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I. Въведение
Наръчникът за организацията на административното обслужване по телефона се приема на основание чл.8а, ал. 4 от Наредбата за административното обслужване (НАО). 

Наръчникът:

· определя практическите стъпки за организация на комуникацията по телефона в съответствие със съвременните изисквания и нуждите на потребителите на услуги;

· съдържа препоръки, насочени към подобряване на вътрешните процеси и процедури, свързани с използване на телефона при осъществяване на административно обслужване;

· дава предложения, които да повишат нивото на обслужване.
II. Как да подобрим организацията и да оптимизираме вътрешните процеси за да осигурим ефективно използване на телефона при осъществяването на административно обслужване?
II.1. Как да подобрим организацията по използване на телефоните при осъществяване на административно обслужване? 
	II.1.1. Осигурете телефони, на които може да се получи информация за административното обслужване
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	Използвайте телефона на Центъра за административно обслужване (ЦАО), като канал за достъп до административно обслужване:



· Съобразете вътрешните правила за организация на административното обслужване на Вашата администрация с изискванията на чл.8а, ал.3 от НАО, като определите ясни и точни правила за организацията за осъществяване на комуникацията с потребителите;

- В случай че Вашата администрация няма отделно обособен ЦАО и функциите му се осъществяват от служители от общата или специализираната администрация определете конкретни служители, които да комуникират с потребителите, като им вмените конкретни задължения във връзка с тази функция и ги информирате ясно и точно за очакваните от тях дейности;
- В случай че конкретният служител не е на разположение, включително поради отпуск или друга служебна ангажираност определете заместник, който да поеме задълженията за комуникация с потребителите по телефона;
- Включете тези задължения като част от длъжностната характеристика на съответните служители, както и ги оценявайте и по този параметър; 
- Обучете Вашите служители да предоставят административно обслужване чрез телефона на ЦАО; 
- Изисквайте периодична обратна връзка от съответните служители относно осъществяването на административно обслужване по телефона;
- Включете конкретни въпроси за предоставяното административно обслужване по телефона при прилагането на методите за обратната връзка от потребителите и измерването и управлението на тяхната удовлетвореност.
	[image: image2.jpg]



	Спазвайте разделението на обща и специализирана администрация при предоставянето на административно обслужване по телефона:


- Създайте правила и определете компетентността на общата и специализираната администрация, съобразно конкретното административно обслужване;

- Изисквайте служителите в ЦАО да насочват въпросите по компетентност до съответните звена, да осъществяват връзката с останалите звена от администрацията по повод осъществяване на административно обслужване и да осъществяват контакт със звената, работещи експертно по преписките, образувани по заявления/искания за осъществяване на административно обслужване;
- Информирайте служителите както в общата, така и в специализираната администрация, за техните конкретни и съвместни задължения във връзка с административното обслужване.
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	Организирайте комуникацията между общата и специализирана администрация:


- Създайте правила и определете кои въпроси са в компетентността на ЦАО, т.е. в общата и кои - в специализираната администрация, съобразно конкретното административно обслужване, което извършва Вашата администрация;

- Предоставете тази информация както на служителите в ЦАО, така и на служителите в специализираната администрация, чрез заповед или друг вътрешен документ;

- При въпрос отправен до ЦАО, изискващ конкретни знания, специфика и/или експертност във връзка с предоставянето на определена услуга въведете изискване служителят от ЦАО да насочва потребителите към контакт със съответното специализирано звено на администрацията;

- Поставете изискване към работата на служителя да предоставя на потребителя възможност да избира дали връзката с експерт от специализирано звено на администрацията да бъде осъществена чрез:

· предоставяне на друг телефонен номер и/или

· прехвърляне на обаждането, и/или 

· предоставяне на телефонен номер на потребителя, на който той да бъде потърсен от съответния компетентен служител от специализираната администрация.

Тези методи за връзка следва да се използват съвкупно или поотделно, в зависимост от желанието на потребителя; 

- Предварително определете служителите от специализираната администрация, които да поемат отговорите на подобни запитвания и се уверете, че същите са се запознали с въпросите от обща компетентност, за които ще бъдат отговорни служителите на ЦАО и тези които ще попаднат в тяхната специфична сфера на компетентност. Определете служителите, които да ги заместват при отсъствие и ги уведомете за задълженията им за административно обслужване по телефона;

- В случай че конкретен служител от специализираната администрация не е на разположение, осигурете незабавно уведомяване на служителите в ЦАО и предоставете данни за определения заместник. Определете служител, който има задължение за осъществяване на пряка връзка между общата и специализираната администрация по повод отсъстващи служители.

	ІI.1.2. Оптимизирайте съдържанието и начина на представяне на информацията
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	Публикувайте необходимата информация за осъществяване на контакт с Вашата администрация: 


- Информацията относно реда и начина за осъществяване на комуникацията с Вашата администрация по телефона следва да бъде публикувана на видно място в интернет страницата, без да е необходимо потребителите да влизат в различни раздели или подраздели.

	II.1.3. Осигурете актуалност и идентичност на публикуваната информация
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	Поддържайте актуална публикуваната информация и осигурете нейната идентичност във всички източници:


- Определете служители от ЦАО и от специализираната администрация във връзка с поддържането (вкл. актуализацията и промяната) на информацията и осигуряването на нейната идентичност във всички източници, на които тя се публикува (интернет страница, Административен регистър, информационни табла и др.);

- Уведомете служителите, отговорни за актуалността и идентичността на информацията кои са служителите, които извършват вписванията на информацията в Административния регистър.

- Поставете задачи на служителите, отговорни за актуалността и идентичността на информацията да информират служителите, които извършват вписванията на информацията в Административния регистър да ги информират незабавно при установяване на несъответствие или при необходимост от актуализация на данните. 

II.2. Как да оптимизираме вътрешните процеси по заявяване на административни услуги и комуникацията във връзка с вече заявени услуги?
	II.2.1. Оптимизирайте процесите на обслужването 
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	Съобразете кръга на потребители на услуги при предоставяне на административно обслужване по телефона: 


- Възложете на конкретен/ни служител/и да идентифицира основните групи потребители и да анализира техните информационни потребности;

- Уверете се, че служителите от общата и специализирана администрация притежават необходимите умения за комуникация и работа със съответните групи потребители и, при необходимост, осигурете подходящи обучения ;

- Изисквайте периодична отчетност от съответните служители относно осъществяването на административно обслужване по телефона;
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	Осигурете  възможност за поемане на всички обаждания от потребителите в рамките на обявеното работно време:  


- Анализирайте характера и обема на предоставяното от Вашата администрация административно обслужване и на тази база направете преценка на необходимия брой служители, ангажирани с комуникацията с потребителите по телефон – както за предоставяне на информация за осъществяваното административно обслужване, така и за предоставяне на конкретна услуга по този канал; 

- Осигурете наличието на обучени служители, които да поемат функциите по административно обслужване на потребителите по телефона, в случай на отсъствие на служителите, натоварени с тези задължения. 

	II.2.2. Разширете съществуващите възможности за комуникация
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	Осигурете възможност за запазване на дата и час за посещение в ЦАО:


- Определете отговорните служители, които са ангажирани с организацията по запазването на дата и час за посещение в ЦАО и посочете техните заместници при изпълнението на тези задължения;

- Въведете календар или друго приложение, чрез което в администрацията да бъдат запазвани дата и час за посещение от потребители;

- Осигурете възможност потребителят дистанционно в съответното приложение или онлайн календар да запазва дата и час за посещение, без да се налага да извършва допълнителна комуникация с Вашата администрация;
- Предвидете възможност при запазване на дата и час за посещение да се осигури следното:

·  да бъде събирана информация за насоката на търсеното административно обслужване, вкл. конкретна административна услуга: подаване на документ, получаване на издаден документ, предоставя информация, консултация, справка за хода на преписката или друго;
· да бъде изпратено потвърждение по е-мейл/SMS за успешно записан час;

· да се осигури напомняне по е-мейл/SMS един ден по – рано за предстоящ час за посещение;

·  да се осигури възможност за пренасрочване или отмяна на вече запазен час при невъзможност за посещение.

 За да осигурите тази възможност можете да се възползвате от дадената информация в относимите препоръчителни стандарти, като т. 19 и други в Приложение № 8 от НАО. 
	II.2.3. Прилагайте стандартите за качество, свързани с комуникацията с потребителите при осъществяване на обслужването
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	Осъществявайте проактивна комуникация с потребителите по заявени вече услуги:


- Вменете задължение на служителите в ЦАО да следят за готовите резултати от услугите и да уведомяват потребителите;

- Изисквайте от служителите от специализираната администрация да предоставят своевременно информация на служителите в ЦАО за готовите резултати от услугите;

Въведете механизъм за вътрешна комуникация относно готовите резултати, напр. при изготвяне на документ (резултат от услуга), като поставите изискване служителите, изготвили резултата от услугата незабавно да изпращат информация за това до ЦАО по електронна поща, чрез вътрешна (деловодна) система или по – друг проследим начин.

За да осигурите тази възможност можете да се възползвате от дадената информация в относимите препоръчителни стандарти, като т. 8 и т. 15 в Приложение № 8 от НАО. 
II.3. Как да използваме съвременните технологични възможности, за да подобрим качеството на административното обслужване?
	II.3.1. Организирайте и използвайте допълнителни канали за комуникация 


Съвременните онлайн технологии дават възможности за достъп до голям брой канали за комуникация между администрациите и потребителите на услуги. Освен традиционно използваната електронна поща, все по-разпространено става онлайн общуването и възможностите за реализиране на безплатни интернет обаждания. Тези допълнителни канали за комуникация имат редица предимства, сред които:

· намаляване на разходите за телефонни обаждания от страна на потребителите на услуги
· удобна онлайн комуникация, осигуряваща по-бързо разрешаване на възникналите въпроси
· намаляване на разходите за време чрез възможност за обаждане директно от страницата, без допълнително записване/запаметяване на телефонни номера
· подобряване предоставяното от страна на администрацията обслужване.
За да осигурите използването на допълнителни канали за онлайн комуникация, реализирайте една или няколко от възможностите, направете относимите препоръчителни стандарти за качество от НАО и собствени стандарти за качество на Вашата администрация.
	II.3.2. Обособете и използвайте Кол център в работата на администрацията


Кол центърът е централизирано решение за приемане и прехвърляне на голям обем от телефонни повиквания с цел облекчаване процесите по предоставяне на услуги. Съвременните софтуерни програми, използвани в работата на кол центровете позволяват обработването както на телефонни обаждания, така и на други комуникационни канали като и-мейл и чат в реално време. Кол център системите документират и записват комуникацията и извършват мониторинг в реално време. Използването на кол центрове в работата на Вашата администрация ще Ви донесе редица предимства, които ще оптимизират организацията на процесите по административно обслужване:
· възможност за маршрутизиране на разговорите базирано на опита на всеки служител

· динамично управление на входящи обаждания с цел минимално изчакване от страна на потребителя

· възможност за избор от стратегии за разпределяне на обаждания към служителите

· възможност за оценка и съобщаване на времето за изчакване (или броя на чакащите, респ. реда в опашката), необходимо за приемане на обаждането

· възможност за използване на интерактивен гласов оператор и създаване на менюта с избори

· възможност за интернет телефония

· възможност за гласов запис на разговорите

· възможност за мониторинг на качеството
· опции за обслужване на друг език.
За осигуряването на пълноценно административно обслужване посредством обособяване на Кол център във Вашата администрация следвайте тези препоръки:

- Направете вътрешна оценка на обема на предоставянето административно обслужване и преценете необходимостта за обособяване на Кол център и неговия евентуален капацитет; 

- Определете софтуерна програма за работата на Кол центъра, която да позволява обработването както на телефонни обаждания, така и на други комуникационни канали като e-мейл и чат в реално време и други;

- При избора се стремете на покриете максимално много от предимствата на използването на Кол център, изброени по-горе, като особено внимание обърнете на: 
· динамично управление на входящи обаждания с цел минимално изчакване от страна на потребителя;
· съобщаване на времето за изчакване или броя на чакащите;
· записване на разговорите;

· опции за обслужване на друг език – чрез свързване със служител, владеещ езика, чрез използване на преводач или чрез автоматично предоставяне на информация на чужд език; 
Определете един или няколко служител/и, който/които ще бъдат пряко ангажирани с информацията, която ще се предоставя чрез услугите на Кол центъра.

За да осигурите тази възможност можете да се възползвате от дадената информация в относимите препоръчителни стандарти, като т. 20 и други в Приложение № 8 от НАО. 
	II.3.3. Съгласно стандарта за достъпност в извънработно време, осигурете достъп по телефон до информация за услугите и обслужването 
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	Осигурете достъп до информация за административното обслужване, извън стандартното работно време:


- Установете удължено работно време за комуникация с потребителите по телефона и определете един или няколко служител/и, който/които ще отговарят за това; 

- Използвайте автоматизиран Кол център и осигурете възможност за автоматично получаване на информация за административното обслужване в извънработно време; 

- Възложете на служители от общата и от специализираната администрация разработването на предварително групирана информация по теми/области (обща информация за административното обслужване, информация за услуги и т.н.), която да бъде включена в автоматизирания Кол център, изисквайте и контролирайте изпълнението на тази задача от тях.
IІІ. Как да подобрим качеството на предоставяното административно обслужване по телефона?
За постигане на ефективна комуникация по отношение на предоставяните от Вашата администрация услуги е необходимо фокусът върху потребностите на потребителя да е водещ и при предоставяне на административно обслужванe по телефона. От изключително значение е потребителят да може да „достъпи“ Вашата администрация като, от една страна, се свърже бързо и безпрепятствено по телефон, и от друга – да комуникира със служители, които ще му предоставят ясна и точна информация, ще бъдат любезни и отзивчиви и ще му съдействат да получи търсената информация и/или резултат от услугата. 

Важно е при първия контакт по телефона потребителят да усети отзивчивостта на Вашата администрация към неговите потребности. Удовлетвореността от отношението на Вашата администрация е от съществено значение за общественото доверие в нея. 

ІІІ.1. Как да подобрим начина на общуване по телефона?

Спецификата на телефонната комуникация се състои в липсата на визуален контакт със събеседника, като предаването и приемането на съобщения се осъществява по гласово-слухов път. За да бъде ефективна комуникацията е необходимо спазването на определени правила за общуване.

	ІІІ.1.1. Спазвайте етикета за комуникация, съгласно стандартите за качество на обслужването, насочени към идентификация на служителите и правила за водене на комуникация
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	Представете се при започване на разговора:


- Изисквайте служителите да се идентифицират при започване на разговор;
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	Общувайте с потребителите любезно и уважително:


- Инструктирайте служителите си да демонстрират професионална етика и да бъдат позитивни и отзивчиви при общуването с клиенти;

- Поддържайте периодична комуникация със съответните служители относно срещнати проблеми в общуването при осъществяването на административно обслужване по телефона.

ІІІ.2. Как да представим по телефона необходимата на потребителя информация за обслужването и услугите? 
	ІІІ.2.1. Предоставяйте ясна, пълна, точна и достоверна информация, съобразно Вашата компетентност
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	Съдействайте на потребителя съобразно характера на неговото запитване:


- Служителите от ЦАО следва да знаят какво са запитвания от общ характер, тъй като тези запитвания са от тяхната компетентност, съгласно чл. 8, ал. 3, т. 2 от НАО. Това са например: 

· какъв е адресът на администрацията; 

· какво е работното време на администрацията; 

· с какъв транспорт може да се стигне до сградата;

· има ли възможност за паркиране;

· къде е входът за граждани; 

· какъв е режимът на достъп до сградата;

· кои са натоварените часове;

· колко време ще се наложи да изчака потребителят за да бъде обслужен.
- Служителите от ЦАО следва да са наясно какви са предоставяните от администрацията услуги, тъй като предоставянето на потребителя информация за издаваните актове и предоставяните услуги е в тяхната компетентност, съгласно 
чл. 8, ал. 3, т. 1 от НАО

- Служителите от ЦАО следва да са запознати със заявленията за предоставяните от администрацията услуги и документите, които се прилагат към тях, тъй като разясняването на потребителя на изискванията, на които следва да отговаря заявлението, проверяване пълнотата на документите, даване на информация за хода на работата по преписката и предоставяне на издадените актове и документи, резултат от обслужването, е в тяхната компетентност, съгласно чл. 8, ал. 3, т. 3, т. 6, т. 7 и т. 9 от НАО. Съгласно изискванията на НАО и препоръките в раздел III, тези правомощия на ЦАО следва да са обезпечени от Вашата администрация с предварително установен ред и контролни списъци за пълнотата на документацията. Запитванията на потребителите в тази връзка могат са в следните насоки:

· има ли образец на заявление за дадена услуга;

· от къде може да се изтегли; 

· лично ли трябва да се подаде;

· какви са каналите за заявяване – на място, по поща, по електронен път, на кой e-mail;

· какви документи следва да се приложат;

· как може да се плати за услугата;

· в какъв срок ще е готов документът;

· как ще се получи издаденият документ;

· може ли друго лице да получи резултата от услугата;

· при вече подадено заявление - какъв е ходът на преписката, в кое звено се разглежда;

- При комуникацията с потребителите във връзка с конкретна услуга, служителите от ЦАО могат да използват:
· относимите нормативни актове и вътрешните документи на администрацията, които следва да установят реда и условията за заявяване на услугата. Тази информация следва да е налична във вътрешните правила за организация на административното обслужване, като може да е детайлизирана и доразвита в отделни заповеди, инструкции и правила на съответната администрация;

· контролни списъци за документите, които се прилагат към заявленията, които следва да са разработени от специализираната администрация и одобрени от ръководството;

· технологични карти, които описват движението на преписката по дадено заявление и/или други документи, които съдържат описание на процесите по предоставяне на отделните услуги, до които следва да е осигурен достъп на служителите от ЦАО;

· деловодната система на администрацията, в която може да се проследи движението на преписката по подадено вече заявление;

·  Интернет страницата на администрацията, секция „Административно обслужване“;

· Административния регистър. 

- Важно е служителите от ЦАО да предоставят тази информация в хода на разговора с потребителя, без да го насочват сам да проверява в общодостъпните източници – електронна страница и Административен регистър. Пренасочване на потребителя към търсене на информация на интернет страницата се допуска само по отношение на публикуваните образци на документи.

- При запитване на потребител към ЦАО, което изисква конкретни знания, специфика и/или експертност във връзка с предоставянето на определена услуга, служителят от ЦАО следва да насочи потребителя към съответното специализирано звено на администрацията, съгласно следващата препоръка.
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	Съдействайте на потребителя, като осъществите връзка със звеното, което работи експертно по преписката :


- Служителят от ЦАО следва за кратко време да направи преценка дали може да отговори на потребителя, използвайки достъпните за него източници на информация и познания, съобразно компетентността си. В хода на разговора служителят може да извърши необходимите проверки, посочени по-горе, но въпреки това да не успее да ориентира потребителя с точен и ясен отговор на запитването. Такъв тип запитвания ще изискват конкретни знания, специфика и/или експертност във връзка с предоставянето на определена услуга и най-общо могат да се изразяват в следното:
· може ли вместо един вид документ да се предостави друг вид документ;

· как ще се направи преценка за дадено обстоятелство, включително дали заявлението отговаря на изискванията;

· защо е необходимо да се представят документи за и/или да се описва дадено обстоятелство;

· какво ще е развитието, ако част от изискванията за заявяване не са изпълнени;

· кога ще се направи проверка на място, в случаите когато е въведено такова изискване;

· с кои експертни звена ще се комуникира вътрешно по повод постъпилото заявление.

- В тези случаи служителят от ЦАО следва да изпълни правомощията си, определени в чл. 8, ал. 3, т. 2, т. 8 и т. 10 от НАО, а именно – да насочи въпроса по компетентност до звената в съответната администрация, да осъществи връзка с останалите звена от администрацията или да осъществи контакт със звената, работещи експертно по преписките. Това може да стане чрез:
· осъществяване на контакт със съответния експерт чрез прехвърляне на разговора;
· предоставяне на име, длъжност и телефон за връзка на служител, работещ експертно по преписката;
· записване на име и телефон на потребителя и осъществяване на контакт със съответния експерт, за да върне обратно обаждане.
	ІІІ.2.2. Предоставяйте информацията на достъпен и разбираем език
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	Използвайте достъпен и разбираем за потребителя език:


- Обучете служителите да общуват с потребителите на достъпен и разбираем за потребителя език;

- Изисквайте служителите в края на разговора да поискат обратна връзка от потребителите дали имат нужда от допълнителна помощ/информация. Поставете изискване тази информация да се събира от служителите в определена форма и периодично да бъде докладвана с оглед предприемане на коригиращи действия; 
- Разработете различни сценарии, които ще подпомогнат служителите при общуване на достъпен и разбираем за потребителя език.
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