е такова пътешествие. 
Изследването предоставя информация, необходима за идентифициране на проблемите и причините, дефиниране на изискванията и алтернативите,  разкриване на най-добрите възможности за даден курс на действие, и за оценка на резултатите от взетите решения. Процесът на вземане на решения имплицитно включва изследване на ситуацията, дори когато този процес не е осъзнат и организирано насочван.
В управлението всички решения трябва да бъдат съгласувани по много критерии, разбрани добре и приети от много хора - участници в процесите. Това спомага за избягване на конфликти и грешни интерпретации, за мотивиране на хората за активно участие и по-добър принос, и за повишаване на общата ефективност от цялостната дейност на организацията. Затова в процеса на вземане на решения е необходимо приложението на подходящи методи и средства, позволяващи ефективно групово обсъждане и анализиране на проблеми, и съгласуван избор на решения. 

Опитът и знанията са свързани. Опитът влияе върху възприятията на хората и интерпретацията на информацията. Опитът и знанията образуват базата от ценности и убеждения, които се използват при вземане на решения. Тя трябва да се разширява, за да се разширяват възможностите за вземане на по-добри решения.

Важен е изборът на подходящ метод за всяка ситуация. Но това не е достатъчно. Понякога е по-важно как се използва даден метод. Познаването и коректното приложение на методите е предпоставка за:

· формулиране на целите и задачите във вид на разумни, измерими, постижими, реалистични и обозрими постижения (резултати);

· обективизиране на отношението към проблемите за избягване на емоционални сблъсъци, конфликти и напрежение;

· разделяне на големите и сложни проблеми и задачи на по-малки и по-лесно управляеми компоненти, позволяващи на хората да се концентрират върху тях навреме и с по-голям успех;

· реалистично планиране на работата по отделните задачи съобразно разполагаемите ресурси за балансиране на целите и разходите във времето;

· подреждане на целите и задачите по важност (приоритизиране) за по-ефективно използване на ресурсите и за постигане на социално значими и трайни положителни ефекти;

· логическо подреждане на проблемите и разкриване на причинно-следствените връзки, за да се атакуват адекватно първопричините за основните проблеми, които пораждат по-малките и свързаните проблеми;

· съчетаване на системен и аналитичен подход за обхващане на «голямата картина» и за разкриване на връзките между елементите и частите в нея;

· структуриран преглед на наличните данни и търсене на нови данни, така че да се осигури надеждна база за обосновани оценки и заключения;

· постигане на групово съгласие относно необходимите практически стъпки за решаване на всеки проблем;

· осигуряване на участието на всички хора, които са засегнати от проблема или имат отношение към него;

· ангажиране на висшето ръководство за прилагане на предписаните мерки за решаване на всеки проблем, както и за делегиране на правомощия за това на съответните хора в организацията;

· следене и измерване на резултатите от взетите решения за предприемане на последващи коригиращи мерки, както и на превантивни мерки за предотвратяване на повторното проявление на даден проблем;

· разпространяване на положителните резултати и съхраняване на извлечените поуки в обща база знания на организацията, която служи за развитие и подобрения.

Дейностите в процеса на вземане на решения могат да се разгледат в последователност от десет стъпки:

1. Идентифициране на проблема – избор и описание на същността на проблема, дефиниране на основната потребност или изискване. Какъв е проблемът?
2. Дефиниране на целите – описание на очакваните резултати и на обхвата, за които процесът е адресиран. Какво искаме да постигнем?
3. Определяне на ресурсите и ограниченията – оценка на всички необходими и налични ресурси. С какви ресурси разполагаме?
4. Развиване на варианти – разкриване на възможностите за предприемане на действия. Какви са възможните варианти на решение?
5. Избор на критерии и отсяване на варианти – идентифициране и прилагане на критерии за отсяване на приложимите варианти. Кои са жизнеспособните варианти?
6. Развиване на алтернативи – комбиниране на възможни приложими варианти в определени желани алтернативи на действия. Какви варианти можем да комбинираме, за да предприемем  ефикасно действие?
7. Оценка на алтернативите – анализ и сравнение, и ранжиране на алтернативите, за да се оцени коя комбинация от приложими варианти най-добре решава проблема. Коя алтернатива е най-добра?
8. Избор на алтернатива и подготовка за действие – избор на курс на действие и финализиране на съгласието на участниците в процеса. Коя алтернатива ще приложим? 
9. Предприемане на действия – реализиране на избрания курс на действие за решаване на проблема. Да действаме!
10. Следене и контрол на решението – за регистриране на обратната връзка и необходимостта от последващи действия, както и възможността за подобрения. Какъв е ефектът?
***
[image: image46.emf]
� Анализът на разходите за предоставяне на административната услуга се основава на Постановление №1 на Министерския съвет от 2012 г. за приемане на Методика за определяне на разходоориентиран размер на таксите по чл.7а от Закона за ограничаване на административното регулиране и административния контрол върху стопанската дейност и разходването им.


� Министерство на регионалното развитие
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