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Приложение 1

Въпросник 

за проучване на текущото състояние относно приложението на системите за качество в институциите на централната и местната власт в България
Уважаема госпожо,

Уважаеми господине,

Обръщаме се към Вас с молба да участвате в изследване, което се осъществява от „Глобал Адвайзърс“ АД в рамките на проект „Изграждане на капацитет на ИПА за изследвания, обучение и приложение на иновативни европейски практики в доброто управление”, Договор за безвъзмездна финансова помощ № С13-22-1/16.04.2014, финансиран по Оперативна програма „Административен капацитет“, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския социален фонд и по-конкретно Дейност 1 „Подобряване на капацитета на ИПА за развитие и разширяване на изследователската и издателската дейност“, Поддейност 1 „Провеждане на 5 изследвания в ключови области на доброто управление“.

Извършването на настоящото проучване на системите за управление на качеството в институциите на централната и местната власт в България е възложено от Института по публична администрация.

За да бъдат постигнати дългосрочните цели на Стратегията за развитие на държавната администрация (2014-2020), се предвижда да се въведат работещи системи за управление на качеството в централната и местната администрации. Известно е, че през последните години над 200 администрации са въвели системи за управление на качеството. Същевременно няма систематизирани данни за постигнатите ефекти и проблемите, свързани с реалното функциониране на системите за качество.

Чрез проучването се стремим да анализираме приложението и ефективността на системите за управление на качеството в държавната администрация, включително положителните ефекти и проблемите при тяхното използване. Въз основа на този анализ ще бъдат обосновани предложения за приложението на подходящи системи за управление на качеството в министерства, агенции, областни администрации, общински администрации.

В рамките на проекта е планирано организиране на конференция/семинар за представяне на резултатите от изследването със служители от централната и местната администрации по административно обслужване. 

Благодарим Ви за отзивчивостта и отделеното време!

От изследователския екип на проекта
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На всеки въпрос се дава 1 (един) отговор. На част от въпросите трябва да отговорите самостоятелно.

Паспорт на администрацията

1. Моля, посочете точното наименование на Вашата административна структура: 

2. Вашата администрация е:

· Централна администрация – министерство


1

· Централна администрация – агенция


2

· Областна администрация




3

· Общинска администрация




4

· Друго: ……………………………………………………………5

3. Какъв е общият брой на заетите във Вашата администрация?

· До 50 човека






1

· От 51 до 100 човека





2

· От 101 до 200 човека





3

· От 201 до 300 човека





4

· От 301 до 500 човека





5

· От 501 до 1000 човека





6

· Повече от 1000 човека





7

Система за управление на качеството (СУК) – въвеждане И поддържане 

4. През последните 10 години във Вашата администрация внедрявана ли е система за управление на качеството?

· Да








1

· Не








2

При отговор НЕ, моля преминете към въпроси №№ 20, 21, 22.

5. Въведената при Вас система за управление на качеството е от типа:

· ISO








1

· CAF








2

· Друг тип (моля, посочете ………………………..)

3

6. През коя година получихте сертификат за СУК?

	2005
	2006
	2007
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


7. След въвеждането на СУК, колко пъти е актуализирана?

· Не е актуализирана






1

· Актуализирана е един път





2

· Актуализирана е 2-3 пъти





3

· Актуализирана е 4-5 пъти





4

· Актуализирана е повече от 5 пъти




5

8. След въвеждането на СУК поддържате ли нейната сертификация?

· Да, през целия период след въвеждането ѝ поддържаме сертификацията на СУК

















1

· В момента имаме сертификация, но има и периоди на прекъсване








2

· Не сме поддържали сертификацията – в момента нямаме актуална сертификация
















3

· Друго: ………………………………………………………………









4

Внедряване на Система за управление на качеството (СУК). Ефекти. Проблеми

9. Кои от изброените причини оказаха влияние върху решението във Вашата администрация да бъде внедрена СУК? – по един отговор за всяка причина - (5 – важна причина; 4 – реална причина, но не много важна; 3 – и да, и не; 2 – по-скоро не беше причина; 1 – изобщо не беше причина)

	· Служителите и ръководителите в администрацията станаха по-чувствителни към качеството на работата
	5
	4
	3
	2
	1

	· За да се подобри работата в организацията -  искахме да установим силните си страни и възможностите за подобрения
	5
	4
	3
	2
	1

	· Желанието на служителите да участват по-пряко в управлението на организацията и да се засили тяхната мотивация
	5
	4
	3
	2
	1

	· Решението беше взето от ръководството (така искаше ръководството)
	5
	4
	3
	2
	1

	· Администрацията ни носи отговорност непрекъснато да подобрява своята работа 
	5
	4
	3
	2
	1

	· За да разберем по-добре изискванията на гражданите / клиентите
	5
	4
	3
	2
	1

	· Знаехме, че други администрации в България и Европа ползват такива системи
	5
	4
	3
	2
	1

	· Поради наличието на проектна схема, която финансираше подобни начинания
	5
	4
	3
	2
	1

	· Да имаш система за управление на качеството е предимство – прави добро впечатление
	5
	4
	3
	2
	1

	· Използването на система за управление на качеството дава повече възможности да се сравняваш с други администрации и да използваш техния опит
	5
	4
	3
	2
	1


10. Каква е общата Ви оценка за резултатите / ефектите от внедряването на СУК във Вашата  администрация?

	Изцяло положителна
	По-скоро положителна
	Колкото положителна, толкова и отрицателна
	По-скоро отрицателна 
	Изцяло отрицателна

	
	
	
	
	


11. Може ли да се твърди, че в момента СУК във Вашата администрация се използва пълноценно?

Да, категорично






1

По-скоро да







2

По-скоро не







3

Не








4

Трудно може да се отговори еднозначно


5

12. В каква степен следните твърдения са верни за Вашата администрация?

	Въвеждането на СУК доведе до следните резултати:
	Напълно вярно
	По-скоро е вярно
	Колкото вярно, толкова невярно
	По-скоро не е вярно
	Изобщо не е вярно

	· Повишаване качеството на ръководната дейност 
	5
	4
	3
	2
	1

	· Подобряване на системата за управление и развитие на човешките ресурси (работата с хората в администрацията)
	5
	4
	3
	2
	1

	· По-добро стратегическо планиране и създаване на работещи политики 
	5
	4
	3
	2
	1

	· По-добро управление и използване на ресурсите в администрацията
	5
	4
	3
	2
	1

	· Развитие на взаимоотношенията с партньорите на нашата администрация
	5
	4
	3
	2
	1

	· Подобряване на работните процеси и процедури в работата на администрацията
	5
	4
	3
	2
	1

	· Подобряване на качеството на услугите за нашите клиенти (гражданите, бизнеса, други организации)
	5
	4
	3
	2
	1

	· Засилване на социалната ангажираност на администрацията и служителите
	5
	4
	3
	2
	1

	· По-ясни критерии за оценяване работата на служителите и ръководителите
	5
	4
	3
	2
	1

	· По-ясни критерии за оценка на работата на администрацията като цяло и на отделните звена
	5
	4
	3
	2
	1


13. Има ли други положителни ефекти от въвеждането и използването на СУК във Вашата администрация? Моля, споделете ги.

14. Сблъскахте ли се с изброените препятствия при прилагането на СУК и реализирането на подобрения? – по един отговор за всяко от посочените препятствия - (5 – много съществено препятствие; 4 – препятствие, но не много съществено; 3 – и да, и не; 2- по-скоро не беше препятствие; 1 – изобщо не беше препятствие)

	· Недостатъчен ангажимент и подкрепа от висшето ръководство
	5
	4
	3
	2
	1

	· Хората в администрацията не се ангажираха
	5
	4
	3
	2
	1

	· Липсваше добро управление на проекта
	5
	4
	3
	2
	1

	· Липса на последващи действия след  приключването на проекта
	5
	4
	3
	2
	1

	· Недостатъчна компетентност (експертиза) в нашата администрация
	5
	4
	3
	2
	1

	· Липса / недостатъчна външна подкрепа 
	5
	4
	3
	2
	1

	· Недостатъчно мотивация за осъществяване на промените / нежелание да се работи по нов (по-различен) начин
	5
	4
	3
	2
	1

	· Липса / недостиг на финансови ресурси
	5
	4
	3
	2
	1

	· Усилията не бяха подкрепени чрез подходящо признание и възнаграждаване
	5
	4
	3
	2
	1

	· Недостатъчна зрялост / готовност на нашата администрация
	5
	4
	3
	2
	1

	· Поради  претовареност не ни стига време за новите неща
	5
	4
	3
	2
	1


15. В каква степен следните твърдения са верни за Вашата администрация?

	Въвеждането на СУК доведе до следните резултати:
	Напълно вярно
	По-скоро е вярно
	Колкото вярно, толкова невярно
	По-скоро не е вярно
	Изобщо не е вярно

	· „Всяко чудо за 3 дни“ – мина и замина
	5
	4
	3
	2
	1

	· Засилване на формализма (да го има „на книга“) без съществени подобрения в работата
	5
	4
	3
	2
	1

	· Повече „отчетничество“ (производство на „доказателства“), зад които няма реални действия и подобрения
	5
	4
	3
	2
	1

	· Малка част от хората действително познават СУК и нейните изисквания
	5
	4
	3
	2
	1

	· Въвеждането и поддържането на СУК изисква допълнителни усилия и натоварване за администрацията (без да е налице ясен положителен ефект)
	5
	4
	3
	2
	1


16. Има ли други проблеми / негативни ефекти, свързани с въвеждането и използването на СУК във Вашата администрация? Моля, споделете ги.

Опит / научени уроци

17. (Въз основа на Вашия опит) Кое от следните твърдения поддържате в момента?

Нашата администрация категорично има нужда от СУК


1

Нашата администрация по-скоро има нужда от СУК



2

Нашата администрация по-скоро няма нужда от СУК



3

Нашата администрация категорично няма нужда от СУК


4

18. (Въз основа на Вашия опит) В каква степен сте съгласен/на със следните твърдения:

	
	Напълно съм съгласен/на
	По-скоро съм съгласен/на
	Колкото съгласен/на, толкова и несъгласен/на
	По-скоро не съм съгласен/на
	Изобщо не съм съгласен/на

	· Въведената СУК не е подходяща за нашата администрация
	5
	4
	3
	2
	1

	· СУК трябва да е по-опростена – лесно да се разбира и да не изисква от хората допълнителни усилия
	5
	4
	3
	2
	1

	· СУК не може да замени грижата на всеки за добра работа и подобряване на изпълнението
	5
	4
	3
	2
	1


19. Ако искате да споделите / поставите проблеми, свързани със СУК, които не са обсъждани по-горе,  моля, направете го:

БЛАГОДАРИМ ВИ ЗА УЧАСТИЕТО!

Само за администрации, в които не е внедрявана система за управление на качеството.

20. В администрациите могат да се използват  различни системи за управление на качеството. В каква степен познавате следните системи? 

	
	Отлично
	Много добре
	Добре
	Средно
	Слабо
	Изобщо не съм чувал

	· ISO
	6
	5
	4
	3
	2
	1

	· CAF
	6
	5
	4
	3
	2
	1

	· EFQM
	6
	5
	4
	3
	2
	1

	· Друга система – посочете каква:


	6
	5
	4
	3
	2
	1


21. Ако имате впечатления от това как работят системите за управление на качеството в администрацията, то Вашите впечатления са:

	Изцяло положителни
	По-скоро положителни
	По-скоро отрицателни
	Изцяло отрицателни
	Нямам такива впечатления

	
	
	
	
	


22. Бихте ли желали да въведете система за управление на качеството във Вашата администрация?

	 Категорично ДА
	По-скоро ДА
	По-скоро НЕ
	Категорично НЕ
	Трудно ми е да преценя

	
	
	
	
	


БЛАГОДАРИМ ВИ ЗА УЧАСТИЕТО!

Приложение 2

РЕЧНИК НА ПОЛЗИТЕ И ПРОБЛЕМИТЕ

КРАТЪК РЕЧНИК 

на ползите (реални и потенциални) от СУК

	А
	Авторитет – вж. репутация, „имидж“; 

Ангажираност - на ръководството, на служителите (като условие за успешно въвеждане, поддържане и развитие на СУК в администрацията); ()


	Б
	„Бенчмаркинг“ – (самооценяването чрез СУК изисква избор на образци / ориентири за сравняване – това е ценно познание „какво правят другите“); („Системен процес на непрекъснато измерване, сравняване и класиране“ на работните процеси в организацията спрямо най-добрите…
)

Бюрокрация (може ли чрез СУК да се намали бюрокрацията?!); ()

	В
	Време – за обслужване (съкращаване времето за обслужване може да се разглежда като измерител за повишаване качеството на обслужването); ()

Връзка – вж. обратна връзка; ()

Връзки (влияние на … върху…) (логиката и философията на СУК разкриват взаимни влияния в организацията и инструменти за въздействие); ()

Въвеждане – на новопостъпилите служители / ръководители в администрацията (СУК осигурява по-лесно въвеждане на … в схемите и процесите / процедурите в организацията); ()

	Г
	„Глад“ – за по-добро качество (състояние на административните структури – под въздействие на външни и вътрешни фактори; ()

„Грижа“ („грижеща“ се администрация – концепция за развитие на съвременна административна култура); ()

	Д
	Дисциплина (СУК може да действа дисциплиниращо в администрацията); ()

Доказателства (СУК изисква и стимулира обективни доказателства за ниво на качеството на услугите); () 

Документооборот (СУК като възможности за подобряване на документооборота); ()

Достъп - до обществените институции (може да се разглежда като елемент на качеството на административното обслужване); ()

	Е
	Език (СУК като инструмент за изграждане на общ език и споделена визия за важните неща в администрацията); ()

Екип (СУК като възможност за подобряване на екипната работа и взаимодействието); ()

Електронно правителство / електронна администрация (стратегическа посока за развитие на администрацията в България 2015-2020; правилното използване на СУК допринася за успешно реализиране на стратегията за Е правителство / администрация); ()

Ефективност - и ефикасност (СУК предлагат модели, чрез които може да се повиши ефективността и ефикасността на организационната дейност); () 

	Ж
	-

	З
	Заинтересовани (лица, групи) (СУК изисква да се идентифицират ЗЛГ и целенасочено да се развиват отношенията с тях като условие за добро функциониране на организацията); ()

Зрелост – на администрацията (като условия за успешно въвеждане, поддържане и развитие на СУК); ()

	И
	Идентифициране (на силни страни и зони за подобряване – въз основа на инструментариума на СУК – чрез структуриран процес на самооценяване / външно оценяване); ()
Изводи – и препоръки (като резултат от самооценяване / външна оценка – основа за непрекъснати подобрения в администрацията); ()

Изисквания (законови; на Правителството; на …) – (възможен механизъм за стимулиране на въвеждането и пълноценното използване на СУК в административните структури; ()

Измерване (основен механизъм за оценка на удовлетвореността на клиентите и др.); ()

Изпълнение (СУК като инструмент за подобряване на изпълнението); ()

„Имидж“ – вж. репутация, авторитет; 

Иновации – вж. нововъведения; 

Инструменти (СУК предоставя система от инструменти за измерване, оценка / самооценка, анализ, …); ()

Интегриране (чрез СУК стават по-ясни технологичните и управленските механизми за интегриране на основни насоки от дейността на администрацията); ()

	К
	Качество (инспекция на качеството; приемливо равнище на качество; управление чрез тотално качество… - водещи идеи, свързани с К., на различни етапи от развитието на възгледите за К.); () 

Качество/то (ориентацията към качество -  същностна характеристика на стратегическия подход за развитие на администрацията); ()

Клиент (клиентът – в центъра на вниманието – основополагаща концепция на СУК); (удовлетворение на клиентите – основен показател за качеството на работата на администрацията); (); 

Компетентност (експертиза) (като условие за успешно въвеждане, поддържане и развитие на СУК в администрацията); ()

Комуникация (СУК като условие за подобряване на комуникацията в организацията; на организацията с външни партньори); ()

Корпоративен гражданин (концепция, насочена към развитие в организациите на чувствителност и съпричастност към решаването на обществено значими проблеми – вж. социална отговорност; чрез СУК се стимулира развитието на организацията / административната структура като корпоративен гражданин); ()

Култура (на качеството) - (споделени мисия, визия, ценности, …, ориентирани към високи стандарти на работа и непрекъснати подобрения в администрацията); (ролята на СУК за формиране / развитие на съвременна административна култура); ()

	Л
	Лидерство / ръководство (устойчиво лидерство – основополагаща концепция на СУК); (СУК предоставя добри практики / модели за лидерство в контекста на цялостната визия за развитие на администрацията); ()

	М
	Мотиви / мотивация (за внедряване и пълноценно използване на СУК в администрацията); (); 

	Н
	Награда / награди – за качество (възможен механизъм за стимулиране  на въвеждането и пълноценното използване на СУК в администрацията); ()

Надеждност – вж. предвидимост (); 

Нововъведения – вж. иновации (основен подход за повишаване качеството на работа в администрациите, вкл. чрез изучаване на добра практика на други организации); ()

Нужди – вкл. потребности (СУК изискват непрекъснато да се изучават променящите се потребностите на клиентите и заинтересованите страни и администрациите да предоставят клиентски ориентирани услуги); () 

	О
	Обратна връзка (основен механизъм за самооценка и оценка – от клиентите, заинтересованите страни, …); (механизъм за учене и пренаучаване; за по-добри решения и нововъведения); (); 

Обслужване (комплексно; „на едно гише“, … - СУК може да допринесе за развитие на този тип услуги); (подобряване на О – една от целите на СУК в администрацията); ()

Отговорност (социална отговорност на администрацията – основополагаща концепция на СУК); ()

Отчетност (като форма на обратна връзка за извършена работа); ()

Оценка – вж. самооценка (СУК като инструмент за О); (външна оценка – като инструмент за верифициране на самооценката); (външна оценка на СУК – като инструмент за верифициране на работоспособността на СУК); (оценка на обществените услуги – с участието на всички заинтересовани страни – като механизъм за подобрения); ()

	П
	Партньорства (развитие на партньорства – основополагаща концепция на СУК); ()

Подобрения (реализиране на непрекъснати подобрения като стремеж към високо качество и организационно съвършенство); (СУК като инструмент за непрекъснати подобрения); (); 

Политики (и стратегии)

Правителство – вж. електронно правителство; 

Предвидимост – вж. надеждност (администрациите с работеща СУК са по-предвидими и надеждни партньори); ()

Признание (за да са ефективни и ефикасни СУК, в тях трябва да са интегрирани системите за разпознаване на доброто изпълнение и отдаване на признание); ()

Приложимост (СУК, които предоставят цялостна философия за управление на организацията, дават възможност за прилагане / трансфер на постижения и практики от една сфера към същата или друга сфера на дейност); () 

Проект/и (СУК като инструмент за обосноваване на проекти за подобрения); (внедрена СУК в организацията – като условие и предимство при кандидатстване по проектни схеми); () 

Прозрачност (документирането и процесите / процедурите и подобрения диалог / комуникация / обратна връзка със заинтересованите засилват прозрачността в работата на администрацията); ()

Производителност (повишаването на производителността на административните структури при предоставянето на услуги може да се разглежда като цел / една от целите на въвеждането на СУК); ()

Процедури (описание на работни и/или управленски процеси, чрез които се осъществяват административни услуги и др.); ()

Проследимост (СУК изискват / осигуряват П. на процесите); ()

Процеси - и факти (Управление чрез процеси и факти - основополагаща концепция на СУК); 

Процеси (работни, управленски – СУК като инструмент за подобряване на процесите в контекста на цялостна визия за развитие на администрацията); ()

	Р
	Разбиране (); 

Рамка (СУК като обща рамка на управленска философия и система за подобрения в администрацията); ()

Резултат/и (ориентация към резултати – основополагаща концепция на СУК); ()

Резултати - при клиентите (СУК стимулира / изисква непрекъснато измерване / оценка на резултатите при клиентите – чрез оценката на клиентите (обратна връзка) и чрез измерване въз основа на обективни индикатори – обратна връзка); ()

Резултати - ключови резултати от дейността (СУК изисква за всеки конкретен период от развитието на администрацията да бъдат дефинирани ключови резултати от дейността – това насочва вниманието към тяхното приоритетно проследяване и допринася за целенасочено реализиране на стратегическата ориентация на администрацията);
Резултати  - за хората в администрацията (СУК изисква непрекъснато да се измерват / оценяват резултатите по отношение на персонала – като се отчита мнението на персонала за тези резултати (обратна връзка) и чрез измерване въз основа на обективни критерии – обратна връзка); ()

Резултати - за обществото / общностите (чрез СУК се развива чувствителността на административните структури и хората в администрацията към измеренията на дейността за обществото / общностите – вж. социална отговорност, корпоративен гражданин); ()

Репутация - вж. авторитет, „имидж“ (правилното използване на СУК може да повиши репутацията на административната структура); ()

Ресурси (и партньорства) – (СУК като ръководство за добро управление на ресурсите и партньорствата в контекста на визията за развитие на администрацията); ()

Ресурси (въвеждането и поддържането на СУК в административните структури  изисква определени ресурси – като ориентир при избор на подходяща СУК за администрацията); ()

Риск (възможности за по-добро управление на риска); ()

Ръководство / лидерство (СУК предоставя добри модели / практики за ръководство / лидерство); (в условията на култура на голямото властово разстояние (България),  ръководството на административната структура има решаваща роля за успеха / неуспеха на всеки проект за организационна промяна); 

	С
	Самооценка – вж. оценка (СУК като инструмент за самооценка в администрацията); ()

Системен подход (СУК осигурява системност / цялостност в подхода при управление на администрацията); () 

Социална отговорност (чрез СУК се стимулира развитието и упражняването на социално отговорно поведение); ()

Споделяне (СУК стимулира изучаването на опита на другите и споделяне с тях на собствения опит); ()

Сравняване - вж. „бенчмаркинг“ ()

Стандарти (СУК стимулира изграждането и развитието на съзнание за придържане към стандарти за изпълнение / предоставяне на услуги); (СУК допринася за стандартизиране на услугите в административните структури); ()

Стратегия за развитие на държавната администрация (2015-2020) – (предвижда / изисква въвеждане на работещи СУК в административните структури); ()

Стратегии - и политики (СУК подпомага изграждането на работещи стратегии и политики в контекста на визията за развитие на администрацията)

Система за управление на качеството (СУК) – опростяване / оптимизиране на СУК като условие за възприемане и използване на СУК в административните структури; ()


	Т
	Трансфер (пренос) (СУК изискват / стимулират изучаването и преноса на добра практика както между организации от един и същи отрасъл, така и между организации от различни сфери на дейност); ()

	У
	Удовлетвореност – на клиентите (повишаване удовлетвореността на клиентите като основен критерии за качество на работата в администрацията); ()

Управление (СУК като инструмент за управление на организацията);
Устойчивост на приложението на СУК в администрацията (проблемът за устойчивостта на СУК като фактор на ефективността и ефикасността на държавната администрация);  
Учене (организационно учене; учеща организация) (непрекъснато учене и обосновано въвеждане на новости – основополагаща концепция на СУК); ()

	Ф
	Факти (и процеси) (управление чрез процеси и факти - основополагаща концепция на СУК); ()

Философия (СУК като управленска философия / концепция / познание);
Функции на СУК в администрацията изграждане на общ език по важните за организацията въпроси; определяне на стандарти и процедури за добро изпълнение; трансфер на добри практики и др.)

	Х
	Хора – в организацията / администрацията („персонал“) – (СУК предоставят система от добри образци / практики за работа с хората в администрацията в контекста на цялостната визия за нейното развитие); ()

	Ц
	Цели (устойчивост на организационните цели - основополагаща концепция на СУК); (СУК имат смисъл, когато тяхното реализиране допринася за ефикасно постигане на целите на администрацията); ()

Цена (колко струва СУК на административната структура – анализ „Разходи – ползи“); (намаляването на цената на административната услуга може да се разглежда като критерий за качеството на услугата); ()

Ценности (вкл. убеждения, вярвания) (СУК изисква да се идентифицират споделени ценности като основа на културата на подобренията в организацията); (непрекъснатите подобрения като ценност за организацията); ()

	Ч
	Чувствителност (чрез правилно използване на СУК се развива / засилва чувствителността на служителите и ръководителите за решаване на важните за организацията въпроси); () 

	Ш
	-

	Щ
	-

	Ю
	-

	Я
	-


КРАТЪК РЕЧНИК НА ПРОБЛЕМИТЕ

	А
	Ангажиране – вж. натоварване / ангажимент (Вместо повече служители да се натоварват по-малко, малко служители се натоварват повече); (Въвеждането на СУК обикновено е задача, поставена от ръководството на един или няколко жители. За тях това е допълнително натоварване и ангажимент, а за останалите служители е нещо, което не ги касае); (Недостатъчен ангажимент на хората в администрацията към СУК); ()

	Б
	

	В
	Възприемане (интерпретиране) („С малки изключения СУК не се считат за нещо, което е приложимо в държавната администрация“); (Усилията за внедряване и поддържане на СУК се възприемат като допълнителни усилия и натоварване); ()

	Г
	

	Д
	Дублиране (Внедрените СУК , разработени по проект на държавната администрация, бяха с унифицирани процедури, които на практика дублираха процедурите, които администрацията прилага по редица нормативни актове. В някои дейности се прилагаха паралелни записи, за да се постигне съответствие с процедурите //… процедурите на СУК трябва да съответстват на конкретната дейност и ресурсната осигуреност на администрацията и същевременно да се интегрират с другите прилагани системи – напр. със СФУК и системите за управление на сигурността на информацията)

	Е
	Ефект/и – вж. резултати (голяма част от хората не виждат реалните положителни ефекти от СУК в администрацията); (създаването и поддържането на голям обем от документи не гарантира ефективност и ефикасност на системата) ();  

	Ж
	-

	З
	Зрялост – на администрацията (недостатъчна - като причина за проблемно внедряване, използване и развитие на СУК); ()

	И
	Използване („Не се използват широко … и пълноценно… като постоянен механизъм за измерване и усъвършенстване в държавната администрация“); ()

Имидж – вж. репутация (като водещ мотив за сертифициране на СУК и поддържане на сертификат); ()

	К
	Кампанийност (налице е кампанийност – „мода на деня“, политическа и административна конюнктура при внедряването на СУК); (при използването на ISO в администрацията е налице кампанийност – преди одит бързо се фабрикуват „доказателства“); ()

Консултант/и („…нали като платим на консултантите и сертифициращия орган и той не ни поднови сертификата, ние повече няма да го търсим и ще наемем друг“; „Кого лъжем с тези наемници за пари?“)

	Л
	-

	М
	Мандат / мандатност (При смяна на ръководството има смяна и на персонала. Налага се периодично да се убеждават и двете категории хора за необходимостта от СУК); (При промяна на организационната структура и мандата в организацията се налагат изменения на документите на СУК и утвърждаване на нова версия); (проблем в работата на администрацията е прекомерната политизация и нестабилност, партизанщината, липсата на приемственост; държавата губи много ресурс като освобождава хора с опит – „трудно се става добър администратор – трябва да се научат много неща“);
Мотивация (проблемите не са в самата СУК – по-скоро в липсата на мотивация у служителите); (кое демотивира хората в администрацията по отношение на СУК?);

	Н
	Натоварване – вж. Ангажиране;
„Непознаване“ (Най-голям проблем е непознаването на системата от ръководството и служителите, а така също неосъзнаването на ползите от СУК);
Неработещи (СУК) – (… изводите и препоръките за подобрения… почти не се вземат под внимание при вземането на управленски решения); ()

Неустойчивост - чести / постоянни промени (… през последните две години наложи петкратна промяна на политическия кабинет в …, на представители на ръководството по СУК и на представляващия Съвета по качеството… представители на ръководството дори не успяваха да преминат обучение…);

	О
	Одит / одиторски фирми – вж. сертифициране (Създават се предпоставки за порочни практики във взаимоотношенията между одиторските фирми и администрациите – одиторските фирми печелят от процеса на одитиране и сертифициране, заинтересовани са повече организации да ползват услугите им… понякога дават строги критични бележки (невинаги основателни), за да създадат условия за последващи одити и нови ангажименти на своите фирми); 

	П
	Подкрепа – външна / вътрешна (като причина за проблемно внедряване, използване, развитие на СУК в администрацията); ()

Познание (вкл. експертиза, компетентност, ноу-хау, …) – вж. „непознаване“ (липса на достатъчно … като причина за проблемно внедряване, използване, … на СУК в администрацията); ()

Ползи – вж. разходи („Разходите са повече от ползите“); (… ако СУК не показват преки, конкретни ползи за …те не се подкрепят; … СУК обикновено води до ползи със средносрочен и дългосрочен характер); ()

Политика (и правила) - )В държавата „няма общи правила и рамка и обща политика в тази сфера“); ()

Поощряване (признание, възнаграждение) - („Няма механизми за поощряване на служителите, ангажирани с прилагането и поддържането на СУК“); ()

Претовареност – на хората (като причина за проблемно внедряване, използване и развитие на СУК в администрацията); ()

Проект (проблеми с качеството на проектите за внедряване на СУК в администрацията); ()

Промяна (съпротива срещу промяната; нежелание да се работи по нов начин);

	Р
	Разходи – вж. ползи („Разходите са повече от ползите“);
Резултати – вж. ефекти;
Репутация (вж. имидж);
Ресурси (ISO – трудоемка и тромава като система); (като правило СУК изискват сериозни ресурси – и финансови, и човешки; това често води до конфликти между хора и звена…);
Ръководство (Проблем е степента на ангажираност на ръководството. При смяна на Областния управител новият екип в определен момент не счита прилагането на СУК за свой приоритет…); (СУК се внедряват изключително по искане на Ръководството); (недостатъчен ангажимент от Р – като причина за проблемно внедряване, използване … на СУК в администрацията); (смяната на ръководния състав допълнително пречи на внедряването на СУК); (… ако веригата за управление не припознае СУК като нещо свое… съпротивата е огромна и прилагането на системите става формално); ()

	С
	Сертификат / сертифициране („разходите за сертифициране са прекалено големи…“); („Много често СУК се въвежда, за да се получи поредния сертификат, без да има яснота коя СУК е подходяща за съответната администрация“); ()

Сложност (СУК трябва да бъде по-опростена; лесно да се разбира и да не изисква от хората допълнителни усилия);
Съпротива (Съпротивата срещу СУК в държавната администрация е съществена – трябва да бъде осигурена подкрепа и на политическо, и на институционално ниво – в противен случай внедряването ще стане формално, с големи разходи и без ефект); ()

	Т
	Трудност/и (… в осигуряване на времеви и човешки ресурс, преодоляване на страха от новото… липса на увереност относно положителните резултати; липса на достатъчно честност и обективност при осигуряване на доказателства…); ()

	У
	Устойчивост (Няма устойчивост в прилагането на СУК и резултатите са по-скоро случайни); (Устойчивостта е основен проблем – свързана е със степента, в която ръководството е ангажирано и готово да се съобрази с резултатите от самооценката и да ги разпореди като основа за последващи подобрения; съществува риск от демотивация и оттегляне на подкрепата на служителите, чиито усилия се оказват напразни / незачетени / неоценени); ()

	Ф
	Финансиране – липса / недостатъчно (Проблем е финансирането при поддържане на сертификата);
Формалност / формализъм („…без ефект, без смисъл, обременяваща процедура, която произвежда доказателства за нещо, което не е така…“); („да го има на книга“ – без съществени подобрения в работата); („СУК в държавната администрация съществуват само на хартия…“); („Прилага се предимно ISO…, но поради различни причини само формално и със затихване“); („В повечето случаи се поддържат формално от тесен кръг служители със задача да се следват изискванията на стандарта така, че да преминат одитите и да запазят сертификатите си, с оглед на имидж и репутация на администрацията“); („отчетничество“; „производство на доказателства“); ()

Функциониране (СУК не функционират като обща за цялата организация система – малка част от хората в администрацията действително познават СУК и произтичащите от нея изисквания); (Има мотив СУК да не се използват като инструмент за реална самооценка – ако се окаже, че администрацията е неефективна, това може да доведе до нейното закриване или преструктуриране… - затова са налице отпор, недоверие, подозрителност, дори враждебност у служителите…); (Малко време след като приключи оценката и се набележат мерки за усъвършенстване, процесът затихва и не е налице целенасочена, постоянна работа по мерките; усилията по-скоро са хаотични… без ясна връзка с цялостната визия за използването на СУК); 

	Х
	

	Ц
	Цена (висока цена – на внедряването и поддържането на сертифицирана СУК); ()

	Ч
	

	Ш
	

	Щ
	

	Ю
	

	Я
	


Приложение 3
ПРЕДЛОЖЕНИЯ

за приложението на подходящите системи за управление на качеството в администрациите на централната власт (министерства, агенции, областни администрации) и местните администрации (общини)

При анализа на факторите, които ориентират избора на системи за управление на качеството в административните структури е използван следният  подход:

· Идентифициране на основните фактори, които следва да се вземат предвид при избора на СУК в административните структури;

· Съдържателно групиране и характеризиране на факторите & факторите като ориентир за избор на СУК.

 Идентифициране на основните фактори, които следва да се вземат предвид при избора на СУК в административните структури. За идентифициране на факторите са използвани следните информационни източници
 

ОСНОВНИ ФАКТОРИ

които следва да се вземат предвид при избора на СУК 

в административните структури

	ФАКТОРИ
	1
	2
	3

	1. Държавна политика в сферата на СУК в административните структури
	
	√
	

	2. Стимули за въвеждане и (начин на) използване – въз основа на държавна политика
	
	√
	

	3. Нормативни изисквания за използване на СУК
	
	√
	

	4. Познание за СУК в административните структури 
	√
	
	

	5. Равнище на зрелост на административните структури 
	√
	
	

	6. Пряк опит във въвеждането, поддържането и развитието на СУК в административните структури в България 
	√
	
	

	7. Непряк опит (какво ни учи опитът на другите)
	√
	
	

	8. Желание / готовност на административните структури да внедрят СУК
	√
	
	

	9. Опит във въвеждането, поддържането и развитието на СУК в администрацията в страни – членки на ЕС
	
	√
	

	10. Наличие на интерес, любопитство, потребност от ново знание в административните структури
	√
	
	

	11. Ресурси, необходими за внедряване, поддържане и развитие на СУК в административните структури
	√
	√
	

	12. Цена на внедряване, поддържане и развитие на СУК в административните структури (анализ „разходи – ползи“)
	
	
	√

	13. Характер на дейността: материални продукти / услуги;  съществува мнението, че CAF е по-подходящ за организации, които приоритетно предоставят услуги (хора спрямо хора; услугата обикновено се потребява в момента на предоставянето й; акцент върху междуличностните умения, комуникацията) ISO – продуктово ориентирана ??
	√
	
	

	14. Еднородност / разнородност на функциите и работните процеси в административната структура
	√
	
	

	15. Възможности за външна помощ (от България, страни от ЕС) 
	
	√
	

	16. Големина / численост на административната структура
	√
	
	

	17. Характер на различните СУК (какво е тяхното предназначение; какви възможности предоставят; какви изисквания предявяват към организациите); 
	
	
	√

	18. Дали СУК е общ (недиференциран) инструмент или е създадена целево за определен отрасъл при отчитане на неговите особености? 
	
	
	√

	19. Ползи и трудности, произтичащи от характера на конкретната СУК
	
	
	√

	20. Развитие на СУК – нови версии, промени
	
	
	√

	21. СУК осигурява ли трансфер на добра практика и иновации
	
	
	√

	22. СУК със „затворен код“ / СУК с „отворен код“ 
	
	
	√

	23. Възможности за поетапно внедряване и частично използване / необходимост от цялостно внедряване и използване в пълен обем
	
	
	√

	24. Възможности за интегриране с други системи (напр. СФУК); Възможности за надграждане и развитие
	
	
	√

	25. В каква степен системата е гъвкава, отчита спецификата, дава свобода на действие (но същевременно постига целите)
	
	
	√

	26. В каква степен СУК е възможна чрез самоорганизация на административната структура (вътрешен агент) спрямо решаващо въздействие отвън (външен агент);
	
	
	√

	27. Вътрешни характеристики на СУК, които стимулират устойчивост на използването / подобренията
	
	
	√

	28. Културата на организациите в България, вкл. в административните структури
	√
	√
	

	29. Управленска култура в администрацията
	√
	√
	

	30. В каква степен системата води до ангажиране и мотивиране на хората в административната структура за непрекъснато повишаване  на качеството, обосновани иновации и подобрения?
	√
	
	√

	31. Свързаност / зависимост между административни структури (например първостепенен / второстепенен разпоредител с бюджетни …
	√
	
	

	32. Значение на конкретната СУК за конкретната администрация
	√
	
	

	33. В каква степен чрез конкретна СУК се постигат  баланси между интересите на заинтересованите страни?
	√
	√
	√


ІІ Съдържателно групиране и характеризиране на факторите &  факторите като ориентири за избор на СУК. За групиране на факторите е избрана следната класификационна схема: а) характеристики на административните структури; б) характеристики на средата; в) характеристики на системите за управление на качеството.

ФАКТОРИ

свързани с характеристики на административните структури

	Фактор
	Характеристика на фактора / факторът като ориентир за избор на СУК
	1
	2
	3

	1. Познание за СУК в административните структури 
	Частично налично; недостатъчно; неравномерно разпределено; по-добро познаване на ISO; крайно недостатъчно за EFQM и CAF.
	√
	
	

	2. Равнище на зрелост на административните структури 
	Различно равнище на зрелост. Общ знаменател: недостатъчно „глад за иновации“ и „глад за качество“, инициирани отвътре.
	√
	
	

	3. Пряк опит във въвеждането, поддържането и развитието на СУК в административните структури в България 
	Успешен и неуспешен опит – най-често свързан с ISO; по-малко с CAF; в единични случаи – с EFQM; проблемна устойчивост на проектите за внедряване и използване на СУК. В едни случаи опитът може да мотивира избор на позната СУК; в други – отказ от позната СУК.
	√
	
	

	4. Непряк опит (какво ни учи опитът на другите)
	Половината от администрациите без СУК имат по-скоро положителни непреки впечатления от опита на другите; 6% - отрицателни; 44% - никакви впечатления. Може да се използва като благоприятна изходна позиция за внедряване на СУК.
	√
	
	

	5. Желание / готовност на административните структури да внедрят СУК
	(На декларативно равнище) 70% от административните структури без СУК желаят да внедрят СУК.
	√
	
	

	6. Значение на конкретната СУК за конкретната администрация
	Може да се свърже с предходен опит, формирано (вече) отношение и оценка за работоспособността на конкретна СУК и т.н.
	√
	
	

	7. Наличие на интерес, любопитство, потребност от ново знание в административните структури
	Ограничени (основни причини: администрацията като „естествен монопол“; липса на конкуренция и необходимост от непрекъснато доказване; липса на достатъчно голям натиск за подобрения – ниски изисквания у част от потребителите на услуги; високо равнище на несигурност; в част от случаите – липса на институционална памет и устойчивост; неефективна система за оценка на изпълнението; други)
	√
	
	

	8. Ресурси, необходими за внедряване, поддържане и развитие на СУК в административните структури
	При сегашните условия - като цяло – недостатъчни – финансов, човешки, времеви, ноу-хау, мотивация. Необходимият ресурс може да се генерира въз основа на промяна в обществената и институционалната среда и създаването на „глад за качество“.
	√
	√
	

	9. Характер на дейността: материални продукти / услуги  
	Съществува мнението, че CAF е по-подходящ за организации, които приоритетно предоставят услуги (хора спрямо хора; услугата обикновено се потребява едновременно с нейното производство /  предоставяне; акцент върху междуличностните умения, вкл. комуникация);  ISO – по-скоро продуктово ориентиран стандарт.
	√
	
	

	10. Еднородност / разнородност на функциите и работните процеси в административната структура
	На експертно ниво: голяма разнородност на функциите и работните процеси затруднява тяхното формализиране в съответствие с изискванията на ISO.
	√
	
	

	11. Големина / численост на административната структура
	Във връзка с предходната рубрика - ако по-малките по мащаб административни структури изпълняват по-ограничен набор от функции (например, областни администрации), за тях ISO е по-подходяща, отколкото за по-големи административни структури с разнородна дейност и функции. 
	√
	
	

	12. Културата на организациите в България, вкл. в административните структури
	Обща норма за организациите в България е голямото властово разстояние. В тези условия промените се инициират и налагат ОТГОРЕ. Основната отговорност за успеха / неуспеха на проектите за организационна промяна носи РЪКОВОДСТВОТО. 
	√
	√
	

	13. Управленска култура в администрацията
	Нееднородна; нехомогенна; политически конюнктурна. Слаб контрол „отдолу“ и „отвън“ върху ръководителите в администрацията. Случващото се в организацията зависи във висока степен от професионалната компетентност и професионалния морал на ръководителя / ръководителите; от начина, по който използват възможностите на средата.
	√
	√
	

	14. В каква степен СУК води до ангажиране и мотивиране на хората в административната структура за непрекъснато повишаване  на качеството, обосновани иновации и подобрения?
	На експертно ниво: EFQM и CAF притежават по-добри възможности за ангажиране и мотивиране на хората в административната структура за непрекъснато повишаване  на качеството, обосновани иновации и подобрения. Обосновава се главно с характера на тези системи – в центъра на вниманието е управленска философия за управление на организациите + обобщена добра практика + инструменти.
	√
	
	√

	15. Свързаност / зависимост между административни структури (например, първостепенен / второстепенен разпоредител с бюджетни кредити; …
	Ако характерът на връзката предполага единни управленска философия, процеси, процедури, стандарти и т.н., има основание в свързаните административни структури да се използва една и съща водеща СУК.
	√
	
	

	16. В каква степен чрез конкретна СУК се постигат баланси между интересите на заинтересованите страни?
	При EFQM и CAF в по-изявена форма вниманието се насочва към необходимостта целенасочено да се изграждат и развиват отношенията със заинтересованите страни. 
	√
	√
	√


ФАКТОРИ, свързани със средата

	Фактор
	Характеристика на фактора / факторът като ориентир за избор на СУК
	1
	2
	3

	1. Държавна политика в сферата на СУК в административните структури
	Отсъства единна, добре структурирана държавна политика. В Стратегия за развитие на държавната администрация (2014-2020 г.) има начални ориентири за изграждане на такава политика.
	
	√
	

	2. Стимули за въвеждане и (начин на) използване – въз основа на държавна политика
	Отсъстват. Необходимо е да се разработи устойчива система от такива стимули в съответствие с държавна политика в сферата на СУК в администрацията.
	
	√
	

	3. Нормативни изисквания за използване на СУК
	Няма общ нормативен документ, който да предписва каква / какви СУК да се използват в администрацията. Но има документи, от които за администрациите следват определени задължения и това изисква тези задължения да се съвместят по добър начин с избраната СУК.
 Например: в част от администрациите е въведена ISO/IES 27001 за управление на сигурността на информацията в съответствие с Наредба за общите изисквания за оперативна съвместимост и информационна сигурност (2008) към Закона за електронно управление
; В структурата на част от администрациите има специализирани лаборатории, чието сертифициране е в съответствие с конкретни процедури / стандарти (например, за Централна лаборатория на агенция „Митници“ – БДС EN ISO/IES 17025&2006).
	
	√
	

	4. Опит във въвеждането, поддържането и развитието на СУК в администрацията в страни  членки на ЕС
	Налице е добър опит във въвеждането, поддържането и развитието на СУК в администрацията в страни  членки на ЕС. Налице са проучвания за ефектите от внедряване и използването на СУК в административните структури. Има изградена система от национални ресурсни CAF центрове за подкрепа на администрациите.
	
	√
	

	5. Възможности за външна помощ за администрациите (от България, страни от ЕС) 
	Такава помощ е възможна въз основа на: а) натрупаното ноу-хау на експертно / консултантско и институционално равнище в България; б) натрупаното ноу-хау на експертно / консултантско и институционално равнище в други държави от ЕС; в) институции и мрежи за подкрепа на СУК в администрациите.
	
	√
	

	6. Ресурси, необходими за внедряване, поддържане и развитие на СУК в административните структури
	Съществуват различно „богати“ и различно „бедни“ администрации. Като правило няма „заделени“ средства за внедряване и поддържане на СУК. Необходимите ресурси ще бъдат генерирани при: а) стимулираща държавна политика; б) „глад за качество“ в администрациите; в) добре програмирани и реализирани проектни схеми – напр. по ОПДУ; г) други условия.
	√
	√
	

	7. Културата на организациите в България, вкл. в административните структури
	В условията на голямо властово разстояние като доминираща характеристика на организационната култура в България НАТИСКЪТ / ИЗИСКВАНИЯТА „ОТГОРЕ“ има ключово значение за успеха / неуспеха на организационните нововъведения в администрацията.
	√
	√
	

	8. Управленска култура в администрацията
	Вж. Фактори, свързани с характера на административната структура
	
	√
	


ФАКТОРИ, свързани с характеристики на СУК

	Фактор
	ISO
	CAF
	EFQM

	1. Цена на внедряване, поддържане и развитие на СУК в административните структури 
	По-скоро висока
	По-скоро ниска
	По-скоро висока

	2. Анализ „разходи – ползи“ 
	В контекста на 1 – „разходите“ и „ползите“ зависят от способността и мотивацията на административните структури да се възползват

	3. Характер на различните СУК (какво е тяхното предназначение; какви възможности предоставят; върху какво акцентират; какви изисквания предявяват към организациите); 
	По-широко ориентирана; висока степен на универсалност; акцент върху стандарти; изискванията могат да породят трудности за организацията
	Целево ориентирана; висока степен на универсалност; акцент върху управленска философия + обобщена добра практика + инструменти; изискванията са сравнително лесно изпълними при добро владеене на системата; гъвкава възможност за приоритизиране.
	По-широко ориентирана; висока степен на универсалност; акцент върху управленска философия + обобщена добра практика + инструменти;  изискванията могат да породят трудности за организацията; гъвкава възможност за приоритизиране.

	4. Дали СУК е общ (недиференциран) инструмент или е създадена целево за определен отрасъл при отчитане на неговите особености? 
	Общ инструмент; прилаган предимно в бизнес организации
	Инструментът е създаден целево за нуждите на администрациите, оказващи публични услуги
	Общ инструмент; прилаган предимно в бизнес организации

	5. Ползи и трудности, произтичащи от характера на конкретната СУК
	Не може да се отговори еднозначно – зависи и от множество фактори, които са безотносителни към собствените характеристики на СУК

	6. Развитие на СУК – нови версии, промени
	Всяка от системите периодично се ревизира, актуализира и обновява

	7. СУК осигурява ли трансфер на добра практика и иновации?
	Да, при определено равнище на владеене на системата
	Органично заложено във философията на системата
	Органично заложено във философията на системата

	8. СУК със „затворен код“ / СУК с „отворен код“ 
	Отчасти „отворен“, отчасти „затворен“
	Изцяло с „отворен код“, напълно достъпен и безплатен
	Отчасти „отворен“, отчасти „затворен“

	9. Възможности за поетапно внедряване и частично използване / необходимост от цялостно внедряване и използване в пълен обем
	Всяка от системите може да бъде внедрявана поетапно, но внедряването ѝ има смисъл в контекста на цялостната логика / философия на системата

	10. Възможности за интегриране с други системи (напр. СФУК); възможности за надграждане и развитие
	Всяка от системите може да бъде интегрирана с други системи; всяка от системите съдържа възможности за надграждане и развитие

	11. В каква степен системата е гъвкава, отчита спецификата, дава свобода на действие (но същевременно постига целите)
	На експертно равнище: не е достатъчно гъвкава
	На експертно равнище: системата е гъвкава
	На експертно равнище: системата е гъвкава при висока степен на овладяване 

	12. В каква степен СУК е възможна чрез самоорганизация на административната структура (вътрешен агент) спрямо решаващо въздействие отвън (външен агент);
	Силна зависимост от външни агенти 
	Слаба зависимост от външни агенти
	Относително силна зависимост от външни агенти – при определено равнище на използване на тази СУК

	13. Вътрешни характеристики на СУК, които стимулират устойчивост на използването / подобренията
	Не може да се отговори еднозначно – зависи във висока степен от начина, по който се използва системата

	14. В каква степен системата води до ангажиране и мотивиране на хората в административната структура за непрекъснато повишаване  на качеството, обосновани иновации и подобрения?
	Не може да се отговори еднозначно – зависи и от множество фактори, които са безотносителни към собствените характеристики на СУК; част от експертите смятат, че (при определени условия) CAF постига в най-висока степен тази цел

	15. В каква степен чрез конкретна СУК се постигат баланси между интересите на заинтересованите страни?
	Не може да се отговори еднозначно – зависи и от множество фактори, които са безотносителни към собствените характеристики на СУК 
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�  1. Речниците са сбор от идеи за СУК в държавната администрация. Терминологията не е съгласувана с употребата ѝ в нормативни текстове. 2. Речниците не са "пълни" - те могат да бъдат допълвани и "дописвани".


� Вж. (Борисов, Давидков, 2008)


� В „Речника“ са взети предвид и другите гледни точки (експерти, внедрен наблюдател).


� Проучване СИСТЕМИ ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА КАЧЕСТВОТО В ДЪРЖАВНАТА АДМИНИСТРАЦИЯ, включително: обобщена информация от анкетно проучване сред 186 административни структури в България; фокус групи с експерти и представители на административни структури, проведени във Велико Търново и София; експертни оценки; Нормативни документи, както следва: Стратегия за развитие на държавната администрация (2014-2020 г.) � HYPERLINK "http://www.strategy.bg/PublicConsultations/View.aspx?lang=bg-BG&Id" �www.strategy.bg/PublicConsultations/View.aspx?lang=bg-BG&Id�... / Пътна карта за изпълнение на Стратегията за развитие на държавната администрация 2015-2020 г. - � HYPERLINK "http://saveti.government.bg/web/cc_203/4;jsessionid=8452AFFA1529140B9973E15CACF2F4CA" �http://saveti.government.bg/web/cc_203/4;jsessionid=8452AFFA1529140B9973E15CACF2F4CA� / � HYPERLINK "http://www.google.bg/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=4&ved=0CDIQFjAD&url=http%3A%2F%2Fsaveti.government.bg%2Fc%2Fdocument_library%2Fget_file%3Fp_l_id%3D14242%26folderId%3D63908%26name%3DDLFE-2272.pdf&ei=d63MVOn2Gea8ygPtyQI&usg=AFQjCNGDLsTvNzzULWW1IDrsul9SZjGeQg&bvm=bv.85076809,d.bGQ" �Решение № 16 от 18 януари 2013 г...� aveti.government.bg/c/document_library/get_file?p_l_id...


Проучване на опит по внедряване и използване на системи за управление на качеството в администрациите на страни – членки на УС; Предходни проучвания; Научна литература.


� 1 – фактори, свързани с характера на административната структура; 2 – фактори, свързани със средата; 3 – фактори свързани с характеристики на СУК.


� Така например, Данъчно-осигурителен процесуален кодекс предписва срокове – време, за което на клиента трябва да бъде предоставена определена услуга; Наредба за административното обслужване – предписания за качество на административни услуги; Закон за безопасни и здравословни условия на труда – предписания за… ; Закон за националния архивен фонд…; Закон за управление на отпадъците … и т.н. // ЗФУКПС – СФУК и др.


� � HYPERLINK "http://www.egov.bg/ereg-public/misc/norm/docs.rg" �http://www.egov.bg/ereg-public/misc/norm/docs.rg�  





Този документ е създаден в рамките на проект „Изграждане на капацитет на ИПА за изследвания, обучение и приложение на иновативни европейски практики в доброто управление”, в изпълнение на Договор № C13-22-1/16.04.2014, финансиран от Оперативна програма „Административен капацитет”, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския социален фонд
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