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ДЕКЛАРАЦИЯ
относно политиката  по качеството на oбщинската администрация

в Район “Одесос” - Община Варна 
Чрез настоящата декларация ръководството на общинска администрация на Район “Одесос” прокламира, че се ангажира:
· Да повишава непрекъснато качеството на предлаганите услуги;

· Да спазва стриктно националните и общински нормативи;

· Да осъществява ефективен контрол за изпълнение на наредбите на Общински съвет Варна;

· Да поддържа европейски норми за управление на качеството;

· Да си сътрудничи с организации с нестопанска цел по въпроси, свързани с развитието на общините;

· Да работи за мотивиране, обучение и повишаване на квалификацията на персонала – предпоставки за значителна удовлетвореност от страна на потребителите на административни услуги;

· На работещите в общинската администрация да се  осигуряват здравословни и безопасни условия на труд;

· Да  дава становище на Община Варна относно доставчиците на услуги, като се работи само с доставчици сключили договор с общината;

· Да се следи и оценява удовлетвореността на потребителите на услуги и дали начина на предоставяне на услугите и качеството им отговарят на изискванията и очакванията на потребителите;

· Своевременно да се реагира на всички постъпили жалби и предложения за подобряване на извършваните услуги;

· Да не се допуска конфликт на интереси;

· Систематично да се анализират данни и информация, като база за оценка и преоценка на политиката на района;

· Да се разработват адекватни на Политиката по качеството цели, които да са измерими и изпълнението им да се анализира и оценява на определен период;

· Политиката да е разпространена на всички нива, съгласно структурната схема на района;

· Ръководството на района да анализира ефективността на въведената СУК, както и да поощрява непрекъснатото и развитие.

Ръководството на общинска администрация на Район “Одесос” осъзнава, че желания резултат може да бъде постигнат чрез ефективно управление на основните и спомагателни процеси в организацията и непрекъснатото подобряване на системата за управление на качеството.

Ръководството гарантира, че изложената политиката по качеството е известна на всички служители, че те разбират нейният смисъл и значение и ще се стремят да изпълняват поставените им задачи, в съответствие с тези разбирания.

Дата: декември 2018 г.                               Кмет  на район “Одесос”: 

/Георги Недев /
ПЛАН ЗА РАЗВИТИЕ 
2021-2027
ПЛАНЪТ ЗА РАЗВИТИЕ има за цел да се определят стратегическите насоки в развитието на Район “Одесос“ и конкретните мерки и проекти за изпълнение в периода 2021 г. - 2027 г. За целта е събрана, актуализирана и оценена информация за социално-икономическите процеси в района с основно внимание към ефективно използване на природните дадености и стопански обекти, както и към проблемите, породени от изискванията за членство в Европейския съюз. Планът за развитие на района е част от  “План за интегрирано развитие на Община Варна (2021 г. – 2027 г.)”, публикуван на  сайта на Община Варна - varna.bg

Основните задачи на плана за развитие на Район “Одесос” са: 

•
Усъвършенстване на управлението чрез разширяване на социалната основа на стратегическото планиране. Да дефинира стратегическите цели на общинското развитие в района за периода до 2027 г. 

•
Да очертае изпълнима стратегия за постигане на тези цели чрез определяне на основните приоритетни направления, мерки и проекти, институционалното и финансово осигуряване на плана. 

•
Да послужи за мобилизиране на собствените и привличане на външни ресурси за постигането на мотивираните цели. 

•
Да създаде база за усвояване на очакваните фондове от ЕС и привличането им към територията на общината /в частност района/. Да очертае рамката на проекти, за които да се потърси финансиране по национални и международни програми и проекти. 

•
Да стимулира създаването на ново гражданско самосъзнание и ценностна система и нов подход при решаването на проблемите, ориентирани към духа на обединена Европа и принципите за устойчиво развитие. 

•
Да интегрира всички заинтересовани страни към изпълнението на мерките, заложени в плана и по този начин да разшири демократизацията.
Принципът на партньорство е приложен при всички етапи на разработване на плана. В неговото изработване основно участие взеха общинската администрация в района, местни ръководители, представители на неправителствени организации, учебни заведения и независими консултанти.
Пълната информация за Район Одесос е публикувана на Интернет Страницата на района  http://www.odesos.bg
1. Обект и област на приложение
Целта на настоящият регламент е да обедини документираната информация свързана със системата за управление на качеството (СУК) в Район “Одесос” - Община Варна в съответствие с изискванията на стандарт ISO 9001:2015, както и създаване на увереност във всички заинтересовани страни, че ръководството на района е ангажирано с разработването, документирането, внедряването, поддържането и непрекъснатото подобрение, в съответствие с изискванията на този стандарт.

Решението за въвеждане и поддържане на СУК е стратегическо за Район „Одесос“ и е продиктувано от „План за интегрирано развитие на Община Варна”,  като целта е  да покаже способност за осигуряване съответстващ продукт, задоволяващ изискванията на клиента. 
За целта на този регламент се използват определенията дадени в EN ISO 9000:2015 „Системи за управление на качеството. Основни принципи и речник” и други специфични за дейността на организацията: 
2. Нормативни позовавания
Настоящият регламент се позовава на изискванията на
· БДС EN ISO 9001– Българският стандарт БДС EN ISO 9001 е одобрен от ДАСМ на 2001-12-07. Европейският стандарт EN ISO 9001:2015 е въведен като български стандарт чрез превод на български език и има статут на български стандарт от 25.09.2015г. БДС EN ISO 9001 е идентичен на EN ISO 9001:2015 и се издава с разрешението на CEN.
· БДС EN ISO 9000:2015, който съответсва на стандарт EN ISO 9000:2015 – „СУК. Основни принципи и речник”
· Административнопроцесуалния кодекс /АПК/
· Наредбата за административното обслужване /НАО/  
· Наредбата за определяне и администриране на местните такси и цени на услуги на територията на Община Варна /НОАМТЦУТОВ/
3. Термини и определения
· Използват се термините и определенията от стандарта EN ISO 9000:2015 – „СУК. Основни принципи и речник”, на който съответсва българският стандарт БДС EN ISO 9000:2015
· Организация – единицата, субект на СУК, в случая Район Одесос - Община Варна с адрес:
гр. Варна 9000

ул. „Стефан Караджа“ №30

Тел.: 052 612 888

Факс: 052 820 771
Web site: http://www.odesos.bg
3.1 Съкращения

· АПИО – Административно–правно и информационно обслужване;
·  ВР – Висше ръководство - висше ръководство на района (кмет, заместник - кметове, секретар;
· ДП  - Документирана процедура;

· ГРАО - Гражданска регистрация и административно обслужване;

· ИД и ОС - Икономически дейности и Общинска собственост;

· ЕК - Екип по качеството; 
· ЕН -  Електронен носител; 
·  КФСУК – Координатор по функциониране на СУК - длъжностно лице от администрацията, натоварено със задачи по ръководство и контрол на СУК със заповед на кмета;

· ОД  - Оперативен документ; 
· РИ  -  Работна инструкция;
· РУ  - Регламент за управление;
· СНИ – Средства за наблюдение и измерване;

· СУК  -  Система за управление на качеството;

· СИДКОР – Социално-иконкмически дейности и контрол на обществения ред;
· УТ – Устройство на територията;
· ФСД – Финансово – счетоводни дейности;

· CEN – Comite Europeen de Normalisation /фр./ - Европейски Комитет по Стандартицадия;

· ISO – International Standards Organization /англ./ - Международна стандартизационна организация
4. Контекст на организацията
4.1 Външни обстоятелства
· Обща информация 
Територия -       7 100 дка.

Брой жители -  87 840 /декември 2016г/
· Географско положение
Район “Одесос” е с граници Черно море, канала на северния плаж, бул. “Цар Освободител”, бул. “Васил Левски”, ул. “Струга” по продължението й до северния бряг на Варненското езеро, северния пътен възел на Аспарухов мост, жп района, включително пристанище Варна и вълнолома. Географското разположение на района е предпоставка за развитието на инфраструктурния, икономически и демографски потенциал. Това се основава най-вече на геостратегическото местоположение което има района – централен за общината, и наличието на значимия по своята същност естествен фактор - Черно море и свързаните с него морски и крайморски дейности.
· Икономическа среда
Държавата ни се развива в условията на пазарна икономика. Местоположението на района и степента на изграденост на техническата и социалната инфраструктура определят стопанската конюнктура. Район “Одесос” има сравнително развита икономическа база с деверсифициране на производствата. В района най-силно са развити два клъстера: този на морската и туристическата индустрия. На територията на района има предприятия от подотраслите хранителна промишленост, шивашка промишленост, електротехника, производство на строителни материали и строителство, мебелна промишленост. 
Морска индустрия: Варненска корабостроителница - построени са над 850 кораба за над 110 годишната история на завода; Кораборемонтен завод „Одесос” АД, - най-големият и най-добре оборудван кораборемонтен завод в България, подходящ за докуване на кораби до 70 000 dwt и ремонт на кей до 150 000 dwt; Собствен персонал 715 души. Параходство БМФ - най-големият национален морски превозвач. Разполага с танкери, контейнеровози, кораби за масови и генерални товари, фериботи. 
Може да се направи извода, че икономиката в района и като цяло на Община Варна преодолява стагнацията и стабилно се преструктурира. Налице са предпоставки за успешно бъдещо развитие в пазарни условия. Сферата на услугите е много добре развита на територията на Район “Одесос”. Тук се наблюдава видово разнообразие на предлаганите услуги. Тази сфера има най-добри показатели по отношение приходи от продажби и нетни приходи от продажби, като тенденцията е към непрекъснат растеж на тези стойности. Туризмът е един от основните отрасли в структурата на икономиката на района. На ториторията му има хотела, стаи за гости, хостели и туристически бюра.
· Стратегически проекти и възможности за чуждестранни инвестиции
Чуждестранните инвестиции нарастват устойчиво. Има стабилен растеж на инвестициите, които за четири години са нараснали с 2,5 пъти. Това се дължи основно на благоприятната инвестиционна среда в общината. Най - голям процент от сумите са вложени за придобиване на сгради, строителни съоръжения и конструкции
· Природни забележителности и паметници на културата

Район “Одесос” носи древното име на Варна от основаването му през 580 г. преди новата ера като тракийска колония. На територията на района са разположени много исторически, научни и културни институции и забележителности, които съхраняват и показват различни доказателства за цивилизациите, преминали през нашите земи.
На територията на района се намират:

- Етнографски музей – съхранява информация за поминъка, занаятите, градските облекла, накитите и обредите на варненци от втората половина на XIX век и началото на XX век.
-   Морски музей – изложени са корабът-музей  “Дръзки”, яхтата “Кор Кароли” с която кап. Г.Георгиев извърши първото българско околосветско плаване под ветрила, и военна техника.
-   Римски терми – най-голямата антична обществена сграда, открита в България. Заемат площ около 10 хиляди кв.м.

-  Аквариум – популяризира флората и фауната на Черно море и неговите хидрологични и хидрофизични особености.

-   Археологически музей – притежава колекция от 50 хиляди предмета от палеолита до късното средновековие.
-  Музей за нова история, Музей по история на медицината, Къща-музей “Георги Велчев” на варненския художник маринист.

-  Градска художествена галерия, Варненска опера, Драматичен театър “Стоян Бъчваров”, сградата на Община Варна, Държавен архив, Съдилища. 

     На територията на Район “Одесос” са разположени и няколко християнски храма и църкви. В центъра се намира катедралния храм “Свето Успение  Богородично”. Тук са и храм ”Света Петка”,  храм “Света Богородица”, храм “Света Параскева” и храм “Св. Атанасии”.
· Социална среда

Освен историческите забележителности на територията на Район “Одесос” са разположени единадесет общински училища, девет детски градини; важни транспортни съоръжения – железопътна гара, морска гара; офисите на много банкови, застрахователни и публични институции; търговски фирми, хранителни заведения, магазини, паркове, площади и градини.
· Политическата среда

Сравнително стабилна в страната. Кмета на района и Кмета на общината са от управляващата в страната партия.
· Юридически условия
Несигурността и непредвидимостта в нормативните изисквания затрудняват работата. Честите промени в законодателството показват силно реактивно управление в разрез с принципа на „управление на промяната”. Сред най-„кърпените” закони, освен тези в сферата на съдебната система, са Кодекса на труда, Кодекса за социалното осигуряване, Закон за устройство на територията и др. от голямо значение за работата в организацията. Въпреки, че по-голямата част от общия брой на законодателните инициативи са от интерес за работата, сериозното количество на приетите актове от 2009г. насам не е довело до осезаемо подобряване на средата, с оглед на класацията на България в международните индекси, статистическите показатели и мнението на клиентите.
4.2 Вътрешни обстоятелства (ресурси на организацията) 
· Информационни ресурси 

          Наличие на документирани процедури (част от документираната информация) за организацията на работа, както на администрацията в района като цяло, така и на отделни звена, комисии, комитети и съвети назначени с нарочна заповед на Кмета на района; Наличие на Работна инструкция по процеса на всяка предлагана от района услуга; Национална база данни и локална база данни по гражданско състояние; Регистър на етажната собственост в района; Регистър на домашните любимци; Регистър на издадените заявки за издаване на карти за пътуване на преференциални цени в обществения транспорт на територията на Община Варна; Регистър на предадени в учрежденския архив строителни разрешения (на издадените стр. книжа); Регистър на имоти към кадастрален план по м.р.; Регистър на сключени договори за ползване на общинска собственост и издадените разрешения за поставяне на ПОТ и РИЕ; Картотека на граждани с установени жилищни нужди; Регистър на издадените настанителни заповеди и договори за наем на общински жилищни имоти; Регистър на издадените разрешения за ползване на тротоар и т.н.; Досиета на служителите и специфичните знания на всеки служител по специалността му.

· Финансови ресурси
Определят се ежегодно с решение на Общински съвет – Варна като част от бюджета на Община Варна. Района е второстепенен разпоредител с бюджет.

· Материални ресурси
Нова, функционална, четириетажна сграда с пет помещения за фронт офис, 31 (тридесет и един) кабинета, 2(две) зали и три архивни помещения.
Всяко работно място е снабдено с компютърна конфигурация и периферни устройства, размножителната техника е по звена. Всички помещения са оборудвани с климатик. Наличие на четири автомобила и т.н. Пълен списък на всички дълготрайни материални активи се съхранява в звено „счетоводство“. Веднъж годишно със Заповед на Кмета на района се назначава комисия за инвентаризация на дълготрайните материални активи, недълготрайните материални активи и материалните запаси.
· Човешки ресурси 
От служителите по основно щатно разписание със степен „Магистър“ са 31 души, със степен „Бакалавър“ 5 души и със средно образование 11 души. По области на образование разпределението е следното:    
Двама от служителите са на възраст до 29г., четиринадесет на възраст над 60г., всички останали са в интервала 29 – 59г.
	Области на образование 
	Брой служители 

	

	

	Социални науки 
	2

	Стопански науки 
	15

	Правни науки 
	5

	Природни науки, математика 
	2 

	Технически науки 
	19

	Здравеопазване и спорт 
	1 

	Публична администрация
	2

	Журналистика
	1


4.3 Заинтересовани страни 
4.3.1 Заинтересовани страни свързани със системата за управление на качеството

· Физически и юридически лица - потребители на услуги;
· Всички живущи, работещи, гости на територията на Район ”Одесос” и организации с нестопанска цел;
· Институции /в т. ч. контролиращи;

· Доставчици на услуги за района;
· Човешките ресурси на района.
4.3.2 Изисквания на заинтересованите страни свързани с функционирането на системата за управление на качеството

· Осезаемост: наличие на служители за  комуникация с клиента;

· Надеждност: служителите да притежават  нужните знания, обслужването да се извършва с необходимата компетентност и експертиза;

· Бързина: услугата се извършва в рамките на сроковете, желани и приети от клиента;

· Учтивост: служителите да проявяват любезност и уважение в личния контакт с клиента;

· Достъпност: услугата може да се получи без пречки и трудности в желания момент;

· Общуване: клиентът е информиран коректно, на език, който е лесен и достъпен за него;
· Повишаване качеството на живот на гражданите в района чрез интегрирано решаване на проблемите на градската територия и създаване на хармонична жизнена среда, чрез обновяване на междублокови пространства, поддържане на безопасни детски и спортни плащадки, редовно и в срок сметопочистване, сметоизвозване и подържане на зелените площи, т.е. повишено качество на публичните градски пространства; подобрена достъпност; поддържани зелени площи, подобряващи екологичните условия и подобрено функциониране на градската система.
· Иституциите изискват навременна, точна, вярна, пълна и законосъобразна информация.

· Доставчиците на услуги очакват лоялни търговски практики като ясни и прозрачни писмени споразумения (договори) и спазването им, предсказуемост в заявките, поверителност на информацията, навременни разплащания.

· Човешките ресурси на района изискват здравословни и безопасни условия на труд, заплащане адекватно на положения труд, възможност за постоянно обучение и длъжностно развитие, устойчивост на трудовото и социално законодателство. 
4.4 Обхват на СУК на организацията:

· Административно обслужване на физически и юридически лица. 
· Извършване на контролна дейност по изпълнение на общински нормативи. 
4.5 Система за управление на качеството и нейните  процеси: 
В Системата са регламентирани всички взаимосвързани процеси, протичащи в организацията и влияещи върху качествота на продукта, а така също съответните отговорности, свързани с определянето и удовотвораването на нуждите и очакванията на потребителя.
Ръководството на района е избрало процесно-ориентирания подход за изграждане, документиране, въвеждане и подобряване на ефективността на СУК.

В СУК се открояват следните видове процеси:
Процеси свързани с планиране 
· Определяне на целите по качеството;
· Идентифициране на рисковете и възможностите при управление на процесите.
          Процеси, свързани с поддържане на СУК
· Управление на човешките ресурси;

· Управление на инфраструктурата;

· Управление на ресурси за наблюдение и измерване;

· Управление на знания и опит;

· Компетентност, осъзнаване и обмен ма информация;

· Управление на документираната информация.

         Процеси свързани с управление на дейностите:

· Събиране на информация, въвеждане на информация, обмяна на иинформация –вътрешноведомствено и с други институции;
· Предоставяне на всички обявени услуги;

· Осъществяване на контрол за сметосъбиране, сметоизвозване, поддържане на зелени площи, състояние на детски и спортни площадки, постявяне на преместваеми съоръжения върху общински площи, прокопавания на улици и тротоари, ограждания на тротоари и чати от пътното платно при ремонти и строителство.
Процеси свързани с оценяване на резултатността

· Контрол на дейностите
· Вътрешен одит

· Преглед на ръководството

Лидерство и подобряване

· Лидерство;
· Несъответствие, коригиращо действие;
· Постоянно подобрение.
Всеки процес дава възможност за самостоятелно осъществяване, чрез съответната степен на автономност и делегиране на отговорности. Процесите, категоризацията им, критериите за оценката им, начинът за оценка и анализ и периодичността за извършване на тези дейности са регламентирани в Приложение 2 на настоящия Регламент за управление.

4.5.1 Последователност и взаимовръзка между процесите
За да се онагледи вертикално и хоризонтално интегриране на всичките процеси в организацията  използваме  графичен модел както следва:

Системата за управление на качеството е съобразена с действащата нормативна уредба, особеностите на общинската администрация на Район “Одесос“ и наличните ресурси. 

[image: image2]
4.6. Изисквания към документираната информация на  СУК

СУК е изградена според изискванията на международния стандарт ISO 9001:2015. Чрез изработването и издаването на Регламент за управление на СУК и документирана информация (процедури, работни инструкции, др.документи, записи) се поставят рамките на системата за управление на качеството. Всички разпоредби в Регламента и процедурите се прилагат от сътрудниците в организацията. Чрез системен преглед на системата от Ръководството, провеждане на вътрешни и външни одити и прилагане на превантивни и коригиращи действия се осъществява изпълнение на поставените цели.

5. лидерство 
5.1. Лидерство и ангажираност

5.1.1 Общи положения

Ръководството на Район Одесос включва:

· Кмет; 

· Заместник-кметове, секретар на района и главен архитект; 

· Обща администрация - директори на дирекции;
· Специализирана администрация – директори на дирекции и началници на отдели
Ръководството на общинската администрация в района има водеща роля за внедряване, поддържане и подобряване на системата за управление на качеството. Неговата отговорност определя репутацията, престижа и визията на институцията в общественото пространство.
Ръководството формулира Политиката по качеството, с обозрими и измерими цели и чрез Декларация на ръководството я свежда до знанието на служителите и обществото. Определя и разяснява целите по качеството пред всички служители.

Висшето ръководство извършва ежегодни прегледи на Системата за управление на качеството. Актуализира политиката и целите по качеството. Осигурява необходимите финансови, материални и човешки ресурси за ефикасното функциониране на системата и нейното непрекъснато подобряване. 

 Ръководството заявява желание за оценяването и /първоначално и периодично/ за съответствието със стандарта ISO 9001:2015
5.1.2 Насоченост към клиента

Цялата дейност на общинската администрация е насочена към защита на интересите и осигуряване на добро административно обслужване на физически и юридически лица. Мнението на потребителите на услуги за работата на общинската администрация се проучва периодично и се предприемат мерки за подобряване на работата, за да се спечели доверието им, като се дава приоритет на следните аспекти:
· да подобри достъпа до услуги, като подробно се информират потребителите на услуги за правата им, за това откъде и как могат да получат съответните административни услуги; 

· да се постигне високо качество на предоставяните услуги, като се намалят  личните разходи и време на потребителите на услуги;

· да се осигури добро отношение и желание за съдействие от страна на служителите, които  обслужват потребители на услуги; 

· да се постигане прозрачност и отзивчивост, като се осигури възможност за комуникация на потребителите на услуги с любезни и добре информирани служители, по време на целия процес на административното обслужване; 

· да се насърчават потребителитена услуги да изказват  мнението си за получаваните услуги. 

За изпълнение на така посочените приоритети, в Район “Одесос“ е:

· приета „Харта на клиента”;

· администрацията на Район “Одесос”- Община Варна прилага „Кодекс за поведение на служителите в държавната администрация“ приет с ПМС №57 от 07.04.2020 г., обн. ДВ, бр. 33 от 07.04.2020 г. в сила от 08.05.2020 г.;
· в РИ -213 „Осигуряване на достъп до обществена информация, която се създава и съхранява в Район „Одесос” по ЗДОИ ” се регламентира  и публично е обявен  начинът за получаване на информация:

· Кой има право на достъп до информация;

· Кой е задължен да предостави информация;

· Каква информация може да се иска по ЗДОИ;

· Каква информация могат да откажат да предоставят служителите;

· Как да се получи достъп до информация;

· Как да се обжалва в съда; 
· разработена и се поддържа интернет страница http://www.odesos.bg съдържаща основна база данни и информация за:

· Нормативни документи;

· Административни услуги;

· Списък на услугите, включително: необходими за подаване документи; дължими такси; срокове за изпълнение

· Годишни отчети на Кмета на Район „Одесос“;

· Сътрудничество;

· Заповеди на Кмета на района и съобщения;

· Телефонен указател на администрацията, с име и длъжност на всички служители.

5.2  Политика по качеството 
5.2.1 Създаване на политиката по качеството

Ръководството на района е разработило своята политика по управление на качеството, като рамка за установяване и преразглеждане на целите  и управление на институцията. 
Ръководството обявява и прокламира политиката по качеството пред целия личен състав на организацията и всички заинтересовани страни в своята Декларация.

Ръководството създава условия, политиката по качеството да бъде доведена до знание на всеки член от колектива и да стане негово вътрешно убеждение. Актуалността на политиката на организацията се определя на Преглед от Ръководството.
5.2.2 Оповестяване на политиката по качеството

Политиката на Ръководството е документирана и обявена с Декларация на ръководството. Актуалната декларация се оповестява на служителите с публикуването и във вътрешния сайт на района. С публикуването и на интернет страницата на района е осигурена достъпност на политиката и до съответните заинтересованите страни.
5.3 Роли, отговорности и правомощия в организацията
Структурната схема на организацията дава представа за вертикалната съподчиненост и взаимовръзките на отделните звена при изпълнение на дейностите й. 

Отговорностите, пълномощията и компетенциите на работещите в организацията относно качеството, са определени и описани в документираните процедури на СУК, работните инструкции и длъжностните характеристики. 

За изпълнението на всички дейности в организацията е отговорен Кмета на района. Със заповед Кмета на района назначава по предложение на КФСУК  Екип по качеството. ЕК включва специалисти от организацията, които общо да са компетентни по отношение на всички процеси, регламентирани от СУК. 
Служителите са организирани в дирекции и отдели съгласно Закона за администрацията, както е в посочената структурна схема.
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Администрацията е групирана и по функционални признаци. Структурата на общинската организация в подробности, е дадена в сайта на Район „Одесос”, както и в Приложение №3 към настоящия документ 
Със заповед на Кмета е определен Координатор по функциониране на СУК /КФСУК/, който да организира и координира работата по СУК, в съответствие с утвърдените документи.

КФСУК има достъп до Кмета по всяко време когато се съмнява, оспорва или има предложения за подобряване на СУК. 

КФСУК :

· контролира протичането на процесите регламентирани от СУК;

· ръководи дейността на екипа по качеството;

· осигурява постоянно наличие на компетентни и квалифицирани вътрешни одитори за одити от първа и втора страна;

· подготвя и предлага на Кмета за утвърждаване план-график за провеждане на  вътрешни одити, организира проверки и контролира изпълнението на предписанията в съответствие с ДП 8.1 „Вътрешни одити ”.
· контролира спазването на всички дейности, регламентирани от СУК, подготвя или изисква от съответните специалисти периодични доклади,  регламентирани в тях;

· обезпечава непрекъснатото подобряване и усъвършенстване на системата,  което се отразява периодично в ревизии на документите;

· съхранява досиетата и оригиналите на документите на СУК;

· контролира осигуряването на специалистите с необходимите документи с външен произход – нормативна уредба, инструкции, стандарти,  информационни бюлетини, софтуер и др, касаещи дейността на района;
· изнася лекции за запознаване на персонала и новопостъпилите служители с изискванията на СУК; 

· поддържа връзки с потребителите на услуги и съдейства за осъзнаване значимостта на техните изисквания;
· Запознава ръководството с анализа за ефективността на СУК.
За регулиране на комуникационните връзки между звената посочени в структурната схема на района, както и създаване условия СУК  да работи ефективно отговаря  КФСУК.

Особено важен акцент е да се обменя ясна информация относно:

· Изменение на документацията на СУК;

· Изменение на държавни регламентиращи документи;
· Изменение на общински регламентиращи документи;
· Заповеди относно основни обекти и субекти на СУК: вътрешни одити; преглед от Ръководството; заседания на ЕК; предприемане на коригиращи действия; екип по качество; Вътрешни одитори; ПР и др;
· Протоколи от: заседания на ЕК; Преглед от ръководството;
· Резолюции на предложения за коригиращи и превантивни действия;
· Извършване на нови услуги или въвеждане на нови методики, относно извършвани такива – обучение на персонала, записи;

· Промени в условията на работа с доставчици или необходимост от регламентиране на специфичен входящ контрол;
· Изменения в условията на работната среда – инструкции, обучение на персонала за работа и безопасност;

· Изисквания за квалификацията на персонала;

· по целесъобразност оперативни ситуации, имащи отношения към предлаганите услуги.
Оперативните задачи на дирекциите се съгласуват на съвещания с кмета. Комуникационната схема в организацията се базира на подчинеността на служителите, регламентирана от длъжностните характеристики.

Вертикалната комуникация от горе надолу се осъществява чрез заповеди или официални съобщения /правилници, обявления и др./ издадени от Ръководството, а от долу нагоре чрез докладни записки, становища и др.

Заповедите се връчват на заинтересованите лица срещу подпис, чрез огласяване от ръководителя на звеното или чрез публикуване на вътрешния сайт на района. Официалните съобщения се излагат на видно място в работните помещения и се публикуват на външния сайт на района, с цел заинтересованите страни да имат достъп до тях.

Други форми на комуникация са оперативните събирания на ръководния състав с участието на КФСУК, екипни съвещания и други срещи на ръководния и изпълнителски състав,  както и директни контакти между различни представители на района.
За да се осигури актуална информация, района поддържа кореспонденция, регламентирана от “Устройствен правилник на общинската администрация – Община Варна”  в следните направления:

· доставчици на организацията – начина за комуникация с тях;
· потребители на услуги – анализа на задоволеността на потребителите на услуги е обект на преглед от ръководството. Обратната връка с потребителите на услуги е  по оществено-договорните отношения с тях; 

· законодателни и изпълнителни органи – тези дейности са изцяло регламентирани от нормативната уредба на РБ. 

· Контролни органи - тези дейности са изцяло регламентирани от нормативната уредба на РБ. 

6. ПЛАНИРАНЕ
6.1 Действия за овладяване на рисковете и възможностите
При планиране на управлението на СУК Ръководството на района разглежда въпросите свързани с контекста на организацията (т.4.1) и изискванията на заинтерисованите страни (т.4.3), като овладяването на рисковете се третира съобразно ДП 06.09 „Стратегия за управление на риска“ разработена във връзка с изискванията на Закона за финансово управление и контрол в публичния сектор и представлява средносрочна програма, която има за задача да отрази основните цели и приоритети в дейността на Район „Одесос”  и да определи рамките на действие в процеса по управление и оценка на рисковете за постигане на стратегическите и оперативните цели на района. 
Стратегията:

· е насочена към създаване на ефективна организация на процеса по управление на рисковете;

· сертифициране по стандартите за качество
· обхваща периода 2018 – 2021 г.;

· определя приложимата методология, въвежда система за единно докладване и документиране на състоянието на поетите от Район “Одесос”  рискове, плановете за предприемане на мерки и средства за ограничаване или елиминиране на рисковете с неприемливо ниво.
6.2 Цели по качеството и планиране на дейностите за тяхното постигане
Целите по качество са с конкретна насоченост и измерими. Включени са в  „План на целите по качеството” ОД РУ 05-01.

При определянето и актуализирането на целите Ръководството е взело предвид следното:
· Настоящите и бъдещите потребности на Район „Одесос“ и на обслужваните клиенти;
· Съответните констатации от Прегледи на Ръководството;

· Актуалните резултати от процесите;

· Съответното ниво на удовлетвореност на заинтересованите страни;

· Съответното ниво на осигуряване на предлаганите услуги;

· Резултати от самооценки;

· Възможности за подобрения;

· Необходимите за постигането на целите ресурси.

Планирането на целите е обвързано с оценка на възможностите за развитие на дейността, чрез подобряване на условията за осъществяване на процесите и дейностите в Район „Одесос”. То обхваща:

· дефиниране на отделни мерки;

· определяне на отговорни длъжностни лица за тяхното изпълнение;

· предоставяне на необходимите ресурси;

· планиране на сроковете;

· определяне на критерии за постигане на резултатите.

Вземане на оперативни решения относно методите и средствата за постигане на набелязаните конкретни цели по управление се съгласуват на заседания на Екипа по качество или се регламентират със Заповед на Кмета.

Контролът се осъществява чрез:

· Преглед на ръководството;

· Вътрешни одити, включително и верификации на системата;

· Оперативен контрол;

· Обратна връзка със заинтересованите страни.

Резултатите от осъществения контрол се докладват от КФСУК на ръководството, на заседание на Екипа по качеството.

Целите по качеството са записи, утвърдени от Кмета и се свеждат до знанието на служителите, като се разяснява смисъла и ползите от тяхното изпълнение, с цел осъзнаване и следване Политиката по качеството от работещите на всички нива.
6.3 Планиране на измененията 

Когато има необходимост от изменение на СУК, Ръководството извършва предварително планиране на измененията, като взема предвид:
· целта на измененията и евентуалните последствия от тях;

· целостта на системата;

· наличието на ресурси

· разпределянето или преразпределянето на отговорности и правомощия.
7. ПОДДЪРЖАНЕ
7.1 Ресурси

7.1.1 Общи положения

 Ръководството на района е определило и осигурило необходимите ресурси за създаването, внедряването, поддържането и непрекъснатото подобряване на  системата за управление на качеството. В организацията осигуряването на ресурси се извършва съобразнопланираните дейности по управление на СУК. При определяне на необходимите ресурси се вземат предвид:
· възможностите и ограниченията на съществуващите вътрешни ресурси;

· отчитане на потребностите от управление на доставките.

7.1.2 Човешки ресурси
Управлението на  човешките ресурси в района  се осъществява съгласно ДП 06.05 „Политика за управление на човешките ресурси“.
Служителите в района са назначени по служебни или трудови правоотношения. В най-общ план в структурата на общинската администрация в района има държавни служители и други общински служители.
Независимо от различните правоотношения и нормативите, които ги регулират, всички общински служители в своята работа се подчиняват на еднакви правила и към тях има еднакви изисквания. В най-широк смисъл на думата всички те са служители на държавата с всички произтичащи от това задължения. За всички тях важат нормативните изисквания на “Кодекса за поведение на служителите в държавната администрация”.

Разработените длъжностни характеристики  отговарят на следните изисквания: определят изисквания за образование, стаж, квалификация; подчиненост в организацията; професионални задължения; задължения по СУК; други по целесъобразност. ДХ са разработени за всяко работно място, а персоналните ДХ са подписани двустранно.
Ръководството на района обръща особено внимание върху придобиване на квалификация от служителите и нейното повишаване. Обучението задълбочава знанията и квалификацията на персонала необходими за изпълнение на работните задължения и на изискванията на гражданите. Район „Одесос” изпраща служителите си на курсове и семинари, организирани в системата на Общината и извън нея, като обучение на работното място се осъществява и чрез собствени специалисти. 

Нуждите от обучение на служителите се установяват от съответните им ръководители в рамките на структурните звена, за които отговарят, като дадената от тях информация се взема предвид за годишния бюджет. Спазват се изискванията на Наредбата за условията и реда за оценяване  изпълнението на служителите в държавната администрация. Изводите от периодичната оценка за работата на служителите също е основание за необходимостта от специализирано обучение. Разработена е РИ РУ 06-01 - Методика за обучение на служителите на Район „Одесос“.


7.1.3 Инфраструктура
Инфраструктурата включва:

· нова и представителна сграда, съоръжения и работни помещения;

· оборудване, необходимо за основните и спомагателните процеси, технически средства за процесите (техническо осигуряване и програмни продукти)

· поддържащи услуги (съобщителни средства  и информационни  системи)

Пропускателният режим в сградата се осъществява от дежурни от Община Варна на входа.  
Стаите, в които са разположени отделите на администрацията, са номерирани и обозначени с табели, съдържащи следните данни: №, наименование на структурното звено, или на служителя, заемана длъжност. Табелите са унифицирани за цялата общинска администрация.

Налична е информация „Поетажна схема за разположение”, разположена непосредствено до входа на сградата и схеми за евакуация разположени на всеки етаж.

Поддръжката на наличното оборудване е регламентирана в РИ РУ 06.02 – Инструкция за получаване и поддръжка на оборудване.

Съгласно „Устройствен правилник на района” отговорността за осигуряването на  необходимата поддръжка на хигиенните и други условия за нормалната работа на общинска администрация, съгласно изискванията по безопасност на труда; поддръжка и ремонт на сградния фонд; поддържане, експлоатация и техническия контрол на машините, оборудването, съоръженията и системите, осигуряващи дейността на общинската администрация е на Дирекция “Административно-правно и информационно обслужване”.
Планирането на дейностите по поддръжката се извършва ежегодно на база възможността за осигуряване на необходимите ресурси. Отразяват се в годишните планове и бюджети.

Поддръжката на административната инфраструктура се осъществява чрез възлагане на външни изпълнители с които Община Варна има сключени договори, при спазване процедурите на СФУК. 

Всички документи за дейностите по поддръжка на административните сгради, инсталациите и съоръженията, се съхраняват  в звено „Счетоводство“. 

Организацията на поддръжката на хардуера, софтуера и изградената компютърна мрежа се осъществява от Директор на Дирекция “Информационно и административно обслужване” и Главен експерт „Информационни технологии“. Те организират и уеб – сайтовете и електронната кореспонденция.

За използването на информационните системи от общинската администрация  в района се прилага ”Процедура за   използване на информационните ресурси на Община Варна”  утвърдена със Заповед на Кмета на Община Варна.

7.1.4 Заобикаляща среда за изпълнението на процесите
Заобикалящата среда, като комбинация от човешки и физически фактори, влияе върху мотивацията и удовлетвореността на служителите и върху цялостното функциониране на Системата за управление на качеството. Ето защо ръководството на района се стреми да осигури на своите служители оптимална комбинация от тези фактори, с оглед постигане на целите по качество и в съответствие с изискванията на стандарта ISO 9001:2015.
Физическите параметри на средата се осигуряват  въз основа на изготвени от външна организация оценки на риска на работните места. В района  функционира Комитет по условия на труд, съгласно ЗЗБУТ, чийто представители всяко тримесечие обсъждат цялостната дейност по опазване на здравето и осигуряване на безопасността на служителите и извършват проверки по спазване на изискванията за здравословни и безопасни условия на труд. Осигурено е обслужване на служителите от лицензирана Служба по трудова медицина, която консултира и подпомага комитета по условията на труд в планирането, организирането и изпълнението на неговите задължения. Всички документи за дейностите по осигуряване на безопасност и здраве при работа се съхраняват при Главен юрисконсулт. 
Ръководството се стреми да поддържа висока мотивация на служителите посредством:
· материално стимулиране за добро изпълнение;

· ангажиране към качеството на работата;

· осигуряване на възможности за повишаване на квалификацията чрез обучение, участие в семинари, курсове и др.;

· възможност за професионално израстване;

· здравно и пенсионно осигуряване;
· включване в задачи и проекти, повишаващи уменията и квалификацията на служителите.

7.1.5 Ресурси за наблюдение и измерване

Ресурсите за наблюдение и измерване при процеса на предоставяне на услуги включват:

· специализиран софтуер за анализ на данни;

· интегрирана информационна система;

· рулетки, термометри, влагомери.
В администрацията се използват средства за наблюдение и измерване на температурата и влажността в архивните помещения. В касите на района се работи с банкнотоброячни машини и  UV детектори за банкноти. Управлението на тези средства за наблюдение и измерване, се извършва съгласно инструкциите на производителя (доставчика). 
 Ремонт и настройка на СНИ се извършват САМО от оторизирани сервизи и лаборатории, при следните обстоятелства:

· констатирано несъответствие по време на експлоатация;

· констатирано несъответствие при периодичната проверка

Програмните продукти с които се работи в района са предоставени от Община Варна и се подържат от нея.
В определени случаи, процесите по наблюдение и измерване се извършват от външни организации. Същите разполагат с необходимите лицензи и разрешителни, с подходящи методики и годни средства за наблюдение и измерване и квалифициран персонал. Тези организации се оценяват като доставчици на услуги за всеки конкретен случай.
Измерването на параметрите на работната среда се извършва само от външни организации.

7.1.6 Знания и опит в организацията
Знанията и опита в района се прилагат, развиват, съхраняват и използват във възможно най-голяма степен от служителите и организацията, докато процесите, свързани със създаване, изграждане, компилиране, организиране, преобразуване, трансфер, приложение и защита на знанията, се налага да бъдат управлявани. С развитието на технологиите се променят и подходите за управление на знанията.  Знанията и уменията на отделните служители и групи са в основата на доброто функциониране на организацията. Създадени са вътрешни правила, норми на поведение, процедури и работни инструкции указващи боравенето с колективните и организационни знания. Достъпът до знанията е съобразен с изискванита за сигурността им.
7.2 Компетентност

Секретарят на района и главен юрисконсулт следят за изискванията, свързани с компетентността, квалификацията и опита на служителите, продиктувани от промени в законовите изисквания, добри практики и обмен на информация със сходни структури в страната. Тези изисквания се залагат в длъжностните характеристики от Директорите на Дирекции. Длъжностните характеристики са официални документи, които регламентират мястото и целта на длъжността в структурата на администрацията, задълженията и отговорностите на заемащия длъжността, връзките с другите длъжности и външните организации, образователните и квалификационни изисквания за заемане на длъжността. ДХ са разработени за всяко работно място въз основа на анализ на функциите на звеното, определени с устройствения правилник на администрацията в района. Измененията на длъжностните характеристики се извършва, както при всеки друг документ по Процедура  ДП 04.01 „Управление на документи“.
Изменение на длъжностните характеристикиможе да се извършва по инициатива на секретар на района, главен юрисконсулт или пряк ръководител. Изменението може да е свързано с:
· настъпили промени в характера и организацията на работата;

· промени в приложимото законодателство;

· структурни промени в администрацията;

· въвеждане на нови стандарти, модели или технологии за осъществяване на работни процеси;
· предписания от контролни органи.
Обучението и развитието на служителите, в посока на повишаване на тяхната компетентност и квалификация, са приоритет на ръководството. Целта на обученията е всички служители да придобият нужната компетентност, умения и нагласа за ефикасно изпълнение на професионалните си задължения. Да се осигури на всяка дирекция необходимия човешки потенциал и оперативните й потребности. 

Нуждите от обучение на служителите се установяват от съответните им ръководители в рамките на структурните звена, за които отговарят, като дадената от тях информация се взема предвид за годишния бюджет. Спазват се изискванията на Наредбата за условията и реда за оценяване  изпълнението на служителите в държавната администрация. Изводите от периодичната оценка за работата на служителите също е основание за необходимостта от специализирано обучение. Разработена е РИ РУ 06-01 - Методика за обучение на служителите на Район „Одесос“. Препратки:

· ДП 06.05 „ПОЛИТИКА ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА ЧОВЕШКИТЕ РЕСУРСИ“
· Наредба за условията и реда за оценяване на изпълнението на служителите в държавната администрация

· План за обучение

· Формуляр за оценка
7.3 Осъзнаване 
Ръководството на администрацията в района осигурява служителите да имат ясна представа за:
· политиката на Ръководството;

· целите, стратегически и по качеството;

· важността на приноса на всеки за ефикасността на СУК, включително ползата от подобрената резултатност;

· последствия от неспазването на изискванията на СУК;

· ролята и отговорността на всеки, както и важността при постигане на съответствие с политиката, процедурите и с  изискванията на СУК.

С цел осъзнаване от служителите на смисъла и важността на извършваните дейности, ръководството е определило следните управленски принципи:
· делегиране на права на всеки служител и насърчаване за вземане на самостоятелни решения, в границите на неговите правомощия;

· мотивиране на служителите чрез осигуряване на висока квалификация и непрекъснато професионално усъвършенстване;

· осъществяване на основните процеси и взаимодействие със заинтересованите страни, при стриктно съблюдаване от всички служители на етичните норми на поведение.

7.4 Обмен на информация
Ръководството е осигурило необходимите условия за вътрешен и външен обмен на информация, касаеща всички процеси и дейности, свързани с определянето на изискванията към услугите и удовлетворяване на потребителските очаквания.

С цел улесняване на гражданите Район “Одесос” е въвел в практиката си формуляри – заявления за изискване на административна услуга от гражданите, в които се изискват минимум необходим брой данни и са приложени надлежни обяснения и списък на необходимите за представяне документи, съгласно нормативите. В работни инструкции и/или външни регламентиращи документи са ясно указани дължимите такси и крайни срокове за извършване на експресни, бързи или обикновени  услуги.

Деловодството е устроено съгласно изискванията на държавните нормативи за внедряване на  системата “Обслужване на едно гише”.
Верността на съдържанието на полученият документ, потребителите на услуги удостоверяват с подписа си при получаването му /в бланката с която са заявили исканата услуга или в нарочен регистър/.
 Пълна информация за аминистрацията в района и услугите които предоставя е поместена на страницата на района и в Интегрираната информационна система на държавната администрация (ИИСДА) в Интернет.
Препратки:

· ДП 06.13 „ПРОЦЕДУРА   ЗА   ОСИГУРЯВАНЕ НА ОБЩЕСТВЕН ДОСТЪП ДО ИНФОРМА- ЦИЯТА ЗА ИНВЕСТИЦИОННИТЕ ПРЕДЛОЖЕНИЯ“
· РИ 213 „ОСИГУРЯВАНЕ ДОСТЪП ДО ОБЩЕСТВЕНА ИНФОРМАЦИЯ, КОЯТО СЕ СЪЗДАВА И СЪХРАНЯВА В РАЙОН „ОДЕСОС” ПО ЗДОИ“
· РИ РУ 04-01  „Методика за управление на информация и записи на електронен носител“
· РИ 07.02-01 „ВЪТРЕШНИ ПРАВИЛА ЗА РЕДА И ОРГАНИЗАЦИЯТА НА  ДОКУМЕНТООБОРОТА В РАЙОН  „ОДЕСОС”

7.5 Документирана информация
Документираната информация на СУК включва:

· Регламент за управление

· Политика и цели по качеството

· Процедури

· Правилници, работни инструкции, методики
· Записи по качеството и др.документи

· Законови актове
7.5.1. Структура на документираната информация

Структурата на документираната информация за описване и реализиране на СУК се състои от 4 нива, съгласно следната схема:

                                                                    

     




  І ниво    Регламент за управление на СУК е единственият документ от първо ниво в СУК
            ІІ ниво Документирани процедури – съдържат детайлно описание на планирането, протичането и отчитането на процеси, важни за качеството работата в отделните звена на организацията. Регулират отговорностите и задълженията на участващия персонал. 

Управлението на документираните процедури е регламентирано в ДП 04.01  “Управление на документите”. 

           ІІІ ниво Работни инструкции – Дават конкретни указания за входящи елементи, нормативни основания, изходящи елементи по процеса за осъшествяване на всяка една услуга, както и в какви срокове трябва да се извърши, кой я извършва по веригата и кой упражнява контрол. Управлението на работните инструкции е регламентирано в ДП 04.01 “Управление на документите”.

Актуален списък на ДП и РИ създадени от СУК е Приложение 1 към РУ.

          ІV ниво     Документи за водене на записи – Управлението им е регламентирано от ДП 04.01. След попълването им, тези документи стават записи. Управлението на записите е регламентирано от ДП 04.02 „УПРАВЛЕНИЕ на записите“.


Статутът на външните документи по нива /второ - процедура или трето - инструкция/ се определя по същите критерии. 

Всички външни документи, на които се водят записи са от четвърто ниво.

7.5.2. РЕГЛАМЕНТ ЗА УПРАВЛЕНИЕ
СУК е документирана в настоящия РЕГЛАМЕНТ ЗА УПРАВЛЕНИЕ. В РУ е показано управлението на качеството в организацията и същевременно се дава доказателство, че в Район „Одесос“ се изпълняват изискванията на стандарта ISO 9001:2015.

Подробности за начина на издаване, утвърждаване, разпространение и изменение на Регламента за управление на  СУК са дадени в ДП 04.01 „Управление на документите”.

Списък на ОД създадени към РУ е даден в ОД 04.02-01 – „Списък на записите”.
7.5.3 Управление на документираната информация 

7.5.3.1 Управление на документите

Документи и данни свързани със СУК, както и на външни документи важни за организацията – държавни и общински регламентиращи документи, стандарти, др. се управляват съгласно ДП 04.01 ”Управление на документите”. Целта е само валидни документи да регламентират важни за работата на организацията процеси и дейности. 

Актуален списък на ДП и РИ създадени от СУК е Приложение 1 към РУ..

Външните за СУК документи се управляват по реда на: РИ 07.02-01 “ВЪТРЕШНИ ПРАВИЛА за реда и организацията на административното обслужване и документооборота в Район “Одесос”

Външните за СУК документи са включени в приложение към ДП 07.02 „ОБСЛУЖВАНЕ  НА  ФИЗИЧЕСКИ  И  ЮРИДИЧЕСКИ  ЛИЦА” :

· ОД 04.02-21 Списък с вътрешни документи в Район „Одесос” – Община Варна;

· ОД 04.02-21 Списък на документи с външен произход, определящи дейността на Район „Одесос” – Община Варна.
Разработена е РИ 04.01-05 – Управление на документи с външен произход.

7.5.3.2 Управление на записите по качеството

Записите представляват особен вид документи – регистри попълнени с данни; формуляри; протоколи; разписки и др., съдържащи данни доказващи извършването на дадена дейност. Управлението на записите се регламентира от ДП 04.01 и ДП 04.02, а в специфични случаи от съответен държавен нормативен документ.

Управлението на компютърната мрежа и електронните записи става съгласно разработена методика - РИ РУ 04-01.
Записите по качеството служат като доказателство за изпълнение на регламентирани от СУК дейности и ефективността на СУК. 

8.  Дейности

8.1 Оперативно планиране и управление
Ръководството на администрацията в Район „Одесос“ планира и развива процесите, необходими за реализиране на услугите от обхвата на СУК, при удовлетворяване на изискваниятакъм тях по отношение на управление на качеството. При планиране се отчитат действия за овладяване на рисковете и възможностите, свързани с предоставянето на услуги.
При планиране ръководството определя:

· изискванията за услугите и дейностите по наредбите на Община Варна;

· създаване на критерии за:

1. процесите;

2. приемането на услуги и резултати от контролни дейности;

· определяне на ресурсите, необходими за постигане на съответствие с изискванията;
· упражняване на контрол на процесите в съответствие с критериите;
· определяне, поддържане и съхраняване на документирана информация в достатъчна степен:

1.  за да се създаде сигурност, че процесите са изпълнени, както е планирано;

2.  за да се докаже съответствието на услугите и контролните дейности с изискванията за тях.

Изходните елементи от това планиране се представят под формата на програми и планове.
8.2 Изисквания за продуктите и услугите
Предварителната комуникация с потребителите на услуги се извършва от звено „Приемна граждани“ и съответните специалисти в обявеното  приемно време за консултации. 
Цялостна информация за усугите е публикувана на сайта на района, на сайта на Държавна агенция „Електронно управление“ и в Интегрираната информационна система на държавната администрация. 
Обработването на постъпилите заявления, независимо от начина им на постъпване (чрез деловодство, по електронен път, по ел. поща или обикновена пощенска услуга) става през Интегрирана информационна система „ИМЕОН“, което дава възможност за информация по напредъка на  процеса. 
 Процесите при планиране и контролиране на услуги осъществявани от общинската администрация са описани в документи на СУК и/или външни регламентиращи документи. В тези документи се съдържат правилата, отговорностите, етапите и критериите за оценка качеството на услугите. Идентификацията на всички операции през целия процес на изпълнение се осъществява за осигуряване на проследимост при евентуални несъответствия в работата или при рекламации и възражения на гражданите. Проследимостта на процесите позволява на ръководството да осъществява ефективен вътрешен контрол и да идентифицира персоналната отговорност на своите служители. 
Обратна информация от гражданите се получава чрез жалби, анкети, в приемни дни чрез пряко общуване с ръководството.

Собственост на клиента се явяват документи, които са необходими за извършване на дадена услуга и по процедура се задържат в общинската администрация. До предаването им на техния собственик, тези документи се предпазват от повреда, унищожаване и преотстъпване на трети лица – физически и юридически. По правило, при извършване на услугите, администрацията не задържа документи, а техни копия.

Опазването на собствеността на клиента включва освен физическото опазване така и запазване на конфиденциалността на информацията от документите. Спазват се нормативната база /държавна и общинска/ касаеща опазването на личните данни. В администрация са въведени утвърдени от Кмета на района „Вътрешни правила за защита на личните данни“, разработени съгласно Регламент (ЕС) 2016/679 на Европейския Парламент и на Съвета от 27 април 2016 г., в сила от 25.05.2018 г. Лицата, идентифицирали признаци на нарушение на сигурността на данните, са длъжни да докладват незабавно на Лицето, отговорно за личните данни, като му предоставят цялата налична информация. Лицето, отговорно за личните данни, извършва незабавно проверка по подадения сигнал, като се опитва да установи дали е осъществено нарушение на сигурността и кои данни са засегнати и докладва незабавно на ръководството на района.
Отговорността за координацията на процесите по предоставяне на услугите е на Секретаря на района и на Координатора по функциониране на СУК. 
Планирането на необходимите ресурси за осъществяването на административното обслужване е регламентирано и се извършва при строго спазване на държавни нормативи:

·  Закон за местното самоуправление и местната администрация;

·  Закон за публичните финанси;

·  Закона за местни данъци и такси;

и общински нормативи: 

· Наредба за условията и реда за съставяне на бюджетната прогноза за местните дейности за следващите три години и за съставяне, приемане, изпълнение и отчитане на бюджета на Община Варна;  
· Наредба за определянето  и администрирането на местни такси и цени на услуги на територията на Община Варна”. 

Разпределението на отговорностите, пълномощията, функциите на отделните звена и служители са определени в ДП 05.02  „Устройствен правилник“, а извършването на всяка админивна услуга от РИ към ДП  07-02 „Обслужване на физически и юридически лица“.
Нормативно определените от държавата услуги, които Район „Одесос” трябва да извършва, се разглеждат като процес на създаването на продукта (реализацията на административните услуги). Това е последователност от дейности, съобразени с изискванията на системния подход и обезателното им документиране. 
Администрацията в Район „Одесос” извършва редица услуги на физически и юридически лица, организации и институции, обособени в четири раздела:

· услуги към гражданите – физически и юридически лица.

· контролни функции;

· услуги към държавата;
· обществени услуги.
Директорите на дирекции и началниците на отдели следят предлаганите административни услуги да съответстват на изискванията на нормативните документи описани в ОД 04.02-21 „Опис на документи с външен произход” и при промяна на изисквания, незабавно неактуалните документи, регламентиращи дейността на служителите се заменят с актуални, по реда на ДП 04.01. 
8.3 Проектиране и разработване на продукти и услуги
  Изключение!

 Районът е второстепенен разпоредител с бюджетни кредити и като такъв не проектира и разработва нови продукти и услуги. При наличие на предложение за нова услуга се прави Докладна записка до първостепенния разпоредител с бюджет Община Варна.
8.4 Управление на процеси, продукти и услуги от външни доставчици
Район „Одесос“ закупува  материали и услуги, които подпомагат осъществяването на дейностите в района.
Процесът на закупуване най-общо включва:

· оценка и избор на доставчици (осъществява се от Община Варна по вътрешни правила на общината);
· данни свързани със закупуването;

· проверка на закупения продукт;

На входящ контрол подлежат всички доставки. Входящият контрол се осъществява от приемащия съответната доставка.

Входящият контрол се документира в ОД РУ  07-01 „Дневник за входящ контрол”.
При установяване на несъответствие по време на входящия контрол, несъответстващия продукт се маркира подходящо и се съхранява разделно. Уведомява се Секретаря на района или упълномощен служител, а при необходимост и Кмета, който взема решение, дали да предяви рекламационен иск. Рекламацията се регистрира в ОД РУ 08-01 „Дневник за регистриране на рекламация”.

Доставчикът се уведомява за констатираното несъответствие.

Когато доставчикът е уважил рекламацията, идентифицираният несъответстващ продукт се обозначава еднозначно и се съхранява отделно, до предаването му на доставчика. До тогава се спазват всички изисквания за съхранение, ако има дефинирани такива и продуктът се опазва като чужда собственост.

Проверката на доставените продукти и/или извършените услуги се осъществява съгласно нормативните и договорените с доставчика изисквания. Проверката принципно обхваща:

· съответствие на доставката с финансово – счетоводните документи;

· контрол по спазване на сроковете за изпълнение на услугата и/или доставка на продуктите;

· съответствие на услугата с договорените изисквания към нея; 

· съответствие на заявено и доставено количеството на продуктите;

· наличие на документи удостоверяващи качеството на доставените продукти;

· наличие на гаранции и сервизно обслужване в съответствие с договореностите;
· съответствие на маркировката на продукта с тази от съпровождащите го документи и документите за закупуване.
8.5 Производство и предоставяне на услуги

8.5.1 Управление на предоставянето на услуги 
Услугите за гражданите са най-големият обем в работата на общинската администрация.  Всички услуги, които се предоставят в Район „Одесос”, са нормативно регламентирани от документите в  „СПИСЪК ОТ ДОКУМЕНТИ С ВЪНШЕН ПРОИЗХОД ОПРЕДЕЛЯЩИ ДЕЙНОСТТА НА РАЙОН “ОДЕСОС” – ОБЩИНА ВАРНА”  и в Опис на документираните процедури и работни инструкции, който е Приложение № 1 към РУ.  Процеса на създаване на продукта е регламентиран от ДП  07–02  „ОБСЛУЖВАНЕ НА ФИЗИЧЕСКИ И ЮРИДИЧЕСКИ ЛИЦА” и всички работни инструкции с идентификация РИ 101,......606.
В дейностите на общинска администрация в района се извършват потвърждения на процесите за обслужване по смисъла на ISO 9001:2015, по време на целия маршрут на услугата посредством използвания специализиран софтуер в деловодната дейност и чрез утвърждаването на отделните етапи от оторизираните длъжностни лица. Изходните характеристики на всеки вид извършена услуга се оценяват чрез краен контрол (задоволство или неудовлетворение) от страна на клиента - гражданин или юридическото лице.

8.5.2 Идентификация и проследимост
С оглед на създаване на възможности за ефективно управление и подобрение  на процеса на предоставяне на услуги в района се поддържа определен ред за идентификация и проследимост:

· Идентификация на извършваните услуги се осъществява по ЕГН/име на потребител за физическо лице и ЕИК по БУЛСТАТ/име на юридически лица или входящ номер и дата на постъпване на искане. Проследимост се осигурява с попълване на съответните записи в информационната система.

· Идентификация на несъответстващ продукт/услуга – чрез документиране по начин, определен  в  ДП 08.02 „Управление на несъответствия и несъответстващ продукт“
· Идентификация на входяща и изходяща кореспонденция
Извършването на всяка услуга е регламентирано от нормативни документи, като за голяма част от важните дейности са разработени и документирани процедури и работни инструкции. Ясно са посочени отговорностите при извършване на услугите, сроковете и контрола. Всички документи са идентифицирани подходящо и еднозначно. Работните инструкции по които се работи, позволяват проследимост на извършваните услуги на всеки етап, до крайния потребител.
8.5.3 Собственост принадлежаща на потребителя или на външни доставчици
Собственост на клиента се явяват документи, които са необходими за извършване на дадена услуга и по процедура се задържат в общинската администрация. До предаването им на техния собственик, тези документи се предпазват от повреда, унищожаване и преотстъпване на трети лица – физически и юридически. По правило, при извършване на услугите, администрацията не задържа документи, а техни копия.

8.5.4 Предпазване 
  Обезпечаване на съответствието с изискванията  на извършваните услуги се запазва през целия процес на тяхното извършване – от приемане на заявлението до предоставяне на /документа/, услугата на клиента.

В утвърдента  ДП 07–02  „ОБСЛУЖВАНЕ НА ФИЗИЧЕСКИ И ЮРИДИЧЕСКИ ЛИЦА” и  РИ към нея  са посочени изискванията и контрола по изпълнение на заявените услуги.

8.5.5 Дейности след доставка
· Документи се издават и получават само от правоимащите по Закон;
· За гарантиране актуалността на издадените документи същите се издават с определен срок на действие през който на практика базата данни се променя;

· Контрол за изпълнение на условията /параметрите/ при издадени разрешения.
8.5.6 Управление на измененията 

Проектиране на изменение е част от общия модел на процеса по предоставяне на услуги. Това е процесът предхождащ момента на предоставянето на услуга или контролна дейност. В оперативен ред се определат етапите, проверка за качеството и валидирането, отговорностите и пълномощията при осъществяване на отделните дейности. Акцента е върху взаимодействието и екипната работа. По този начин се осигурява ефикасен обмен на информация и ясно възлагане на отговорностите. 

Входните елементи, свързани с услугата включват изискванията за функционалност, съответствие с нормативните актове, информация от предишно подобно проектиране и разработване, когато е приложимо, наличните ресурси.

Изходните елементи  са документирана информация формулирана като процедура и/или работна инструкция, насочена към удовлетворяване на входните изисквания.
Потвърждаване и валидиране:

· провеждане на пилотни тествания;

· доклад за резултатите от теста;

· при необходимост промяна в създадената вече документирана информация;

· утвърждаване на документираната  информация за продукта или услугата от Кмета на района.

Обучение на служителите, които ще предоставят услугата или ще осъществяват контрол (ако е необходимо).

За осигуряване на непрекъснато съответствие с изискванията  за предоставяните услуги се извършва преглед и ако се налага изменение. Измененията се извършват по реда на ДП 04.01 „УПРАВЛЕНИЕ НА ДОКУМЕНТИ“
8.6  Пускане на продукти и услуги 

При пускане на нова услуга или промяна във вече съществуваща:
· провеждане на пилотни тествания;

· доклад за резултатите от теста;

· при необходимост промяна в създадената вече документирана информация;

· утвърждаване на документираната  информация за продукта или услугата от Кмета на района;

· публикуване на документираната  информация на сайта на района;

· обучение (при необходимост)

8.7  Управление на несъответстващи изходни елементи
Ръководството на Район „Одесос“ е определило мерките, отговорностите и правомощията, свързани с разпореждането с несъответстващи изходни елементи. Несъответствията могат да бъдат установени при някои от следните действия:
· при провеждане на вътрешни одити;

· преглед на системата от ръководството;

· при предоставяне на услугата;

· след предаване на крайния продукт на потребителя.
След предприемане на действия за отстраняване на несъответствието, задължително се извършва повторен контрол за установяване на съответсвие с изискванията и оценяване на ефикасността на предприетите действия.

9. ОЦЕНЯВАНЕ НА РЕЗУЛТАТНОСТТА 
9.1 Наблюдение, измерване, анализ и оценяване

Подобряването на дейността на СУК е постоянен процес и основен ангажимент на ръководството. Един от важните елементи за това е контролната дейност по спазването изискванията на стандарта на СУК, извършвана като преглед от ръководството. Всички работни процеси подлежат на наблюдение и измерване, осъществявано по подходящ начин, директно или индиректно. Това се постига главно чрез последващ контрол на създадените записи.
Ръководство на района извършва наблюдение на процесите с цел да се осигури информация за протичането им, резултатите от тях и  проявените недостатъците на системата. Целта е да се постига максимално възможна удовлетвореност на гражданите. При оценка на резултатността се сравняват планираните цели с изпълнените действия, документирани в Риск-регистъра. Записи от наблюдението и измерването се съхраняват се съхраняват съгласно ДП 04.02 „УПРАВЛЕНИЕ НА ЗАПИСИ“. 

Процесите при планиране и контролиране на услугите от Район „Одесос” са регламентирани от нормативни документи предимно външни и документи на СУК. В тези документи се съдържат правилата, отговорностите, етапите и критериите за оценка качеството на услугите. Предвиждат се необходимите материални ресурси, както и пътища за повишаване на квалификацията на изпълняващите ги служители. 

Районната администрация извършва услугите при контролирани условия, които включват:

· достъпност до информация, описваща характеристиките на услугите;
· достъпност до процедурите, регламентиращи процеса;
· наблюдение и контрол на процесите, и мнението на потребителите на услуги.

Кмета на района утвърждава всички процеси по осигуряване на услугата. Утвърждаването демонстрира способността за постигане на планираните резултати. Наличната документация, възникнала в процеса на работа с гражданите, се класира и съхранява в досиета, папки, журнали и други подходящи средства (в последно време на електронни записи),  описани в съответните процедури и работни инструкции.

Удовлетвореността на потребителите на услуги се изследва чрез Анкетни карти, попълнени от потребителите на услуги на хартиен носител или електронно. След анализ на получената информацията при необходимост се предприемат коригиращи действия съгласно ДП 08.03. Доклад с анализа се предлага на Преглед от ръководството от КФСУК или Секретаря.
Ръководство на района събира и анализира съответни данни за определяне ефикасността на системата за управление на качеството, както и за набелязване на евентуални подобрения, които могат да бъдат направени. Това включва данни, генерирани от дейностите по измерване и контрол, както и от други подходящи източници. Чрез анализа на тези данни се осигурява необходимата информация за:

· 
удовлетвореността или неудовлетвореността на потребителя;

· 
изпълнението на изискванията на потребителя;

· 
характеристиките на процесите и тенденциите за подобряването им;

· 
доставчици и  други.
Освен от външни контролни органи, извършваните от общинска администрация услуги подлежат на непрестанен вътрешен контрол. Всеки служител, установил наличието на документ несъответствуващ на изискванията, регламентирани в процедурите и работните инструкции, го идентифицира по подходящ начин, изключващ по-нататъшното му влияние. Служителят, установил несъответствие, преценява причините за неговото възникване и взема мерки за неговото отстраняване в съответствие с работните процедури и пълномощия.

Когато отстраняването на несъответствието има директни последици за потребителя на услуги, ръководителят на структурното звено се разпорежда за неговото уведомяване и дава разпореждане за коригиращи действия съгласувани с него. Поправеният документ се проверява отново в съответствие с процедурите и/или външните регламентиращи документи, за съответната услуга. Действията се извършват съгласно разпоредбите на Административнопроцесуален кодекс.

За осъществяване на  втората основна дейност на района, със Заповед на Кмета на Община Варна се назначават актосъставители по всяка от следните наредби:

· НАРЕДБА за обществения ред

· НАРЕДБА за условията и реда за поставяне на преместваеми обекти по смисъла на чл. 56, ал. 1 от ЗУТ 

· НАРЕДБА за определянето и администрирането на местните такси и цени на услуги на територията на Община Варна

· Н А Р Е Д Б А за управление на отпадъците на територията на Община Варна 

· НАРЕДБА за реда за провеждане на търговската дейност на територията на Община Варна

Продукта от контролната дейност е констатация на спазването на разпоредбите в наредбите. При уставено нарушение се отправя покана за доброволно отстраняване на нарушението, като при липса на корекция следва съставяне на акт. Наказателни постановления се издават от Кмета на Община Варна.
9.2 Вътрешен одит 

Район „Одесос” извършва планирани редовни одити, за да определи дали системата по качеството е ефективно въведена и поддържана и дали е в съответствие с международния стандарт ISO 9001. Процесът е регламентиран от ДП 08.01. При необходимост се провеждат и извънредни вътрешни одити назначени със Заповед на Кмета на района. Провеждането на вътрешните одити се планира на Прегледа на ръководството. 

Одитите се провеждат от квалифицирани вътрешни одитори, различни от служителите изпълняващи одитираната дейност.
Изходните данни от вътрешните одити се съхраняват под формата на доклад и се докладват на Кмета на района и на съответния ръководител на звено за предприемане на незабавни коригиращи действия ако се налага.
9.3 Преглед от Ръководството

Планирането и провеждането на  Прегледа от Ръководството е регламентиран от ДП 05.01. С прегледите се цели удостовераване пригодността и ефективността на Системата, степента на удовлетворяване на изискванията на стандарта и реализиране на Политиката и целите.
Времето за провеждане на преглед от ръководството става с административна заповед съобразена с основните ангажименти и приоритети в района.

Входни елементи за прегледа от ръководството:

· действия и резултати от тях, инициирани от предишни прегледи на ръководството;

· изменения на външни и вътрешни обстоятелства, свързани със системата за управление на качеството;
· констатации на външни контролни органи, като Сметна палата, Отдел ″Вътр. одит″ - Общ.Варна, РИОКОЗ, РДНСК и др. 
· информация и анализ на удовлетвореността на потребителите;

· анализ на изпълнение на целите по качеството;

· състояние на управление на несъответствията и коригиращи действия;

· резултати от наблюдения и измервания;

· резултати от одити контролни и сертифициращи;

· резултати от вътрешни одити;
· изпълнение на външни доставчици;

· адекватност на ресурсите;

· ефикасност на действията, предприети за овладяване на рисковете и възможностите;

· оценка на ефикасността на проведените обучения;

· възможности за подобряване.

Изодни елементи от прегледа от ръководството:
· Ръководството на района оценява функционирането на системата за управление;

· формулиране или преформулиране на политика по качеството;

· план за изпълнение на целите по качеството;

· план за обучение;

· план за вътрешни одити;

· протокол с резултати от прегледа утвърден от Кмета на района.

При определени случаи, свързани с увеличаване броя на несответствията, промени с влияние въру организацията (структурни, нормативни, обществени и др.) ръководството извършва извънредни прегледи. 
10.  ПОДОБРЯВАНЕ

Район „Одесос” в цялостната си дейност се стреми към постигане на основната цел на СУК – непрекъснатото подобряване на работата на администрацията. Това постига удовлетвореност на потребителите на услуги и по-ефективна работа на общинските служители.

Действията за подобряване включват:

· подобряване на продуктите и услугите, за да се удовлетворят изискванията и да се отчитат бъдещите потребности и очаквания;
· коригиране, предотвратяване или намаляване на нежелани въздействия;

· подобряване ефикасността на системата.

В Район „Одесос“ са разработени и се поддържат процедури,  свързани с управление на несъответствията ДП 08.02 и коригиращите действия ДП 08.03
Екип по качеството назначен със заповед на кмета събира и анализира всички получени данни и информация, която да се ползва за подобряване на СУК. 
Управлението на несъответстващ продукт е изключително важна задача на общинската администрация, доколкото освен моралната отговорност пред потребителите на услуги – избирателите и данъкоплатците, съществува и отговорност пред закона. Процесът е регламентиран от ДП 08.02 “Управление на несъответстващ продукт”.
При установяване на несъответствия служителите проучват причините за допускането им и несъответстващата на изискванията услуга се връща на служителя, допуснал несъответствието, за неговото отстраняване по най-изгодния за потребителя на услуги  начин и при възможност без директни последици за него. При необходимост от извършване на корекции, които се отразяват върху качеството на обслужване или имат директни последици за гражданите, съответният служител след съгласуване с прекия си ръководител ги уведомява за допуснатото несъответствие. Регистрирането и отстраняването на несъответствието се извършва в съответствие с документирани процедури и/или външни регламентиращи документи. Процедурите са структурирани така, че действията при несъответствия са документирани. След коригиране на несъответствието служителят отново предава съответния документ за проверка и контрол съгласно разработените процедури.
Когато се идентифицира причина за допуснати несъответствия, се предприема коригиращо действие за отстраняването и по реда на ДП 08.03 „Коригиращи действия”. 
Източници за възникване на необходимост от коригиращи действия са:
· одити на системата по качество;

· резултати от прегледи на системата от ръководството;

· обратна информация от потребителите на услуги.
Ръководството на района и целиат персонал се стремят непрекъснато да подобряват процеси и услуги, с оглед на реализиране на предваритетелно определените цели по качеството. 

Предпоставките които влияят и спомагат за постигане на непрекъснато подобряване на качеството са:

· ангажираност и заинтересованост, както от страна на ръководството, така и от страна на целия персонал в прилагане и подобряване на изградената СУК;

· организационна култура по отношение на индивидуалната отговорност;
· обучение и подготовка на служителите в принципите и практиката на стандартите по качеството;

· микроклимат, създаващ условия за подобряване на качеството;

· поддържане на ефективна комуникация между звената в администрацията и стимулиране на работата в екип.

 ПРИЛОЖЕНИЯ

· Опис на документирани процедури и работни инструкции - Приложение 1;

· Процеси – критерии и оценка – Приложение 2;
· Район „Одесос” – структурна схема – Прил. № 3;
· План на целите по качеството ОД РУ 05-01
· План за обучение за текущата година - ОД РУ 06-01;
· Протокол за резултати от обучение - ОД РУ 06-02;

· Списък на документите, съдържащи се в личното досие ОД РУ 06-03 /2 бр./
· Дневник за входящ контрол - ОД РУ 07-01;
· Дневник за регистриране на рекламация - ОД РУ 08-01
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