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Административната организация, като „Дейност, ориентирана към услуги”
1. Законов регламент на новия тип дейност в организацията на административната дейност
Законът за електронното управление (ЗЕУ) и наредбите към него не дефинират пряко нов тип организация на административната дейност. 

Но ЗЕУ съдържа набор от регламенти, касаещи интерфейсното поведение на администрациите в отношенията им с гражданите. В по-голямата си част, те касаят предоставяне на административни услуги по електронен път. Във връзка с това може да се посочат следните особености:

1) Изцяло се стъпва на наличния законов регламент на общата дефиниция на „административна услуга”

Това касае не само административни дейности, дефинирани с новото, модерно законодателство, в което в явна форма се говори за услуги, като форма на обслужване на гражданите.

По същия начин се третират и форми на обслужване на гражданите, които не са посочени с определението „услуга”, но са дефинирани като такива.

Подобна дефиниция най-общо се базира на схемата „заявка за административно обслужване – отговор на подадената заявка”.
В този си вид, изискването има класическия интерфейсен характер на поведение на системи, които обменят данни по между си на базата на предоставяне на услуги.

2) Въвежда се понятието „вътрешна електронна административна услуга”

С това понятие се дефинира по аналогичен начин и взаимодействието между самите администрации. 

Така схемите на взаимодействие „администрация↔граждани” (G2C) и „администрация↔администрация” (G2G) стават напълно идентични. Казано по друг начин, интерфейсното поведение на администрацията е еднотипно за различните актове на взаимодействие и за различните партньори, с които се извършва. Така спецификата на това взаимодействие се концентрира само в съдържанието на обменяната информация.
3) Въвежда се изискването за предоставяне на информация за „състоянието на изпълнение на услуга”
Това изискване на ЗЕУ също има интерфейсен характер, доколкото може да се разглежда, като „стандартна услуга, приложима към текущо изпълнявана услуга”.
В действителност, изпълнението на това изискване налага унификация на вътрешната организация на административния процес, с цел стандартното му представяне при предоставянето на информация за състояние на изпълнение на услуга.

2. Обща рамка на новия тип организация на административната дейност
Тя може да се дефинира, чрез следните изисквания:

1) Интерфейсното поведение на администрацията изцяло се дефинира по схемата „заявка за услуга↔отговор по услуга”

В случая напълно се обезличават особености на подаване на заявката, като автор на заявката, начин на подаване и т.н. Обработката на всички заявки се свежда до стартиране на съответен процес в администрацията. 

2) Всеки процес, стартиран по заявка от вън се организира и представя по унифициран начин
Така се осигурява предоставянето на информация за състоянието на нейното изпълнение също по унифициран начин.

3) Всички схеми на контрол на административната дейност по предоставяне на услуги се изграждат върху тази рамка
Последното е добра предпоставка, организацията на административната дейност изцяло да се организира по схемата „заявка за услуга↔отговор по услуга”. Тоест, процеси инициирани вътре в администрацията и изцяло извършващи се в нея да бъдат организирани и провеждани по аналогичен начин.

Това са например процеси по управление на човешките ресурси (назначаване, преназначаване, освобождаване на служители, излизане в отпуск и други), процеси по ресурсно осигуряване на административната дейност (ползване на служебни автомобили, получаване на консумативи и т.н.) и всякакви други процеси да бъдат организирани по тази схема.
Ползата от това е многостранна:

· гарантирано качество на организация на административния процес

· лесно овладяване на организацията на административната дейност за новопостъпили

· еднотипен контрол на дейността, независимо дали тя е насочена „навън”, или „навътре” в структурата

· еднотипно обслужване с ИТ-средства

3. Унификация на организацията на административната дейност
Унификацията е най-същественият елемент при прехода към новия тип организация на административната дейност, а именно- „дейност, ориентирана към услуги”.

Във връзка с това:

1) Заявките (външни или вътрешни) се третират аналогично по отношение стартирането на процеси в администрацията, от гледна точка на качеството им на „иницииращи документи”
2) Разпорежданията (външни или вътрешни) към администрацията се третират аналогично по отношение стартирането на процеси в нея, от гледна точка на качеството им на „иницииращи документи”

3) Всеки процес, стартиран с иницииращ документ се представя като последователност от етапи на изпълнение на съответната дейност по неговата обработка
4) Всеки етап се дефинира в унифициран вид

4. Унификация на процеси в администрацията
Унификацията се свежда до описание на такъв процес по схемата „наименование – кратко представяне”.
На този етап се въвежда и уточнението, че ако даден процес се развива във връзка с предоставяне на услуга към граждани и други администрации, той се нарича именно „услуга”. За процеси, които се развиват във връзка с изпълнение на разпореждания, или обработка на заявки, възникнали вътре, и изпълнявани изцяло вътре в администрацията се въвежда обобщеното определение „процедури”.

По отношение организацията и самото изпълнение на процеси по услуги или процедури не се въвежда никаква разлика. Разликата и особеностите се представят изцяло с последователността от унифицирани дефиниции на изграждащите ги етапи.

Унификацията на услугите се регламентира в наредбите към ЗЕУ и се организира като процес на регистрация на услугите в Списъка на унифицираните наименования на административните услуги (СУНАУ). Регистрацията включва не само регистрация на „наименование – кратко представяне” за всяка услуга, но и представянето й с набор от унифицирани етапи.

Списъкът на унифицираните наименования на административните услуги ще се поддържа от Министърът на държавната администрация и административната реформа.

Тоест, администрациите са длъжни:

· Да предоставят административни услуги само в унифициран вид, съгласно тяхната регистрация в СУНАУ

· Да извършват регистрация на административни услуги в СУНАУ, ако такава още няма

5. Унификация на етапи по услуги или процедури

Както беше казано по-горе, задължението за използване на унифицирани дефиниции на етапи по услуги или процедури е косвено изискване на ЗЕУ и има конкретен регламент в наредбите към него.
Осигуряването на унификация на тези етапи се организира като процес на регистрацията им в Регистъра на регистрите и данните.

Тоест, администрациите са длъжни:

· Да използват в дефинициите на предоставяните от тях услуги само унифицирани дефиниции на етапи

· Да извършват регистрация на етапи по услуги в Регистъра на регистрите и данните, ако такава още няма

6. Унификация на вътрешно административни процеси
Както беше посочено в т.4. тези процеси обобщено се разглеждат като процедури, също с унифицирано представяне. За разлика от услугите, те не подлежат на регистрация в СУНАУ.

За да се осигури пълнота на вътрешно административния регламент, всяка администрация е длъжна да поддържа:

1) Ведомствена номенклатура на услуги или процедури

В номенклатурата се включват:

· Всички услуги, които администрацията предоставя към гражданите или към други администрации

· Всички процедури, с които се представят останалите процеси извършвани в администрацията

Всички дефиниции на услуги и процедури в тази номенклатура са в унифицирана форма. Дадена услуга може да присъства в номенклатурата само ако е регистрирана в СУНАУ.

2) Ведомствена номенклатура на етапи по услуги или процедури

В номенклатурата се включват всички етапи, които влизат в унифицираните дефиниции на услуги или процедури в състава на Ведомствената номенклатура на услуги и процедури.

Всички дефиниции на етапи трябва да бъдат регистрирани в Регистъра на регистрите и данните.

7. Унификация на дейности
Наличието на унифицирани дефиниции на услуги и процедури дава възможност да се извърши и унификация на стандартни дейности, като:

1) Насочване за изпълнение на постъпил в администрацията документ

За да се осигури унифицираното изпълнение на тази дейност се използва Ведомствената номенклатура на видовете документи. Важен елемент от описанието на вид документ е дефиницията на услуга или процедура, която той инициира.
Тоест, за всеки постъпил документ се извършва:

· Идентифицира се неговия вид

· Намира се дефиницията на този вид документ във Ведомствената номенклатура на видовете документи

· По открития вид документ се определя услугата или процедурата, която той стартира
2) Формиране на статус на изпълнение на услуга или процедура
Дефинирането на статус на изпълнение се извършва на базата на унифицираната дефиниция на услуга. Очевидно, това е приложимо и за процедурите в състава на Ведомствената номенклатура на услуги или процедури. Така се приравнява изпълнението на заявена услуга до изпълнението на процедура, дефинирана също в унифицирана форма.

Това позволява, стартирането на изпълнението на услуга или процедура да се извършва по абсолютно идентичен начин.

3) Контрол на изпълнението на услуга или процедура

Фактът, че услуга или процедура се изпълняват с поддържането на идентичен статус е основа за прилагане и на аналогична схема за контрол на това изпълнение.

8. Общо за Дейността ориентирана към услуги
Законът за електронното управление и наредбите към него (основно Наредбата за вътрешния оборот на електронни документи и документи на хартиен носител в администрациите) задължават администрациите да предефинират своята дейност, като дейност ориентирана към услуги.

С това се постигат няколко цели:

1) Осигуряване на предоставянето на услуги към гражданите  и администрациите

Дълбочината на унификацията, която е основа за това позволява те да се предоставят и изцяло в автоматичен режим, без участието на служители от администрациите.

2) Осигуряване на по-добра организация и на останалите дейности в администрацията
Основа за това е унификацията на техните дефиниции. Това гарантира пълнота на описанията, заедно с възможностите за лесно обучение, контрол и т.н.
3) Осигуряване на еднотипни средства за контрол на всички дейности в администрацията

Използването на еднотипни средства за контрол на административната дейност изцяло съответства на нейния законов регламент, който не въвежда разграничаване на административните процеси по важност, значимост и т.н.
От друга страна, унификацията и на контрола позволява той да се извършва с аналогични средства, подготовка на служителите, отчитане на резултатите и т.н.
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