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КН-22.11.2019
	КРИТЕРИИ ЗА ПОДБОР НА ОПЕРАЦИИ

ПО ОПЕРАТИВНА ПРОГРАМА „ДОБРО УПРАВЛЕНИЕ“ 2014-2020

	І
	ОБЩА ИНФОРМАЦИЯ

	1. 1
	Наименование на процедурата
	Подобряване на системата за обратна връзка от потребителите на административни услуги и повишаване качеството на административното обслужване

	2. 2
	Приоритетна/и ос/и № и наименование
	Приоритетна ос 2 „Ефективно и професионално управление в партньорство с гражданското общество и бизнеса“

	3. 3
	Инвестиционен приоритет № и наименование
	11i - Инвестиции в институционален капацитет и в ефикасността на публичните администрации и публичните услуги на национално, регионално и местно равнище с цел осъществяването на реформи и постигането на по-добро регулиране и добро управление

	4. 4
	Специфична/и цел/и № и наименование
	ПО2, СПЕЦИФИЧНА ЦЕЛ 1: Увеличаване на броя на администрациите, прилагащи механизми за организационно развитие и управление ориентирано към резултатите

ПО2, СПЕЦИФИЧНА ЦЕЛ 2: Подобряване на специализираните знания и умения на служителите в администрацията и развитие на механизми за кариерно развитие

	5. 
	Демаркация и допълняемост
	Проектът надгражда усилията в областта на административното обслужване по проекти на АМС:

1. „Въвеждане на комплексно административно обслужване за предоставяне на качествени услуги на гражданите и бизнес“, № КБ11-31-2/13.10.2011 г. (ОПАК);
2. „Интегрирана информационна система на държавната администрация – гаранция за прозрачност и ефективност“, № K12-11-1/2012 г. (ОПАК);

Проектът се изпълнява при демаркация с проект „Трансформация на модела на административно обслужване“, № BG05SFOP001-1.001-0002-C01 (ОПДУ).

	6. 
	Срок за изпълнение на проектите
	2017-2020 г.

	7. 
	Териториален обхват
	Република България

	8. 
	Вид на процедурата
	Процедура чрез директно предоставяне съгласно чл. 25, ал. 1, т. 2 от Закона за управление на средствата от Eвропейските структурни и инвестиционни фондове

	9. 
	Бюджет до (в лева)
	До максималния размер, определен в Пътната карта за развитие на държавната администрация 2015-2020 г. (ПК СРДА), Специфична цел 2.2 „Подобряване на процесите по предоставяне на услуги“ за дейност „Въвеждане на по-високи общи и собствени стандарти за качество на административното обслужване в съответствие с преминаването към КАО“ и за дейностите с водеща институция АМС от мярка „Подобряване на системата за обратна връзка от потребителите с оглед повишаване на нейната устойчивост и достоверност“ 

	10. 
	Друго (добавя се при необходимост)
	По настоящата процедура не могат да бъдат финансирани проекти, които са били физически завършени или изцяло изпълнени преди бенефициентът да подаде формуляра за кандидатстване.

	ІІ
	СПЕЦИФИЧНИ КРИТЕРИИ ЗА ПОДБОР

	1. 1
	Цели на процедурата
	Подобряване на управлението на качеството на административното обслужване в съответствие с преминаването към комплексно административно обслужване

	2. 
	Допустими кандидати
	Администрация на Министерския съвет 

	3. 
	Допустими партньори
	· Централни, областни и общински администрации

	4. 
	Изисквания към кандидатите и партньорите (ако е приложимо)
	Наличие на административен, финансов и оперативен капацитет за изпълнение на проектите, в съответствие с чл. 125, параграф 3, буква „г“ на Регламент (ЕС) № 1303/2013  

	5. 
	Целеви групи
	· Администрация на Министерския съвет и нейните служители;

· Централни, областни и общински администрации, както и техните служители;
· Неправителствени организации;

· Организации на работодателите или на работниците и  служителите;
· Общественост.

	6. 
	Примерни допустими дейности
	· Въвеждане на по-високи общи и собствени стандарти за качество на административното обслужване в съответствие с преминаването към КАО;
· Актуализиране на въпросите, засягащи отчетите за административното обслужване в Интегрираната информационна система на държавната администрация (ИИСДА);

· Анализ на механизмите за обратна връзка от потребителите с оглед на повишаване на нейната ефективност, устойчивост и достоверност;
· Създаване на практики и капацитет за прилагане на нови механизми за обратна връзка от потребителите на административни услуги;

· Организиране и/или провеждане на публични обсъждания, кръгли маси и конференции със заинтересованите страни;

· Разработване на обучителни модули и провеждане на обучения на служители от администрацията във връзка с изпълнението на основните дейности. 

	7. 
	Категории допустими разходи

	· Разходи за персонал;

· Разходи за услуги;

· Разходи за организиране и провеждане на мероприятия;

· Разходи за разработване на софтуер;

· Разходи за организация и управление и разходи за информация и комуникация -  В Насоките за кандидатстване ще бъде определен конкретен процент на единната ставка, който ще бъде изчислен в съответствие с Националната методология за определяне на размерите на единна ставка за финансиране на дейности за организация и управление на проекти, съфинансирани от ЕСИФ. 

	8. 
	Минимален размер на помощта (в лева) по отделните проекти/бюджетни линии
	Неприложимо

	9. 
	Максимален размер на помощта (в лева) по отделните проекти/бюджетни линии
	До максималния размер, определен в Пътната карта за развитие на държавната администрация 2015-2020 г. (ПК СРДА), Специфична цел 2.2 „Подобряване на процесите по предоставяне на услуги“ за дейност „Въвеждане на по-високи общи и собствени стандарти за качество на административното обслужване в съответствие с преминаването към КАО“ и за дейностите с водеща институция АМС от мярка „Подобряване на системата за обратна връзка от потребителите с оглед повишаване на нейната устойчивост и достоверност“

	10. 
	Съфинансиране от страна на бенефициента (ако е приложимо)
	Неприложимо

	11. 
	Друго (добавя се при необходимост)
	Всички дейности, свързани с разработка на нови и/или надграждане функционалността на съществуващи ИС и/или онлайн платформи в рамките на операцията задължително се разработват и реализират при спазване на Предварителните условия за допустимост на проекти за е-управление – приложение към ОПДУ.

	ІІІ
	ИНДИКАТОРИ ПО ОПДУ, ОТНОСНИМИ КЪМ ПРОЦЕДУРАТА
	Целева стойност 

2019 г.

	1. 
	За изпълнение
	Брой подкрепени нови/ осъвременени обучителни модули за администрацията 
	2

	
	
	Обучени служители от администрацията
	80

	
	
	Подкрепени анализи, проучвания, изследвания, методики, одити и оценки за администрацията 
	2

	
	
	Партньорски проекти за разработване и/ или реализация на ключови политики и законодателство
	1

	2. 
	За резултат
	Брой подкрепени администрации, прилагащи механизми за организационно развитие и управление ориентирано към резултатите
	5



	3. 
	
	Служители от администрацията, успешно преминали обучения с получаване на сертификат
	70

	ІV
	ОБОСНОВКА НА НЕОБХОДИМОСТТА ОТ ОПЕРАЦИЯТА

	През 2006 г. в Наредбата за административното обслужване (НАО) е включен текст, задължаващ администрациите да осъществяват административното обслужване при спазване на задължителни (общи) стандарти за качество. Определени са 5 задължителни стандарта: носене на отличителен знак; идентифициране на служителите чрез собствено и фамилно име при водене на телефонни разговори; отговор на запитвания; време за чакане; осигуряване на места за сядане. Съвременните изисквания на потребителите за качество на административно обслужване значително са се изменили, като са се пренасочили от отношенията между служител и потребител към фактическото съобразяване с интересите на потребителя при предоставяне на услуги (предоставянето на услуги да е по-евтино и по-бързо, разходите за подготовка на заявление и необходими документи да са колкото се може по-ниски, заявяването да става по-бързо, по-достъпно, ползването на същата услуга да е колкото се може по-рядко и пр.).
През 2008 г. е изготвено Ръководство за разработване на Харта на клиента и стандарти за обслужване. Ръководството определя съдържанието на хартата, основните акценти в нея, предварителната подготовка и процес на изработване на хартата, работа със заинтересованите страни и собствените стандарти за административно обслужване. В НАО е предвидено задължение за администрациите за разработване на Харта на клиента, в която следва да са описани собствените стандарти за качество и са регламентирани начините за допитване до потребителите. При повечето публикувани в интернет харти на клиента  липсват определени собствени стандарти за качество. Малкото налични примери за собствени стандарти не отговарят на определените в Ръководството за разработване на харта на клиента изисквания спрямо стандартите, особено що се отнася до изискването стандартите да бъдат предизвикателни, измерими, наблюдавани, преглеждани и актуализирани. В допълнение, значителна част от съществуващите харти не са съобразени с НАО и с Ръководството.

От 2003 г. чрез Системата за самооценка на административното обслужване се наблюдава и анализира състоянието на административното обслужване, събират се данни за процесите, свързани с обслужването и се предоставя възможност за измерване качеството на административното обслужване. Съдържанието на въпросите в системата не е актуализирано от 2003 г. досега независимо от промените в законодателството и новите предивзикателства в областта на административното обслужване.. С измененията в НАО от 2016 г. се предвижда администрациите да отчитат състоянието на административното обслужване чрез Интегрираната информационна система на държавната администрация (ИИСДА), която поддържа Административния регистър. Съгласно чл.2 от НАО ИИСДА включва и данните от отчетите за административното обслужване. Информация за административното обслужване се попълва на две места - в отчетните форми  на Доклада за състоянието на администрацията и в Системата на самооценка на административното обслужване (ССАО). С цел намаляване на административната тежест е необходимо да бъдат актуализирани въпросите и анализирана възможността за обединяване на всички въпроси за административното обслужване.
В Стратегията за развитие на държавната администрация 2014– 2020 г. са очертани редица предизвикателства в областта на административното обслужване, които налагат цялостна промяна на начина, по който се предоставят административни услуги. Една от мерките за въвеждане на комплексно административно обслужване (КАО) в Пътната карта за изпълнение на Стратегията за развитие на държавната администрация 2015 – 2020 г., приета с Решение №1033 от 2015 г. на Министерския съвет, предвижда въвеждането на по-високи общи и собствени стандарти за качество на административното обслужване в съответствие с преминаването към КАО. 

В раздел II „Механизми за обратна връзка и изследване на удовлетвореността“, глава III, на НАО е включен текст, задължаващ администрациите да създават и предоставят информация за използваните начини за обратна връзка от потребителите. Резултат от получената, анализираната и консултираната информация от обратната връзка и измерването на удовлетвореността е предприемането на действия от страна на администрациите за подобряване на обслужването. През 2007 г. по проект по ОПАК с бенефициент МДААР е изготвена Методология за проучване и измерване удовлетвореността на потребителите. Методологията предоставя набор от техники за събиране и използване на информация от потребителите. Тя дава указания как да се получи информация от потребителите в рамките на ресурсите, с които разполага отделната администрация. В методологията обаче липсват определените в НАО средства за обратна връзка, а именно анкети, кутии за мнения и коментари; процедура за работа с предложения и сигнали; социологически проучвания и дискусии. По данни на ИИСДА през 2016 г. едва 50 от 487 администрации извършват оценка и коригират предоставянето на услугите си. Регламентацията относно обратната връзка се нуждае от съществено преработване за да се премахнат съществуващите неясноти, вътрешни противоречия и непрецизни формулировки в нормативната уредба. С Решение № 678 от 2015 г. Министерският съвет прие Доклад за прилагането на КАО. Препоръка № 8 от доклада предвижда Администрацията на Министерския съвет да проведе наблюдение по метода „Таен клиент“ за степента на спазване на изискванията на АПК и НАО. 


� Допустимите разходи ще бъдат детайлно разписани в Насоките за кандидатстване





PAGE  
2

[image: image1.png][image: image2.png]