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Предговор

Настоящото издание изразява добрата воля и желание на Екипа по новаторски практики в местното самоуправление и Фондацията за реформа в местното самоуправление да бъде синтезиран, обобщен и широко споделен ценен опит в предоставянето на общински услуги на гражданите, натрупан и изпитан на практика през последните три години. Темата за общинските центрове за услуги и информация на гражданите (ЦУИГ) не е нова, но нейната актуалност и растяща популярност в страна вече четвърта година свидетелства за необходимостта от настоящото издание. 

За първи път идеята получи гласност на организираната през март 1998 г. от ФРМС международна конференция на тема “Гражданско участие в местното самоуправление”, където бяха споделени полски и американски практики в тази сфера. Същевременно, с подкрепата на Програма Инициатива местно самоуправление на ААМР и активното участие на ФРМС бе създаден Екип от специалисти от 5 български общини (Благоевград, Габрово, Добрич, Стара Загора и Хасково), който се ангажира “да направи местната власт ефективен и дружелюбен доставчик на информация и услуги на гражданите”. Екипът по новаторски практики се сформира в резултат от налащия се съвременен възглед, че общината е доставчик на услуги за гражданите, към които трябва да гради добро отношение не само като данъкоплатци и гласоподаватели, а и основни клиенти на общинските услуги. В продължение на половин година екипът подробно се запозна с различни модели в няколко общини в Полша и САЩ и на база техния пример, отчитайки действащото българско законодателство и традиции, участващите в екипа общини изработиха свои стратегии за изграждането на ЦУИГ.

Факт е, че когато през пролетта на 2000 г. централната държавна администрация тепърва заговори за “обслужване на едно гише” като нов подход в работата с граждани, в общините Стара Загора, Габрово и Благоевград от доста време вече успешно фунционираха центрове за услуги и информация на гражданите, а в четири крайдунавски общини (Русе, Видин, Свищов и Силистра) се изграждаха “второ поколение” подобни центрове на базата на водещите модели с помощта на ФРМС и финансовата подкрепа на ААМР. С тези изпреварващи инициативи местните власти илюстрират ефективността на един основен за гражданското общество принцип или подхода “отдолу нагоре”.
Екипът по новаторски практики в местното самоуправление е непрекъснат източник на консултации, обучение и идеи за всички, въвеждащи подобен модел на обслужване в своите общини. Неговият състав нарастна, а опитът му се обогати с включването на представители на новите центрове, открити през 2000 г. в рамките на Програма “Дунавска инициатива”. В началото на 2001 г. ФРМС изцяло се зае да координира и подкрепя работа на екипа, като част от своята стратегия за продължаващо разпространение успешните практики и осигуряване на финансова помощ за нови общински центрове за услуги и информация на гражданите.

По силата на своите законови компетенции общините са задължени да извършват широк кръг услуги за гражданите. В тази връзка пред общинските админстрации винаги са стояли основни въпроси като:

1. Как услугите за граждани да бъдат извършвани в минимално кратък срок, без да се допуснат субективни грешки от служителите или да не се допуснат умишлени неточности в данните?

2. Как да се организира работата, така че гражданите да са максимално улеснени при подаване на заявка за дадена услуга?

3. Как да се сведат до минимум директните контакти между граждани и преки изпълнители на услугите, да се предотврати разкарването на гражданите от кабинет в кабинет и възможностите за корупционни практики?

4. Какви информационни и управленски технологии е необходимо да се използват, за да се реализира ефективното обслужване?

Искрено се надяваме, че настоящото издание ще ви даде отговор на много от тези втпроси и ще бъде от реална полза за вашата работа. Ще се радваме да разберем вашето мнение за наръчника, както и чуем за вашите успехи по темата. На добър час!
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ГЛАВА I
Концепция за изграждане на общински център за услуги и информация на гражданите

Татяна Георгиева, секретар на Община Русе                                   sekretar@rousse.bg


При създаване на собствен център за услуги и информация за гражданите (ЦУИГ) всяка община прилага свой индивидуален подход, съобразен с възможностите за пространственото ситуиране на работните места и с внедрената административна практика. Независимо от това, че целите са едни и същи, реализацията на всеки отделен проект в организационно, функционално и технологично отношение е твърде разнообразна и носи определена специфика. Това, от своя страна, внася известен колорит при фактическото изграждане на центровете и поражда определено желание за споделяне на идеи и опит.


Предварително поставените цели при изграждането на ЦУИГ се изразяват най-общо в следното:


- Прилагане на нов подход в административното обслужване на гражданите, с който да се затвърди у тях убеждението, че общинската администрация е длъжна да бъде в услуга на техните потребности и желания;

- Повишаване на качеството и бързината на обслужването;

- Въвеждане на принципа на служебното начало при обслужването на гражданите, при което те депозират свое искане за съответна услуга в център и в нормативно определен срок получават резултат от услугата отново там;

- Отделяне на административното обслужване на гражданите от оперативната и управленска дейност на общинската администрация и организирането му в строго регламентиран технологичен процес;

- Централизиране на услугите;

- Използване на съвременни информационни и управленски технологии за ефективен оперативен контрол върху изпълнението на решенията и на задачите, свързани с административните услуги;

- Подобряване на прозрачността и достъпността относно действията на Общинския съвет и Общинската администрация чрез предоставяне на актуална и пълна информация на гражданите;

- Ограничаване на условията за прояви на корупция;

- Създаване на удобства на гражданите при получаване на услугите и подобряване на условията за труд на общинските служители.


Предимства:

Изключително бързото сработване на новата схема за работа още от първия работен ден с гражданите е очевидно предимство. Канализира се процесът на извършване на административните услуги: гражданите знаят, че, за да получат желаната от тях услуга, трябва да отидат в центъра или пък че, отивайки там, ще получат информация за всичко, което ги интересува. Това е индикация, че възприетият подход е правилен и в процеса на работа е необходимо непрекъснато да се търсят пътища, начини и средства за усъвършенстване на организацията и технологията.


Една от причините за бързата адаптация на администрация и граждани към ЦУИГ е опростената процедура по извършване на услугите. Гражданите депозират своето искане за съответната услуга в центъра и в нормативно установения срок идват да получат резултата от услугата, т.е. регламентът е изключително точен, ясен и унифициран за всяка една услуга. Този подход отделя служителите, работещи в центъра, от оперативната работа по същинското извършване на услугата, което ускорява процеса на обслужване на гражданите.

Достъпната и оптимална като обем информация, предоставена на гражданите по подходящ начин в центъра, е силно предимство в работата му. На разположение на гражданите са предоставени брошури – систематизирани тематично по типа на услугите и за всеки вид услуга, на информационни табла са поставени и образци на попълнени формуляри.


Използването на съвременни изчислителни средства и автоматизирани технологии създава възможност за оперативност на работата и съответстващ текущ контрол върху деловодната дейност и действията на служителите по осигуряване на услугите - качествено и в срок.


Приятната и делова обстановка в центъра и удобствата на работа създават усещане за друго отношение на общинската администрация към една от нейните основните и важни функции – административното обслужване на гражданите, както и към самите граждани.


Концентрирането на извършване на услугите в центъра от само себе си налага по-ясни правила и точен регламент на взаимоотношенията и координацията между отделите и длъжностните лица, извършващи административните услуги, което води и до ясно разпределяне на отговорностите.

Наличието на центъра премахва разтакаването на гражданите по коридорите и кабинетите в сградата на общинската администрация. Изчезват дългите опашки пред вратите на функционалните отдели – в ЦУИГ обслужването на един гражданин (според актуални наблюдения) отнема не повече от 5 минути, включително времето за самото попълване на формуляр.


Значително увеличеното работно време, в което центърът обслужва гражданите (то фактически е с 2 часа в повече на ден), ограничава прекомерното струпване на посетители през определени пикови периоди и по естествен път води до регулярно разпределение на човешкия поток във времето.


Наличието на банков клон за извършване на плащания в самия център е изключително удобство за всички граждани и юридически лица, които имат финансови взаимоотношения с общината.


Липсата на пряк контакт на гражданите с длъжностните лица от функционалните отдели води до преодоляване на вечния конфликт “служители – граждани” и намалява случаите на изнервеност и взаимна непоносимост. Това обстоятелство ограничава и условията и възможностите за проява на корупция.


Функционирането на ЦУИГ създава условия за максимално намаляване на приемното време за граждани от страна на специалистите във функционалните отдели, което пък им предоставя възможности за спокойно и пълноценно изпълнение на основните им задачи. Практически приемното време се свежда само до 2 часа на ден в рамките на два работни дни.


Задължителното обявяване в центъра на всички провеждани от общината конкурси и търгове прави процедурите достъпни и открити.


Обратната връзка “граждани – администрация” се осъществява посредством анкетиране на клиентите на центъра и чрез мнения и препоръки, изпратени по обикновена или електронна поща. Наличието на обратна връзка дава възможност за контрол върху дейността на службите, за повишаване на качеството на услугите, за превенция на корупцията. Уеб-страницата на общината също може да осигури възможност за външен контакт и публичност на информацията, осигурявана от центъра.


Важен аспект от дейността на центъра е непрекъснатото захранване на управленските равнища в общинската йерархия с необходимата информация за вземане на рационални и ефективни решения. Това спомага за намаляване на технологичното време за реагиране в случаите на неблагоприятни въздействия и събития, касаещи обществеността.


Подборът на кадрите несъмнено оказва влияние върху качеството на работата на ЦУИГ. Определянето на опитни кадри за служители в центъра допринася за бързото и компетентно обслужване на гражданите. Положителен момент е взаимозаменяемостта на служителите по групи услуги, което е лесно постижимо. Много важно е самите служители в центъра за кратко време да заработят като добър екип. За това спомагат краткосрочни курсове на обучение, време за вътрешна координация извън работното време с граждани и споделяне на опит с колеги от други общини. Ръководството на общината трябва да оцени високата натовареност и напрежение на персонала в ЦИУГ при почти непрекъсна работа с граждани и при възможност да компенсира това с допълнително възнаграждение за служителите.


Проблеми:

Eдин от проблемите в работата произтича отчасти от естеството на новата технология, при която за абсолютно всички услуги се изисква попълнен формуляр от страна на гражданите. За голяма част от услугите по гражданско състояние при старата организация на работа това не се изискваше. Този проблем е преодолим с внедряването на документно-ориентирана автоматизирана деловодна система, която сама да предлага подходящ екранен формат за регистрация на исканията и заявленията на гражданите, при попълване на минимално необходимите данни на гражданина (в повечето случаи това са име, адрес и ЕГН).


Kоректно е да се отбележи друг известен, макар и не особено съществен проблем – леко увеличаване срока за извършване на някои от услугите (до 2 дни), които при старата организация на работа се извършваха в момента на депозиране на искането от страна на гражданина. Това се налага от самата технология за ефективно извършване на услугата и организацията на работа в съответната община.


Идеи за по-нататъшно развитие на ЦУИГ:

1. Разширяване на обхвата и броя на услугите чрез изработка и въвеждане на технологични карти за извършване на услугите.

2. Цялостно автоматизиране и обработка на информацията в общината. 

3. Внедряване на документно ориентирана система, при която изцяло отпада потребността от попълване на формуляри от страна на гражданите.

4. Пренасяне на същинското извършване на някои от услугите в центъра и реализирането им в момента на депозираното искане.

5. Разширяване и обогатяване на информационната функция на центъра чрез предоставяне на различни видове допълнителна информация като актуални наредби и решения на Общинския съвет, бизнес-информация, прес-информация, туристическа информация, друга нормативна информация.
ГЛАВА II
Алгоритъм по създаването на общински център за услуги и информация на гражданите

Венцислав Кожухаров, секретар на Oбщина Благоевград

venci@blgmun.com

Създаването на ЦУИГ протича в три фази: идеен проект, реализиране на проекта и експлоатация. В първите две фази по определен ред следва да се извършат поредица от действия, които подготвят базата за следващата фаза. Последната фаза - експлоатация - като правило представлява рутинно повтарящи се операции и тежестта тук пада върху стриктното спазване на приетата работна технология.

Ще разгледаме подробно първите две фази, защото те съдържат в себе си елемента на творчество при създаването на ЦУИГ и са от голямо значение за бъдещото му пълноценно функциониране.

Идеен проект
На този етап следва точно да се отговори на основните технически и 

организационни въпроси, свързани с формулирането на изходното задание. Първият от тези въпроси е: Какви услуги за гражданите ще се реализират в конкретния център? Услугите първоначално следва да се определят по функционални направления и на базата на това кои са най-търсени от гражданите. Най-често това са:
· Обща информация;

· Административно-технически услуги;

· Гражданско състояние и регистрация;

· Общинска собственост и наемни отношения;

· Транспорт, търговия и защита на потребителите;

· Каса;

· Допълнителни услуги.

Възможно е между отделните общини да има различия в названието на отделните групи услуги, но като правило по своето съдържание те са идентични. Вътре във всяка група подробно се описват конкретните услуги, които общината предоставя на граждани, юридически лица и организации.

В следващата стъпка на базата на практическите наблюдения следва да се определи какъв е очакваният среден месечен обем от услуги за всяко едно от вече уточнените направления. На тази база се определя и броят на работните места в ЦУИГ. Още на този етап се уточнява дали ще е необходимо назначаването на допълнителни специалисти. Трябва да се има предвид, че за предпочитане е в центъра да работят хора, добре познаващи работата на общината като цяло, нейните отдели и функционалните връзки между тях. Новоназначените, ако има такива, следва в период от 3 до 6 месеца да минат на работа през отделите.

Следващата стъпка от процеса е разработване на технологията, синхронизираща работата на ЦУИГ с отделите, както и взаимодействието между тях в процеса на изпълнение на всяка една от определените вече конкретни услуги. Създават се технологичните карти, в които последователно се описва движението на документацията по отделните услуги от подаването на молбата в деловодството до предаването на готовия документ на заявителя на услугата отново в деловодството.

Направеното до тук позволява да се направи списък на необходимото техническо оборудване (хардуер) и на програмните продукти (софтуер).

Наред с услугите, които общината задължително предоставя, могат да се предвидят и допълнителни (напр. копирни) услуги. За тях следва да се предвидят необходимите работни места и персонал (ако се извършват от служители на общината).

На базата на направените уточнения се определя необходимата площ на центъра и начина на оформяне на работните места (тип салон или работа на гишета). Оформя се окончателно идейният проект и се минава към следващата фаза.

Реализация на проекта
На този етап работата следва да се извършва паралелно по три направления за съкращаване на общото времетраене.

Едното от тях е свързано с проектирането и изпълнението на архитектурно-строителната част. Ако проектът се изпълнява с бюджетни средства, следва да се проведе процедура по Закона за обществените поръчки, което изисква допълнително време и то трябва да се предвиди във времевия мрежов график, който се разработва за етапа на реализацията на проекта.

Другото паралелно направление на работа е доставката на необходимия компютърен хардуер и друго оборудване, както и проектирането и изпълнението на окабеляване за локална мрежа. И тук в зависимост от размера на инвестицията при ползване на бюджетни средства ще се наложи провеждане на процедури по Закона за обществените поръчки и следва да се заложи необходимото за това време.

За да заработи системата като цяло, са необходими и съответните програмни продукти, които да обхванат следните процеси:

1. Деловодство с възможност за проследяване и контролиране на движението на документите от едно работно място към друго от момента на тяхното постъпване в общината до излизането на готовия продукт, резултат на поръчаната услуга. Трябва да може да се контролира времето на престой на преписката на всяко работно място, като се сравнява с допустимия максимален срок и се подава сигнал за просрочване. 

2. Административно-техническите услуги, в това число издаването на скици с различни цели. Става дума за интегриран многофункционален продукт, поддържащ цифров кадастър, регистър на собствеността и редица други функции. Добре е ако той в последствие може да прерасне в пълноценна Географска информационна система. 

3. Издаване на различни видове лицензи и разрешителни, определени от действащата нормативна уредба. 

4. Наемни отношения за постоянни и временни обекти и открити общински площи. 

5. Инкасиране на такси и плащания, определени от Закона за местните данъци и такси или други документи. 

6. Осигуряване на информация за действащата нормативна уредба и друга специализирана информация за общо ползване.

Подходът по отношение на софтуера в отделните общини е различен в зависимост от нивото на автоматизация на административните дейности, до което те са достигнали. Трябва да се има в предвид, че избраните програмни продукти следва да допускат бъдещо развитие, включително с допълнителни модули, както и да бъдат отворени към използването на вече изградени бази данни. Важно е също така стойността на продуктите да е адекватна на целите и времето, за което те ще се ползват.

Внедряването на новите програмни продукти задължително следва да се съпътства с обучение на специалистите в ЦУИГ и отделите на общината, които ще ги използват. Обучението следва да се извършва паралелно с изграждането на архитектурно-строителната част и с работата по доставката на необходимото оборудване.

Необходимо е бъдещите служители в центъра да придобият умения и подготовка, свързани с начина на общуване с посетителите. Обикновено на този момент не се обръща достатъчно внимание. Нормите на учтиво отношение към гражданите, максимално бързо изпълнение на исканата услуга, осигуряване на нужната информация относно подаването на заявката за услуга, хода и срока на нейното изпълнение трябва да бъдат безусловно задължение на всеки служител в ЦУИГ. По този начин максимален брой граждани/посетители ще останат доволни от новата организация на обслужване.

Последният етап от фазата на реализацията на проекта е оборудването на центъра, настройката на хардуера и програмите, проиграването на общото функциониране на центъра и връзките му с другите отдели на общината. Тук се изчистват някои възможни неточности в технологичния ред на извършването на услугите и се отстраняват пропуските в предварителната подготовка на специалистите.

Функциониране на центъра (експлоатация)
С приключването на втория етап може да се пристъпи към редовната експлоатация на ЦУИГ. Не трябва да се забравя, че създаването и развитието на центровете е процес, който на практика никога не приключва. Промяната на нормативната база води до отпадането на едни и появата на нови услуги. Развиват се и формите на организация на работа на база анализ на дейността на центъра и възникналите по време на предоставяне услуги на гражданите проблеми в оперативните отдели и звена на общинска администрация. 

Изграждането и развитието на базите данни позволява повишаване качеството на предоставяните услуги за граждани и въвеждането на нови - например след извършване на легализация на база данни “Население”, т.е. отразяване в нея на съществуващите картотеки, извършването услугите в направление “Гражданско състояние и регистрация” може изцяло да се помести в ЦУИГ. Това създава възможност за положителни нововъведения и непрекъснато развитие.
ГЛАВА III
Технологични аспекти на център за услуги и информация

инж. Василка Сирачевска, н-к отдел “Информационно осигуряване”, Община Благоевград
vasilka@blgmun.com

Архитектура на програмното осигуряване

Програмното осигуряване, обслужващо център за услуги и информация на гражданите, е част от информационното осигуряване на общинската администрация.

На фиг. 1 е показано сегашното състояние на архитектурата на информационната система на община и мястото на ЦУИГ в нея. Основните елементи в тази архитектура са: 


1. Информационна система на общината, която се състои от различни подсистеми. Всяка една от тези подсистеми обслужва работата на определен отдел или дирекция. Отделните подсистеми осигуряват всички необходими операции за ежедневната работа на служителите в общината. Това са операции, свързани както с обслужването на граждани и юридически лица, така и с други дейности (инвестиционна дейност, изпълнение на приватизационни програми, дейности ,свързани с образованието, културата и други).


2. Обща за всички отдели подсистема за регистрация и контрол на преписките, която осигурява синхронната работа на служителите в общината. 

Практиката показва, че не е необходимо нито е възможно отделните подсистеми да бъдат изработени от една и съща фирма. Важно е, всяка подсистема да осигурява възможност за предоставяне на данни на другите подсистеми (на фигурата тази възможност е означена с "програмен интерфейс"). Този подход осигурява обмен на информация между отделните подсистеми. Екипът по технологиите обмисля създаването на стандарти (предписания или изисквания) за обмен на данни между отделните подсистеми. Наличието на такива предписания позволява съвместната и синхронна работа на различни компютърни системи.

Всяка подсистема се състои от следните компоненти:

· База от данни, съдържаща цялата необходима и поддържана за работата на отдела информация. В общия случай тази информация е достъпна само за ползване от служителите на общината;

· Програмно осигуряване, чиято основна задача е да осигури дейността на служителите;

· База от публични данни - това е извадка от основните данни, които подлежат на публичен достъп;

· Компютърен интерфейс, който осигурява предоставяне на данни, съдържащи се в подсистемата на други подсистеми. 

Центърът за услуги и информация е част от общинската информационна система. Той осигурява услуги в рамките на локалната мрежа на общината. 

Реализация


Изграждането на информационната система е процес, който внимателно трябва да се планира от общинските ръководства. Влагането на много средства или купуването на скъпа техника не винаги решава въпроса. Много по-важно е да се създаде план за поетапно внедряване на системите и изпълнението му в зависимост от наличието на средства и възможности.

Предоставянето на услуги на едно място в ЦУИГ изисква първо да се дефинира точният списък на услугите в различните направления. В отделните общини има известни различия, макар и неголеми, във видовете услуги, поради което за всяка една те трябва да бъдат конкретно определени. Необходимо е да се опише и технологичният ред (технологични карти) при изпълнението на всяка една от услугите, т.е. през какви работни места последователно минава нейното изпълнение и какъв е максималният срок за изпълнението на частта от услугата за всяко работно място. И тук поради структурните различия в отделните общини тези технологични карти търпят различия. 

Вторият момент е определянето на подсистемите, които се ползват при изпълнението на заявките за всяка една от услугите във всяко едно от тематичните направления. Тази дейност е много важна, тъй като тя се явява основа за бъдещото изграждане на базите данни, до които се осигурява регламентиран достъп на всички звена, работещи по изпълнението на заявените услуги. Колкото повече подсистеми са внедрени, толкова по-облекчена е работата на служителите, толкова по-бързо и качествено е обслужването на гражданите.

Независимо от различията, основните бази данни, които се изграждат и актуализират непрекъснато, са: 

· Локална база данни “Население” – тя следва да бъде актуализирана с данните, които в момента са на хартиен носител, за да може постепенно да се премине към използване само на цифровата база данни, което е един по-продължителен процес, изискващ и определен човешки ресурс;

· База данни на фирми, които извършват стопанска дейност на територията на общината или под някаква форма ползват различни видове общинска собственост в своята дейност. В нея трябва да бъде включена както основната информация за фирмите, така и някои специфични данни като наложени на фирмите наказания, издадени документи и разрешителни и други;

· База данни “Общински имоти”, която поддържа пълна информация за вида, местонахождението, специфичните особености на даден имот, която да има връзка с цифровия модел на кадастъра (ако има изграден такъв);

· База данни “Цифров кадастър”.

Без да подценяваме хардуеърните изисквания, най-важен за изграждането, поддържането и развитието на базите данни е потребителският софтуер. Съществено е той да позволява развитие и надграждане в модулен принцип. Наред със своята универсалност той следва да допуска допълването със специфични модули, заявени за нуждите на конкретни общини. Изхождайки от тази постановка, в течение на година и половина тясно сътрудничество между специалисти от общините и колективи програмисти са изградени програмни продукти, които на модулен принцип реализират следните подсистеми:

· управление на движението на преписките и цялата дейност по изпълнение на услуги за гражданите с базирани технологични карти, проследяващи последователността от операции за всяка една услуга и сроковете за изпълнение;

· “Цифров кадастър” заедно с други планове и специфичните слоеве (инфраструктура на ВиК, комуникации на пощите, ел. захранване, газификация и други);

· “Общинска собственост”, която поддържа картотека на общинските имоти, промяна на собствеността през годините, дава възможност за създаване и поддържане на всички документи, чрез които се реализира тази промяна, поддържа договори за отдаване под наем на обекти общинска собственост и извлича от изградените цифрови кадастри скици на съответните имоти;

· други необходими подсистеми.

Близко бъдеще, което вече е настояще

Интернет-технологии. Развитието на информационните технологии в близко бъдеще ще позволят голяма част от услугите да бъдат получавани посредством Интернет-технологии. На фигурата е показана такава възможност. Отдалеченият клиент се обръща към информационната система, идентифицира се и, ако има съответните права, извършва справка. Специална подсистема проверява неговите права, остойностява услугата и я извършва, като му предоставя исканите данни.

Групови клиенти. В големи градове е целесъобразно да се създадат бюра за различни информационни услуги на гражданите. Тези фирми ще могат да работят като групов клиент (на едро) на общинската информационна система. Важно е да се подчертае, че както общината, така и нейната информационна система не може да бъде обсебвана от една или друга фирма. Достъпът до общински услуги е свободен за всеки. Когато броят на ползваните услуги от групови клиенти е голям, може да бъде правена отстъпка в цената. Предоставянето на всички данни, с които общината разполага или изземването на функциите й по предоставяне на административни услуги на граждани и юридически лица от дадена фирма (частна или със смесено участие) е недопустимо и в противоречие със законодателството, регламентиращо функциите и правомощията на местните власти в България.
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ГЛАВА IV
Модели на ЦУИГ, реализирани в големи общини

Център за информация и услуги на гражданите – Община Габрово: от идеята до откриването

Цветан Нанов, секретар на Община Габрово

nanov@gabrovo.com
Предистория:

В процеса на демократични промени предоставянето на услуги на гражданите придобива все по-голямо социално значение. Това с особена сила важи за дейността на общинската администрация. Стремежът към ефективно, бързо, качествено и комфортно обслужване, създаването на условия за прозрачност и изключване на предпоставките за корупция са основен фактор за положителна промяна на общественото отношение към работата на общинската администрация. 

Утвърждаването на имиджа на общината от “затворено-управленски” тип към “открито-дружелюбен”, се превърна в приоритет за ръководството на Община Габрово. Постепенно бе наложен нов стил на работа, целящ промяна на отношението към гражданите, които да не бъдат възприемани само като данъкоплатци и безименен електорат, а като клиенти на общински услуги, заслужаващи коректно и любезно отношение. 

Общината започна да търси нови форми за привличане на гражданите в местното самоуправление и съвместно вземане на решения с участието на НПО, местен бизнес, медии и граждани.

Мотивите:

Община Габрово предлага на гражданите над 200 вида услуги. До създаването на центъра за информация и услуги на гражданите (ЦИУГ) (юни 1999 г.) повечето от тях се извършваха без използването на съвременни технически средства и технологии. Това предполагаше, че за качествено и срочно предоставяне на услуги можеха да се използват само екстензивни методи, например увеличаване броя на съответните служители, което бе невъзможно по законови, финансови и други причини. 

Липсата на координация и нестройната система занижаваха качеството на труда и обезсмисляха усилията на висококвалифицираните специалисти, работещи в състава на общинската администрация.

Липсваха информационни табла и указатели, които да насочват гражданите в съответствие с техните потребности и желания. Те бяха принудени да се лутат по етажите в търсене на съответните служби и специалисти.

Едновременно с това непрестанният поток граждани смущаваше ефективното изпълнение на служебните задължения на общинските служители, които бяха принудени успоредно с пряката си работа многократно да пренасочват гражданите към един или друг отдел. 

Общината разполагаше с ограничен брой компютърни системи (около 20 на брой), инсталирани в различни специализирани звена. Разработен бе проект за компютърна мрежа, закупен бе сървър, но самата мрежа не бе инсталирана.
Предпоставките:

В търсене на нови управленски подходи Община Габрово се обърна за съдействие към Програма Инициатива Местно самоуправление (ИМС) на Американската агенция за международно развитие. В резултат на това сътрудничество през лятото на 1997 г. съвместно бе организиран и проведен първият работен семинар “Гражданско участие и взаимодействие” Участниците бяха представители на общинската администрация, общински съветници, НПО, журналисти и граждани. Този семинар постави началото на работата по проект “Гражданско участие”, който привлече вниманието и на други общини.

В резултат от семинара бяха очертани няколко приоритета с цел подобряване работа с гражданите и мотивирането им за изпълване със съдържание на понятието “местно самоуправление”. Изграждането на общински център за информация и услуги на гражданите бе определено като основен приоритет в тази насока. 

След този семинар на територията на Община Габрово се сформира неформална гражданска работна група. Членове на групата бяха представители на общинската администрация, неправителствени организации, Младежки културно-информационен център и медии. Групата работеше предимно по стратегията на проекта за подобряване на общинските услуги и по популяризирането му сред медиите и гражданите. Община Габрово определи и екип от свои служители, чийто ангажимент включваше координация с гражданската група, както и преки задължения по подготовката за стартиране на проекта за център.

Първи стъпки:

Като първа стъпка към подготовка за работа на центъра за информация и общински услуги (ЦИОУ) бе съставен общ списък на услугите, от които бяха подбрани около 60 най-често търсени услуги. Разработени бяха унифицирани технологични карти на тези услуги. 

До входа на общината бяха поставени 4 информационни табла и 2 стелажа, върху които бяха аранжирани временно информационни листовки, предназначени за свободно ползване от граждани, медии, НПО.

Заимстване на опит:

Изключително важно бе използването на чужд опит. От огромно значение се оказаха и интензивните международни и регионални контакти на Община Габрово. Благодарение на тях екипът, работещ по проекта, разполагаше с разнообразна информация и непосредствени впечатления от решаването на въпроса за обслужването на гражданите. 

Сформиран през 1998 г. от Инициатива Местно самоуправление, Екип по подобряване обслужването на гражданите, с представители на общините Габрово, Стара Загора, Добрич, Благоевград, Хасково, на Фондацията за реформа в местното самоуправление и Асоциацията на черноморските общини осъществи обучителни посещения в градовете Гливице и Краков в Полша и Орландо и Портсмут в САЩ, които позволиха запознаване на място с устройството и дейността на вече функциониращи центрове. Те действително послужиха като модел както за физическото оформяне и изграждане на центъра, така и за качествено предоставяне на услуги от техническа и организационно-управленска гледна точка. 

Опитът и информираността на габровския екип обогати и участието му в международни и национални прояви и проекти, посветени на гражданското участие в местното самоуправление – международна конференция по темата, организирана от ФРМС през март 1998 г., международна кръгла маса по проекта “Развитие на гражданското участие” на Европейския фонд за свобода на изразяване на мнение (ЕФСИМ) през март 1998 г. в Букурещ, проект “Работа и връзки с обществеността” на фондация “Интер-Асист” – Швейцария, посещения с учебна цел в Александрия, САЩ, и Северна Ирландия.

Изграждането:

В началото на 1999 г. всички заинтересовани страни стигнаха до убеждението, че центърът е необходимост както за гражданите, така и за общината и че всички предпоставки за неговото изграждане са налице. Кметът направи предложение до ОбС-Габрово за финансиране на проекта от бюджета на общината. С решение № 39, Протокол № 5/25.03.99 г. Общинският съвет реши да се отпуснат 100 млн. неденоминирани лева за изграждането на ЦИОУ. 

Паралелно с това бе определено и пространството на центъра: помещенията и фоайетата на официалния вход (партерния етаж под часовниковата кула на сградата).

Разработено бе техническо задание и бе обявен конкурс за проектиране. След изготвяне на проекта бе обявен конкурс за реализирането му. Преустройството на пространството за центъра на партера в сградата на общинската администрация започна на 22 февруари и приключи на 10 май 1999 г.

Изградена бе компютърната мрежа, обхващаща функционалните отдели на общинската администрация, особено тези, чиято дейност частично бе прехвърлена към центъра. Закупена бе и допълнителна компютърна техника. Разработен и тиражиран бе каталог на най-често предоставяните от общината услуги. 

На 17 май 1999 г., Денят на Габрово, Центърът за информация и общински услуги бе открит с официално тържество. Заедно с кмета лентата прерязаха представители на различни поколения габровски граждани.

Служителите:

Много важен за ефективното обслужване на гражданите е човешкият фактор. Служителите, които работят в центъра са работили преди това в оперативните отдели на общината и са професионално подготвени. Преди откриване на центъра те преминаха през обучение на тема “Дружелюбно поведение и културно обслужване на гражданите”. Това спомогна много за промяна на отношението им към гражданите, както и за сплотяване на екипа на центъра.

Как функционира центърът:

Центърът е със статут на отдел и функционира като самостоятелно звено. В него са разположени десет работни места, компютъризирани и съвременно оборудвани с необходимите технически средства за предлагане на качествени услуги. Всички компютри са свързани в мрежа и във всеки момент служителите могат да проследят къде се намира дадена молба, какви резолюции има, какъв е срокът на изпълнение и причината за евентуално забавяне.

В центъра са оформени удобни кътове с масички и места за сядане, където гражданите могат да попълнят документите си. Бюрата на служителите са открити, без преграда между тях и посетителите, което създава атмосфера на близост и добронамереност. Извършват се общо шестдесет и три вида услуги и се дава пълна информация по съответните направления – технически дейности, стопански дейности, гражданско състояние, здравеопазване, социални услуги, общински жилища и имоти.

Във фоайето на Общината гражданите се ориентират в обстановката по три информационни табла. На входа са поставени три пощенски кутии, адресирани до кмета, заместник кмета и секретаря на общината, в които гражданите могат да подават своите сигнали, съвети, възражения, мнения. На бюро “Обща информация” се предоставя информация за цялостната дейност на общината.

В залата на центъра има информационно табло, където се поставя текуща информация за търгове и конкурси, данъци, заповеди на кмета, екологичната обстановка, информация от общински пътнически транспорт, културни събития, и други.

На други две табла има пълни указания за издаването на новите документи за самоличност и задгранични паспорти. Закупуването на двата вида заявления – за самоличност и за местожителство, както и подаването на документите със съответната справка в програма “ГРАО” се извършват в Общината с цел улесняване на гражданите.

Непрекъснато се увеличава информацията от оперативните отдели, която се излага на информационните табла в центъра. 

Още със самото откриване на центъра в отдел “Общо деловодство” започна да функционира програма “Деловодство”. Тук се приема, завежда и извежда цялата кореспонденция, касаеща общинските служби и отдели. Дават се справки при кого се намира даден документ, каква е резолюцията, при кого е задържан и други.

Чрез програма “Лицензи” се регистрират всички фирми и обекти минали през сектор “Стопанска дейност”. Издават се лицензи за алкохол и тютюневи изделия, разрешение за работно време, правят се справки за изтекли срокове, дава се възможност и за самото попълване на Лицензите. Въвеждат се и всички актове на нарушители на общинските наредби и се следи за тяхното изпълнение. 

В центъра могат да бъдат закупени тръжни документи за търгове на всички общински имоти, на които предстои приватизиране или отдаване под наем. Предоставя се цялостна информация за самите обекти и провеждането на търговете.

Допълнителни технически услуги, които центъра предлага, са: копиране на документи, подвързване и ламиниране на документи. Голямо удобство за гражданите е и касата в центъра, в която се събират такси за удостоверения, заплащат се наеми на общински жилища и други.

За центъра бяха оптечатани шест вида брошури с актуална общинска информация. От тях гражданите могат да се ориентират къде се намират необходимите им отдели и специалисти, важни телефонни номера и други.

Ръководството на Община Габрово и началникът на центъра обсъдиха и реализираха следната практика: на всички новоприети жители кметът изпраща писмо, с което ги приветства с идването в нашия град, благодари им за това, че са го предпочели, и им пожелава Габрово да се превърне за тях в истинско родно място. Заедно с това писмо се изпраща и комплект от брошурите на центъра, за да помогнат на новите граждани по-лесно да се ориентират и адаптират в новата обстановка. 

Разработена беше анкетна карта за мнения и предложения на габровци относно центъра, като обратната връзка начин се улеснява работата на служителите и се проявява гъвкавост за по-пълно задоволяване нуждите и изискванията на гражданите.

Според направена статистика за първите три месеца, през които центърът функционира, в него са обслужени общо 27 650 граждани, т.е. за 77 работни дни средно на ден са обслужени по 359 граждани. 
За същото време са постъпили 124 попълнени анкетни карти от граждани. В 97 от тях са изказани похвали и пожелания все така дружелюбно да бъдат обслужвани гражданите. В 27 са дадени препоръки за подобряване на обслужването: да се предоставя актуална информация за териториалното устройство на града, да се предлагат експресни услуги при по-високи такси, да се обърне повече внимание на младите семейства с деца, касата на центъра да се компютъризира и да се добавят нови услуги - заплащане на електричеството и водата, да има информация за предлагане на работа от бюра и фирми, да се вземат мерки за скитащите кучета и др. 
Предстоящо:

Община Габрово възнамерява да разшири дейността на центъра, като включва нови услуги и информация. Обмисля се въвеждането на обслужване на гражданите във връзка със здравната реформа. Общинският екип ще продължава да работи за реализиране на стратегическата цел, която Центърът за информация и услуги на гражданите си поставя: да бъдат убедени всички, че Общината и гражданите в Габрово са приятели. Резултатът от това приятелство е силна местна власт и преуспяваща община.

Център за услуги и информация – Община Благоевград

Василка Сирачевска, н-к отдел “Информационно осигуряване”, Община Благоевград

vasilka@blgmun.com
Осигуряването на подходяща информация, необходима за вземане на навременни, ефикасни и законосъобразни решения, свързани с решаването на задачите от общинската администрация, както и координирането при управление на тази информация, определиха основните насоки на концепцията за автоматизация на административно-управленската дейност на Община Благоевград, които са главно в две направления:

· автоматизиране на дейностите, свързани с функционирането на общината като институция, а именно: бюджет и финанси, счетоводство, управление на общинска собственост и др.;

· автоматизиране на дейностите, свързани с предоставяне на услуги на гражданите, т.е. административното и административно-техническото обслужване.

Концепцията за автоматизация определи основните изисквания към информационната система, която трябва да решава две основни задачи. От една страна, като основен инструмент в работата на общинската администрация, да осигурява ефективна работа и контрол на извършеното от отделните служби в общината и високо качество на услугите, които предоставя на гражданите. От друга страна, информационна система на общината е основен информационен възел в административно-управленската структура на държавата – тя трябва да може да предоставя и получава информация от широк кръг потребители – областна управа, Министерски съвет, Президентство, държавни ведомства, фирми и отделни граждани.

В резултат на всички дейности бе изградена информационна система, която обслужва голямо количество от разнообразни по характер, структура и предназначение бази данни, между които е създаден регламентиран автоматизиран обмен обхванати са следните процеси в общинска администрация: 

· управление на цялата счетоводна дейност; 

· управление на паричните потоци (финансова дейност); 

· управление на общинската собственост;

· общинска приватизация;

· издаване на разрешения за строителство или реконструкция на недвижима собственост, доказване и промяна на собственост, които изискват създаването на скици и други документи чрез създадения автоматизиран цифров кадастър на територията на общината, интегриран с данни за собствеността; 

· издаване на лицензи и разрешителни за търговия, услуги и други дейности на територията на общината;

· издаване на лични документи на гражданите, съгласно действащото в страната законодателство; 

· регистриране, обработка и следене на всички документи, които подават гражданите за предоставяните от общината услуги, както и технологията за реализирането им. 

Всички наши усилия в процеса на изграждане и развитие на  информационната система бяха насочени към реализиране на крайната ни цел – система за анализи, прогнози и вземане на управленски решения и изграждане на географска информационна система. 

Изградена е информационна система с внедрен автоматизиран цифров кадастър на територията на общината, който позволява висока степен на автоматизация на процесите по изготвянето на графични и текстови документи. Тази система, както и разработените специализирани програмни продукти за интегриране работата на специалистите на общината независимо от тяхното физическо разположение в сградата (клиент-сървър приложения) доведоха до:

· Значително намаляване срока за изпълнение на услугите при обслужване на гражданите.

· Редица подобрения при управление на задачите, а именно:
1. Във всеки момент ръководството на общината може да получи справка в графичен или текстови вид къде има натрупване на нерешени задачи;

2. Във всеки момент може да се определи ходът на всяка молба и да се контролира спазването на изисквания от закона срок за  изпълнение;

3. Намален е до минимум хартиеният обмен на документация;

4. Всички документи са проектирани еднотипно и качеството на отпечатване и попълване е на високо ниво;

5. Служителите на общината са облекчени в своята дейност, тъй като много от рутинните дейности по пренасочване, подготовка и изработване на документите са автоматизирани;

6. Всички задачи, които трябва да се извършат от даден служител, са подредени по ред и с явно посочен приоритет.

7. Ръководството на общината може да се намесва явно и при необходимост да изисква промяна на реда (приоритета) на задачите.

· Увеличаване на броя на услугите. 

· Увеличаване на защитата на информацията от неправомерен достъп. 

Чрез създаване на система за изпълнение на всички услуги бе увеличен контролът върху достъпа до информацията от отделните служители. Издаването на всеки документ се регистрира както в деловодството, така и в компютърната система, което намалява възможностите за злоупотреби. По този начин става невъзможно издаването на документи на гражданите с променено съдържание.

Ежедневно стотици граждани ползват административните услуги, които общината предоставя. За това от голямо значение бе изградената информационна система и налична техническа база да бъдат използвани като основа за създаване на такава организация на работа, чрез която да се реализират две основни цели:

Първа цел: Подобряване качеството на обслужването на населението и увеличаване ефективността в работата на общинската администрация
· От гледна точка на гражданите: да пестят време, средства и нерви за неколкократно идване в общината, обикаляне от стая в стая и чакане на опашки пред различни служби. 

· От гледна точка на общината: с минимален брой служители да може да изработва в кратки срокове необходимите за гражданите документи.

Втора цел: Привличане на обществеността за участие при разработване на стратегически за Община Благоевград проекти и при решаване на конкретни проблеми с обществено значение.

В процеса на търсене на методи и средства за реализиране на така дефинираните цели бе направен анализ на съществуващото положение в общината и се проучи положителния опит на общини от други страни. В тази връзка беше много полезно участието ни в Екипа по подобряване на общинските услуги, сформиран от Програма Инициатива Местно самоуправление на ААМР. На база проучени от екипа модели на центрове в Полша и САЩ, отчитайки действащото законодателство и местните традиции, както и основните характеристики на информационната ни система, беше изработена стратегия за изграждане на такъв център и в нашата община. 

Основните аспекти за реализиране на поставените цели, залегнали при разработване на стратегията за създаване на Център за услуги и информация, са:

По първата цел:

Осигуряване на оптимален достъп за гражданите като: услугите се предоставят на най-достъпното за гражданите място в сградата на общината, което да бъде удобно и приятно; създават се условия за предоставяне на услуги, съпътстващи основните услуги - ксерокс, машинопис и др.; създават се условия Данъчна администрация и Социални грижи, които се намират в същата сграда, да изнесат пряката си работа с граждани на това място, с което ще се облекчат до голяма степен и инвалидите. 

Осигуряване на оптимални условия за работа на общинските служители чрез: прекъсване на преките контакти с гражданите, което би облекчило работата им поради намаляване условията за възникване на конфликти; намаляване на условията за корупция и не на последно място освобождаване на оперативно време, което да доведе до по-качествена и професионално извършена работа.

По втората цел:

от страна на общината: да предоставя на гражданите както информация за извършваните от нея услуги, така и друга полезна информация;

от страна на гражданите: да изразят своето мнение при решаване на важни за общината проблеми чрез попълване на анкети и допитвания.

Конкретните задачи за реализиране на целите бяха:

1. Определяне на място за изграждане на центъра – на партера в сградата на общината.

2. Определяне на работните места в центъра в зависимост от функциите, които трябва да изпълнява:

· Гише “Обща информация” (1 работно място), където гражданите получават информация за: всички видове услуги, които се предоставят от страна на общинска администрация - какви документи са необходими за извършване на конкретна услуга, срокове и цена на услугата; всички документи на Общински съвет – протоколи, решения, наредби, правилници; друга информация, свързана с институциите, разположени в сградата на общината. В процеса на събиране на данъци тук се продават различни видове данъчни декларации.

· Сектор “Деловодство” (3 работни места и едно резервно работно място), където се приемат заявките на гражданите за услуги и готовите документи се получават от тях. За улеснение на гражданите са разработени типови молби-бланки за голяма част от услугите. Тук се дава информация при кой общински служител се намира дадена преписка, какви резолюции има по пътя на нейното изпълнение, при кого е задържана, има ли пресрочени преписки и др. Наличието на резервното работно място ни дава възможност да проявяваме гъвкавост при възникване на необходимост от реакция при решаване на спешни въпроси – напр. тук се извърши раздаване на талоните за избор на личен стоматолог и личен лекар на определен кръг граждани, съвместно с Регионалната здравно-осигурителна каса. 

· Сектор “Каси” (3 работни места), където гражданите заплащат всички видове наеми за общински обекти, наеми за общински жилища и такси по ЗМДТ. Тук гражданите могат да получат информация за платежното състояние по договора си; на кои обекти и кога изтича договорът за наем и др.

· Сектор “Размножителни и машинописни услуги” (2 работни места) - които предоставят услуги, съпътстващи основните услуги;

· Сектор “Социални грижи”;

· Сектор “Паричен салон ДА”

· Сектор “Радостни ритуали”

· Сектор “Тъжни ритуали”

· Кафене

3. Проектиране и изграждане на центъра: Архитектите от общинска администрация разработиха архитектурен проект за преустройство на партерните помещения. Бе проведен търг за определяне на фирма изпълнител на проекта. Фирмата, спечелила търга, извърши преустройството за един месец. След като бяха оформени секторите, описани по-горе, се извърши окабеляване и монтиране на компютърните системи със съответните периферни устройства към тях. От гледна точка на единната локална компютърна мрежа работните места в центъра са свързани през HUB към сървърите.

4. Обучение на служителите за работа в центъра: Тук работят специалисти от общинската администрация с натрупан професионален опит в съответните отдели. Поради това те преминаха само през курс на обучение “Дружелюбно поведение и културно обслужване на гражданите”, проведен със съдействието на ИМС.

5. Осигуряване на максимално полезна информация на гражданите: Интернет-страница на общината (http://www.blgmun.com/), която се актуализира ежедневно и в нея може да бъде намерена информация относно:

5.1. На български език:

· решенията и нормативните документи, приемани от Общински съвет; 

· услугите, които общината предоставя, реда и сроковете за тяхното изпълнение; 

· каталога на фирмите от машиностроенето, дървопреработването, леката и хранително-вкусовата промишленост; 

· стратегическия план за развитие на общината до 2015 година;

· информация за обекти, подлежащи на приватизация;

· друга необходима за гражданите и юридическите лица информация. 

5.2. На английски език:

Информацията тук условно е разделена на две - заобикаляща среда и възможности за бизнес.

В раздела “Заобикаляща среда” е включена информация за местоположението и историята на Благоевград; представени са културните и образователни институции в града, както и туристическите забележителности и възможностите за развлечения.

В раздел “Възможности за бизнес” са представени демографски анализ на общината; неправителствени организации, банкови и финансови институции. 

Интернет-страницата се развива и разширява непрекъснато и в нея ще се появят нови раздели. Гражданите могат да изпращат своите предложения, мнения, препоръки и въпроси.

6. Изработване на няколко вида брошури с разнообразна и полезна за гражданите информация: “Указател по дейности и служби”, “Аз и моята община”, “Моите права”, “Интернет представяне на общината”, “Услуги и необходимите документи за тях”.

7. Разработване на два вида анкетни карти. С първия вид анкетна карта се цели да се проучи какво е мнението на гражданите относно мястото и ролята на центъра. С вторият вид анкетна карта, която дава възможност гражданина да посочи своето име и адрес, се цели да се даде възможност за посочване на конкретни индивидуални проблеми, на които общинска администрация да отговори, или при анализ на анкетните карти да се обобщават поставените от гражданите проблеми и техните предложения за решаването им. 

В центъра са оформени удобни кътове с маси и места за сядане, където гражданите могат да попълват документите си. Поставени са информационни табели. 

В центъра са поставени няколко информационни табла: на две от тях са представени видовете услуги, извършвани от общината, и необходимите за тях документи; на табло на входа на центъра се поставя текуща информация за предстоящи търгове, конкурси, заповеди на Кмета, културни събития, и др., образци формуляри за смяна на личните документи, формуляри за заявяване на постоянен адрес и др. 

След първите няколко месеца работа на центъра бе направен анализ на постъпилите анкетни карти, който показва, че 98 % от гражданите смятат, че центърът има място и е много полезен за тях. От анализираните анкетни карти от вторият вид бе установено, че най-често визираните проблеми и препоръки са: създаване на условия за предоставяне на бързи и експресни услуги на по-висока цена; предоставяне на информация за общинските имоти, за международни образователни програми, чистотата на града и др.

Трябва да се подчертае, че в резултат от работата на ЦИОУГ се повиши ефективността на общинска администрация и качеството на услугите, предоставяни на гражданите, което, от своя страна, доведе до повишаване на  доверието към общинска администрация.

От друга страна, Центърът за услуги и информация чрез изградената информационна система служи за популяризиране възможностите на информационните технологии при прилагането им в работата на една общинска структура и неговата доказана ефективност го превърна в модел при изграждане на такива центрове в други общини в страната.

На 24 септември 1999 г. Община Благоевград получи І-ва награда Savvy на Американската асоциация на специалистите по комуникации и маркетинг на общините и окръзите в САЩ (3CMA) в раздел “Предоставяне на услуги” за своята разработка “Информационна система на общината и нови технологии в нея”.

Център за административни услуги и информация – Община Русе: идеи, реализация, модел 

Милко Балкански, р-л на Центъра за административни услуги и информация, Община Русе

mayor@rousse.bg
В изпълнение на свои основни функции като орган на местното самоуправление ръководството на Община Русе винаги търси възможности за усъвършенстване работата на общинската администрация в посока осигуряване на качествени, ефективни и достъпни услуги на гражданите. 

Реализацията на тази политика съвпадна с наличието на някои основни предпоставки, които инициираха намерението за изграждане на Център за административни услуги и информация.

Предпоставки:

- Потребност от нов подход и ново качество на административното обслужване;

- Пример и опит на общините, реализирали вече тази идея;

- Готовност на Фондацията за реформа в местното самоуправление за подпомагане развитието на силно и ефективно местно самоуправление и реализацията на новаторски практики, намерила конкретен израз чрез Програма “Дунавска инициатива”; 

- Желание на ръководството на Община Русе за затвърждаване  на убеждението сред собствените й граждани, че общинската администрация ще управлява своята част от обществените дела единствено и само в полза и услуга на техните потребности и желания

Етапи на реализация:

- Генериране на визия и дефиниране на цели – за колко време и с какви средства Община Русе може да се превърне в еталон за административно обслужване на гражданите;

- Проучване на обществената нагласа и потребностите;

- Определяне на стратегията – доближаване на услугите и необходимата информация до гражданите, концентрация на извършването им, опростяване на процедурата по осигуряване на услугите, отделяне на процеса на осигуряване на  услугите от оперативната дейност на общинските служители, въвеждане на принципа на служебното начало, гарантиране на позитивно отношение и вежливо обслужване на гражданите;

- Вземане на решение за участие в конкурса за проекти по Програма “Дунавска инициатива” на ФРМС/ААМР за изграждане на общински центрове за услуги и информация за гражданите;

- Формиране на екип за разработване на проекта (архитектурно – строителен проект и концепция за техническото, технологичното, програмното и кадровото осигуряване);

- Разработване на проекта и участие в конкурса;

- Номиниране на проекта;

- Разработване на план за практическата реализация, финансов план и техническо задание;

- Обявяване на конкурси за реализация на проекта;

- Реализация на проекта;

- Медийна кампания и отпечатване на рекламни и информационни материали;

- Подбор и обучение на кадрите;

- Вълнуващо и запомнящо се тържествено откриване.

Реализация: 

Фактическата реализация по изграждането и оборудването на центъра започна в началото на лятото на 2000-та г., веднага след одобряването на проекта от Фондацията за реформа в местното самоуправление, продължи с нейното любезно съдействие и с финансовата помощ на Американската агенция за международно развитие.

За преодоляване на проблема, произтичащ от различното физическо месторазположение на общинските структурни звена, бе решено Центърът за административни услуги и информация да се изгради на две места – в централната административна сграда (основен център) и в сградата, където са разположени техническите служби на общинската администрация (филиал).
Изпълнението на архитектурно–строителния проект бе финансирано със средства от Инвестиционния фонд на Община Русе, а техническото и технологичното оборудване на центъра бе доставено със средства, предоставени от Американската агенция за международно развитие  чрез Фондацията за реформа в  местното самоуправление и нейната Програма “Дунавска инициатива”.

В процеса на изграждането на центъра особено внимание /като неотменим и съпътстващ елемент от реализацията на проекта/ бе отделено на афиширането и популяризирането на идеята в общественото пространство, най-вече с активното съдействие и участие на медиите.

Реализацията на архитектурно–строителния проект бе осъществена елегантно, оборудването е модерно и функционално. Особен колорит създават оригиналните информационни табла, предназначени за поставяне на образците – формуляри.

Шест вида брошури в различен цвят предоставят информация за всички видове услуги и за необходимите документи, съпътстващи искането за услуга - разделени тематично и по  място на извършване на услугите, в т. ч. пълен списък на видовете услуги и указател на службите в общинската администрация.
Техническото осигуряване се базира на две самостоятелни локални компютърни мрежи, работещи под управление на мрежова операционна система Windows 2000, с два управляващи компютъра IBM IntelStation и 12 работни станции IBM РС 300.  Към локалната мрежа в основния център е конфигуриран мрежови лазерен принтер Lexmаrk Optra M410, а към работните станции - мастиленоструйни принтери Lexmаrk Z51. Основният център и филиалът се обслужват и от две копирни машини Xerox 5830. Приложната програмна система Акстър - офис  осигурява общата деловодна дейност на общината и регистрацията и контрола на извършваните в центъра услуги.

Функционален модел

Центърът за административни услуги и информация в Община Русе работи с граждани от 5 ноември 2000 г. – веднага след неговото откриване. Опасенията, че прекомерният поток от граждани (при мащабите на Община Русе той е средно около 200 човека на ден) трудно ще бъде поет при новата организация и технология на работа, се оказаха напразни. Центърът функционира изключително добре, при опростена процедура на извършваните услуги, със стройна организация на работата и отлично взаимодействие и координация с останалите функционални отдели и длъжностни лица.

В организационен план ЦАУИГ - Община Русе е със статут на отдел в дирекция “Административно, правно и информационно обслужване”. Служителите в центъра функционално са подчинени на съответните отдели, а организационно – на ръководителя на центъра. Тази организация на работа създава условия за поддържане на квалификацията на служителите и замяната им при отсъствие с други служители от функционалните отдели.

Центърът на Община Русе е първият в страната, който съчетава дейностите на Общинската администрация и на Областната администрация в отношенията им с гражданите. На областния управител на Област Русе са предоставени две работни места в основния център - за деловодство и информация, с което на практика се реализират изискванията към работата на държавната администрация, заложени в Закона за административното обслужване на физическите и юридическите лица.

В Основния център (Централна сграда на общинската администрация) са обособени следните функционални сектори:

1. Сектор “Гражданско състояние” (3 работни места) – за извършване на услуги по гражданското състояние. Реализирана е хетерогенна комуникационна компютърна връзка между локалната мрежа в центъра и локална база данни “Население” за извеждане на справки по гражданското състояние в реално време;

2. Сектор “Търговия и транспорт” (1 работно място) - за извършване на услуги от областта на търговията, туризма и транспорта;

3. Сектор “Общинска собственост и приватизация” (1 работно място) - за извършване на услуги по общинската собственост и обявяване  на приватизационни и концесионни конкурси и търгове;

4. Сектор  “Деловодство и информация на Област Русе” (2 работни места) - за деловодната дейност на Областния управител и информация за дейността на структурните звена в областната администрация и някои държавни структури на територията на общината;
5. Банков офис на Общинска банка - за извършване на всички видове плащания към общината и внасяне на държавните такси за извършваните услуги.

Във Филиала са особени следните функционални сектора:

1. Сектор “Териториално и селищно устройство” (2 работни места) - за извършване на услуги по териториалното и селищно устройство и градоустройство и обявяване на градоустройствени и работни проекти;

2. Сектор “Кадастър и регулация (издаване на скици)” (2 работни места) - за издаване на скици на недвижими имоти, изменение на регулационни планове и допълване на кадастралния план; 

3. Каса, информация, копирни услуги (1 работно място). 

Технологията на извършване на услугите е базирана на опростена процедура – в центъра и неговия филиал, гражданите само депозират искане за съответната услуга, чрез попълване на формуляр, към който се прилага необходимият набор от нормативно изискваните документи. Съответният служител проверява законосъобразността на искането и редовността на приложените документи, регистрира услугата и обявява срока /в границите на нормативно установения/, в който гражданите могат да получат резултат от услугата. Всички съпътстващи извършването на услугата технологични стъпки се реализират по служебен път - без участието на гражданите и без осъществяване на пряк контакт между тях и служителите от функционалните отдели. Това правило не е валидно само за тези услуги, при които контактът между двете страни е наложителен и продиктуван от обективни обстоятелства, но той се осъществява задължително само в рамките на регламентираното приемно време за граждани. Функционирането на центъра за административни услуги създаде предпоставки регламентираното приемно време за граждани практически да се сведе в рамките само на два календарни дни по 2 часа.

Броят на видовете административни услуги, извършвани в центъра, е 94 без чисто информационните и копирни услуги. 

Център за информационно и административно обслужване - Община Сливен

Таня Рангелова, Главен  експерт на ЦИАОГ, Община Сливен

ciao@sl.bia-bg.com
Предистория:


В Община Сливен Център за информационно и административно обслужване на гражданите /ЦИАОГ/ отвори врати официално на 25.10.2000 г. в навечерието на празника на Сливен –Димитровден. Това е придобивка не само за общинската администрация, а за всички жители на общината. Ориентиран е изцяло към техните потребности и отстоява мотото “Общината - това са хората”.

Община Сливен бе сред първите общини в България, които осъзнаха необходимостта от изграждане на такъв център преди повече от 3 години. Идеята се роди в отговор на непрекъснато нарастващите потребности на гражданите да получават бързи, качествени услуги и навременна актуална информация, а взаимоотношенията между гражданите и местната власт да бъдат отношения на съмишленици и партньори, които са в постоянен равноправен диалог. Отстоявайки идеята за създаване на ЦИАОГ, общинското ръководство на практика доказа стремежа си за откритост и прозрачност в своята работа в услуга на гражданството. 
Идеен проект:

Общината ни разработи съвместно с фондация “Партньорство” идеен проект, който успешно бе защитен. Продължителността на проекта бе само 8 месеца. Това бе първият етап, осъществен с подкрепата на служба “Обществени въпроси” към Посолството на САЩ. Общината получи по линия на проекта от своите партньори компютър и принтер. Бяха проведени обучения на общински специалисти по 2 модула: “Основни комуникативни умения” и “Извънсъдебно решаване на спорове”. 

Фактическото изграждане и обзавеждане на ЦИАОГ Община Сливен постигна със собствени сили и средства. Първите стъпки бяха свързани с проучване в детайли спецификата на всички услуги, които предлагат различните звена на общинската администрация, подробно описание на процедурите, които ги съпътстват, и проследяване на целия път от заявяване на исканата услуга до крайния продукт. Това бе най-сложният етап от подготовката на центъра. Някои отдели в администрацията оказаха вътрешна съпротива и не предоставяха коректно исканата информация, както и явно се противопоставяха на идеята центърът да бъде “вход и изход“ на услугата и гражданинът да няма пряк контакт с оперативните звена, които реално изпълняват услугата. 

Бе съставен пълен списък на всички административни услуги, които общинската администрация предлага на гражданите, като конкретно бяха представени сроковете, таксите и необходимите документи. Информацията бе отпечатана в 8 информационни брошури, които се разпространиха на територията на цялата община още преди откриването на центъра. Те достигнаха до гражданите чрез предоставянето им до всички обществени институции, библиотеки, читалища, учебни заведения, неправителствени организации, медии и дори женския затвор. Още през 1998 г. Община Сливен направи местните медии, НПО и всички служители от администрацията съпричастни към идеята за подобен център. Участници от Екипа по подобряване обслужването на гражданите към ИМС представиха проучен полски опит и практика на специална презентация в Сливен. Това спомогна обществеността и служителите да разберат смисъла, целите и функциите на подобно ново звено за комплексно административно и информационно обслужване. 

Откриването на ЦИАОГ бе предхождано от активна медийна кампания и публични семинари на тема “Ефективен граждански диалог”. Общинското ръководство проведе срещи с обществеността по квартали. С анкета бе проучено мнението на гражданите за нивото на общинското обслужване. Резултатите послужиха като база за изработване на класификатора от услуги, които центърът да предлага. За всяка услуга бяха разработени и отпечатани необходимите образци-документи, които на място гражданинът получава, попълва и подава в ЦИАОГ.

С архитектурно-строителната част и обзавеждането общината се справи сама и вложи много сили и средства, за да превърне центъра в приветливо и функционално място. За целта бе реконструирано източното фоайе на общинската сграда. Вложени бяха общо 70 хил. лв. ЦИАОГ е разположен в просторна, светла и удобна зала, в която липсата на физически бариери между служители и посетители предразполага към открито общуване. 

Как функционира центърът
ЦИАОГ в Община Сливен няма обособен самостоятелен статут на отдел или сектор, а функционира в рамките на Дирекция “Административно-правно и информационно обслужване”. В екипа на центъра работят 9 служители, които са на подчинение на отделите, които представляват.

В ЦИАОГ са разположени:
· “Деловодство”;

· “Приходна каса”;

- “Гражданско състояние”

- “Общинска собственост , икономическо развитие и селско стопанство”; 

- “Териториално устройство, кадастър, регулация и строителство”;

· копирни и машинописни услуги.

В ЦИАОГ гражданите получават формуляри на необходимите образци, молби, декларации, заявления. Заявката за извършване на желаната услуга се преима, окомплектова се цялата преписка и отново в центъра се получава готовата услуга или отговор. “Входът” и “изходът “ на преписката е един. Служителите, които работят в центъра, са услужливи и при необходимост съдействат на посетителите при попълването на документите. Те дават изчерпателна информация за всичко, което интересува посетителите: законни срокове, такси и друга съществена информация. Всеки гражданин се информира на място точно в какъв срок ще бъде удовлетворена молбата му. Извършват се и бързи услуги, когато се налага, без допълнително заплащане.

В центъра е предвидена е възможност за разкриване на резервни и временни работни места – напр. при кампании, продажба на тръжна документация и др. Центърът е отворена и гъвкава система, готова да реагира своевременно при промяна на потребностите от даден вид услуга или информация. В непосредствена връзка с него е специализираното звено “Молби, жалби и предложения на гражданите”. Тук става и записването за приемните дни на кмета, неговите заместници и секретаря на общината. Съществува взаимозаменяемост сред служителите в центъра. Работното време на ЦИАОГ с граждани ежедневно е от 8.30 до 12.00 ч. и от 14.00 – 16.00 ч. Обсъждат се варианти за плаващо работно време без обедна почивка. 

ЦИАОГ е обединяващо звено в структурата на общинската администрация, създадено главно за да улесни гражданите, като им предоставя реална възможност за бързо, коректно, качествено и приятно обслужване. Но това не е единствената цел. Чрез центъра гражданинът се превръща от обикновен потребител на услуги в партньор и активен участник в процесите на местното самоуправление. Тук на практика се доказва стремежът на общинското ръководство за откритост и прозрачност в работата. Екипът на ЦИАОГ представя новото лице на една дружелюбна, отзивчива и компетентна администрация. 

Новата организация на работа създава бариери срещу възможни злоупотреби и прояви на корупция, защото е прекъсната връзката между потребителя на услугата и специалиста, от когото зависи нейното изпълнение. Това парира и проявите на бюрокрация. Още в самия си старт центърът успя да разчупи отрицателни стереотипи и предубеждения. 

В Центъра работните места са свързани в мрежи със сървър. Работят с последна версия на програмния продукт “Микси”, съобразен със спецификата на общинската администрация. Софтуерът позволява всеки момент да бъде проследен пътят на даден документ, да се контролира срокът и ходът на решаването на съответния проблем, както и да се очертават тенденциите в сферата на административното обслужване. В ЦИАОГ бе положена основата на локална компютърна мрежа, която от м. юли 2001 г. вече обхваща цялата община. 
В центъра е създадена е отлична среда, в която всеки посетител визуално лесно се ориентира. На входа е поставен Указател с наименованията и номерацията на работните места. Всички служители носят табелки със своето име и снимка. Умело се търсят различни начини за провокиране на гражданската активност. Точно на входа са поставени прозрачни  пощенски кутии за писма до кмета, зам.-кметовете, секретаря и председателя на Общинския съвет. 
Статистически данни

За кратко време центърът спечели доверието на хората. Средният поток от посетители дневно е около 200-250 човека. За две работни седмици в компютърната система са регистрирани 1 300 входящи документа, а за два месеца са заведени общо 4 500 преписки.

За три месеца в центъра са обслужени 10 000 граждани. Тържествено получи подарък от общината 10-хилядният клиент на ЦИАОГ. Това бе приятна изненада и по този начин бе популяризирана сред обществеността дейността на центъра. Периодично в публичното пространство се оповестяват резултатите от работата на ЦИАОГ. За първото полугодие на 2001 г. данните от документооборота на “МИКСИ” сочат, че са регистрирани 12 487 документа. Реалният брой на посетителите е много по-голям, тъй като често гражданите идват с чисто образователна цел – да се запознаят с информационните средства, да научат нещо повече за своите правомощия, както и за правомощията на органите на местното самоуправление, за новата структура на общинската администрация. Но не само количествените показатели са важни. Най-същественото е качествено новото ниво на обслужване. В центъра въпреки големия поток посетители цари атмосфера на спокойствие. На входа на ЦИАОГ е монтиран автомат за кафе и др. топли напитки и това създава допълнителна възможност посетителите да съчетават полезното с приятното и да се чувстват комфортно. Най-важните нормативни документи (правилници, наредби), с които работи общината са “качени” в мрежата и имат електронен вариант, което е удобство и за гражданите и за служителите.

Центърът предлага улеснен достъп за граждани с физически увреждания чрез подходяща рампа, за да могат и без придружител да се възползват от услугите. Това улеснява и майки с деца, посещаващи центъра.

Партньорства, нови практики, резултати и оценка

ЦИАОГ е проводник на новаторски практики и се ползва от опита на ИМС, ФРМС и Асоциацията на специалистите по комуникации в общините (АСКО). Общината си сътрудничи с Програма “Достъп до информация”. При своите посещения в Сливен експертите от ПДИ дадоха висока оценка на центъра. С тях бе организирано обсъждане на Закона за достъп до обществената информация съвместно с общинската администрация и представители на всички местни и централни медии в Сливен, на която присъстваха и представители на различни институции като Бюро по труда, Гарнизонен военен клуб и др. ЦИАОГ акцентува в своята работа на популяризирането на този Закон и получи от ПДИ наръчника за граждани “Как да получим достъп до информация?”, който се разпространява безплатно в центъра. Консултации по тези въпроси също се дават в него. Община Сливен първа в страната разработи образец на заявление за предоставяне на информация по Закона (ЗДОИ) и определи сектор “Деловодство” в ЦИАОГ като мястото за приемане на такива молби. В центъра се води и регистър на заявленията за достъп до информация. 

ЦИАОГ разполага със собствена комуникационна стратегия, която е гъвкава и гарантира добри вътрешни и външни комуникации с различни целеви групи. Екипът на центъра разработи и прие свой морално-етичен кодекс, който стриктно спазва в своята всекидневна дейност. 

Отличителна черта на ЦИАОГ-Сливен е, че той надхвърли чисто административните си функции и си постави за задача да оказва методическа помощ и на самите общински служители. Той разполага с най-важните нормативни документи, наредби, правилници и информационни бюлетини. Много важно място се отделя на работата и контактите с граждани и неправителствени организации. Това засилва взаимното доверие. Често граждани, НПО и медии получават от центъра по електронна поща наредбите на общината. ЦИАОГ предоставя на местните медии в електронен вид на дискети актуалните решения на Общинския съвет. Общината поддържа своя Интернет-страница с актуална и полезна информация.

Какво предстои

Работи се по създаването на специална Интернет-страница на ЦИАОГ. Предстои провеждането на втори етап на анкетата сред гражданите, относно дейността на ЦИАОГ. Ще бъде направен сравнителен анализ между резултатите от първия етап и втория етап на допитването. 

Община Сливен заедно с Дружеството на инвалидите в града спечели съвместен проект ”Ние, хората с увреждания и нашата община - равноправни партньори”. В рамките на този проект, финансиран от Фондация за реформа в местното самоуправление, в ЦИАОГ - Сливен ще започнат работа инвалиди, които ще бъдат в служба на клиентите на центъра. Те ще попълват молбите на неграмотните и слепи хора, ще помагат в дейностите на общинската администрация. Участниците в проекта са подготвени, преминали са през три модула на обучение: по базисни комуникативни умения, компютърна грамотност, местно самоуправление и местна администрация. Те ще станат реални доставчици на услуги за гражданите. Ефектът от това има много измерения, но най-важното е, че хората с физически увреждания ще се интегрират в обществото. Общината се надява, че повече местни работодатели ще последват този пример.

Радващо е, че сливенската общественост дава висока оценка за работа на ЦИАОГ и заедно с гражданите местната власт ще продължи да отстоява мотото “Общината - това са хората”. 
МОРАЛНО-ЕТИЧЕН КОДЕКС НА ОБЩИНСКИТЕ СЛУЖИТЕЛИ ОТ ЦЕНТЪРА ЗА ИНФОРМАЦИОННО И АДМИНИСТРАТИВНО ОБСЛУЖВАНЕ В ОБЩИНА СЛИВЕН

(ВЪТРЕШНИ ПРАВИЛА)

Мотото на работа на Центъра за информационно и административно обслужване на гражданите (ЦИАОГ) е “ОБЩИНАТА - ТОВА СА ХОРАТА”.

С всяко свое действие общинският служител трябва да отстоява това мото:
1. Дейността ни да бъде посветена на качественото обслужване на нашите клиенти. Цялото ни внимание да бъде насочено към хората, които обслужваме, а техните потребности определят насоката и целите на нашата работа.

2. Да бъдем дружелюбни, усмихнати, търпеливи, отзивчиви и с уважение да се отнасяме към всички, както към гражданите, така и към колегите си.

3. Да проявяваме професионализъм и компетентност в работата си, да будим доверие.

4. Да предлагаме пълна, точна и бърза полезна информация на клиентите и качествени услуги.

5. Да работим с убеденост, че ние сме “лицето” на общината.

6. Да не влизаме в конфликт с гражданите. Да бъдем етични и почтени, честни и коректни.

7. Да бъдем винаги лоялни към институцията, в която работим.

8. Да не допускаме прояви на бюрокрация и корупция, както и незаконни действия, които уронват както нашия личен престиж, така и престижа на институцията.

9. Да умеем да работим в екип, да проявяваме колегиалност към хората, с които работим.

10. В името на общия успех да влагаме собствени идеи, да проявяваме творчески и новаторски подходи и методи в работата си.

11. Непрекъснато да се усъвършенстваме като професионалисти.

12. Към  всички да се отнасяме еднакво и равнопоставено, без да проявяваме пристрастия или предразсъдъци към някого.

13. Да общуваме равнопоставено с клиентите и колегите си. При никакви обстоятелства да не демонстрираме превъзходство.

14. Да бъдем проводник на идеите и предложенията на гражданите, да стимулираме тяхната гражданска активност, да засилим чувството им на обществена съпричастност.

15. Да не забравяме, че гражданинът е не само клиент и данъкоплатец, но е партньор на местната власт.

16. Да спазваме трудовата дисциплина и регламентираното работно време.

17. Да не нарушаваме действащите нормативни документи /закони, правилници, наредби/ стриктно да се придържаме в работата си към тях.

Посланията на ЦИАОГ са:

· Само заедно можем да променим нашия град.

· Гражданите участват във вземането на решения и в разрешаването на проблемите.

· В общината работят компетентни и почтени хора, които могат да управляват вашите пари. Те мислят за вас, доверете им се!

· Общината предлага бързо и качествено обслужване.

· Общината се грижи за своите граждани. 
Десет основни стъпки, 
които ще ви помогнат да изградите 

Център за услуги и информация на гражданите 

във вашата община

1. Създайте работна група от ентусиазирани влиятелни служители (секретаря на общината, специалисти по връзки с обществеността и информационно обслужване, главен архитект, канцелария на кмета и др.), която да проучи съществуващия опит и изработи концепция за център, подходящ за нуждите на вашата община.

2. Представете концепцията за центъра пред ръководния екип на общината и ги убедете в ползата от създаването му.

3. Направете информационна кампания за запознаване на гражданите с идеята, потърсете тяхното мнение и спечелете тяхната подкрепа. Отделете специални усилия да направите общинските съветници, медиите и НПО съпричастни към идеята. Използвайте прес-конференции, печатни и видео материали.

4. Изгответе конкретна стратегия за финансиране на проекта – от приватизация, от бюджета, от донори и т.н. – в съответствие с концепцията.

5. Внесете предложението на сесия на общинския съвет. Бъдете подготвени да обясните конкретно целите, финансирането, разположението и формата на центъра.

6. Разработет техническо задание и организирайте конкурс за проектирането на центъра.

7. Проведете конкурс за изграждане на центъра. Възложете изпълнението му.

8. Изразете ново отношение към гражданите чрез центъра. Осигурете съвременно обзавеждане и оборудване. Използването на новите технологии е основата за ефективно обслужване на гражданите. Поставете подробни указателни табла и надписи, отпечатайте брошури в помощ на гражданите.

9. Подберете внимателно служителите за центъра въз основа на готовността им да работят дружелюбно с гражданите. Разчитайте както на доказани специалисти, така и на младите кадри с по-малко опит. За всички е задължително да преминат през обучение за дружелюбно и ефективно обслужване на клиентите.

10. Организирайте една приятна и запомняща се церемония по откриването на центъра. Изтъкнете, че той принадлежи на всички граждани на общината. Подчертайте, че това е само първата крачка към създаване на нови отношения между местната власт и гражданите.
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