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ГЛАВА   II 

 

Т Е Х Н И Ч Е С К А     С П Е Ц И Ф И К А Ц И Я 
 

 

Изготвил:  

 

 

_______________________ 

(Димитър Кулин, експерт „Специалист по системи за управление на качеството”) 
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Изисквания към изпълнение на дейностите: 

 

 Дейност 3 „Анализ на нормативната уредба и практика в Дирекция 

„Консулски отношения” по управление на качеството и информационните процеси 

на дейностите, свързани с административното обслужване на граждани и бизнес и 

предоставянето на електронни услуги”: 

Анализът следва да включва прегледа на нормативната уредба и практика в 

Дирекция „Консулски отношения” (ДКО). Обхватът е по отношение на качеството и 

информационните процеси на дейности по административно обслужване на граждани и 

бизнес, включително и предоставянето на електронни услуги. 

При разработването на анализа трябва да се следват принципите за всеобхватност, 

полезност и практичност. 

Разработеният анализ се представя на Дирекция „Консулски отношения” във връзка с 

последващото развитие на административното обслужване. Анализът е основата за 

изпълнението на последващите дейности по проекта. 

Целта на анализа е проучване на приложимата за ДКО нормативна уредба в областта 

на административното обслужване, сравнение с настоящото състояние на всички дейности 

и практика на Дирекция „Консулски отношения” и извеждането на препоръки за 

подобряване на качеството. В случай на необходимост, следва да се изготвят проекти на 

вътрешни документи, например вътрешни правила и др. 

Анализът следва да обхваща всички законови и подзаконови нормативни актове, 

включително вътрешни документи: процедури, правилници, заповеди, инструкции, 

свързани с предоставяните от ДКО административни услуги, включително и по отношение 

на предоставяните електронни административни услуги.  

Тъй като разработването и внедряването на 6 (шест) броя електронни 

административни услуги в Дирекция „Консулски отношения” е предмет на отделна 

обществена поръчка, която се предвижда да бъде възложена и изпълнявана паралелно с 

дейностите по настоящата поръчка, от изпълнителя се очаква да поддържа тясно 

сътрудничество с изпълнителя по поръчката с предмет „Усъвършенстване и внедряване 

на нови електронни административни услуги в системата на МВнР” проект „е-

консулски услуги” с рег. № 13-31-35/23.04.2014 г. 

Индикативният обхват на областите на сертификация ще бъде следният: 

Административно облуждане и електронни услуги за граждани и юридически лица, 

предоставяни от дирекция „Консулски отношения“ на МВнР“ на адрес гр. София, ул. 

„Александър Жендов“ № 2 
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За целите на сертификацията и с оглед спецификата на отделните стандарти, 

конкретният обхват ще бъде допълнително специфициран от сертифициращата 

организация, която ще бъде избрана въз основа на отделно възлагане. 

Успешното внедряване на интегрираните системи за управление следва да бъде 

предпоставка за сертифициране на системата по съответния международен стандарт и 

издаване на сертификат с международно призната акредитация. 

 

 Дейност 4: „Разработване и внедряване на интегрирана система за управление 

на качеството съгласно международните стандарти ISO 9001:2008 и ISO 20000-

1:2011 в Дирекция „Консулски отношения” на МВнР” 

Стандартът ISO 9001:2008 е основата на „системите за управление” и е доказан 

успешен инструмент за осигуряване на ефективен процес на предоставяне на услуги. 

Фокусът е върху управлението на качеството на предлаганите от дирекция „Консулски 

отношения” административни услуги за гражданите и бизнеса. 

Стандартът ISO 20000-1:2011 поставя изискванията за системите за управление на 

информационни услуги. Той е приложим за организациите, които предоставят и 

управляват електронни услуги и които искат да установят високо качество на 

съществуващото ниво на услугата. 

Дейността се очаква да премине през няколко основни стъпки, включващи: 

1. Преглед на текущото състояние – налични управленски процеси и установяване на 

съответствие на процеси и системи с изискванията на стандартите; 

2. Подготовка за внедряване на интегрирана система за управление на качеството 

– изготвяне на план за изграждане и внедряване, обхват на системата, основна политика за 

управление на качеството, определяне на процеси, роли и отговорности, идентифициране 

на ресурси;  

3. Внедряване на интегрираната система – разработване на необходимата 

съпътстваща документация (ръководства, правила, заповеди и т. н.), контрол на риска, 

методика за измерване на ефикасността, план за управление на риска и др.; 

4. Внедряване на приложен софтуер за управление на качеството за подобряване 

на отчетността по обслужването по въведените стандарти и автоматизиране и ускоряване 

на процесите. 

5. Контрол на интегрираната система за управление на качеството – провеждане 

на вътрешни одити за покриване на изискванията по двата стандарта, отстраняване на 

евентуални несъответствия, оценка на готовността за провеждане на сертификационен 

одит. 

 



 

Този документ е изготвен в рамките на проект „Подобряване на ефективността и надеждността на 

предоставяните от МВнР електронни консулски услуги чрез въвеждане на системи за управление на 

качеството”с рег. № 13-31-34/23.04.2014 г., който се осъществява с финансовата подкрепа на Оперативна 

програма „Административен капацитет”, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския социален 

фонд. 

 

Обслужването по въведените системи за качество следва да се извършва чрез 

специализиран приложен софтуер за управление на качеството. Тя автоматизира и 

ускорява процесите, както и подпомага значително отчетността по обслужването по 

въведените стандарти. 

Внедряването на софтуерно решение е част от цялостното внедряване на системите 

за управление на качеството в ДКО на МВнР и пряко произтича от дейностите по 

въвеждането и сертифицирането на системите за управление на качеството. Както беше 

посочено, по този начин се автоматизира процеса по обслужване на СУК, ускорява 

обработката и се постига ясна и надеждна отчетност на ИТ обслужването. Софтуерното 

решение трябва да включва необходимите лицензи и кодове за достъп за необходимите 

процеси. Те обхващат договорените нива на обслужване, управлението на инциденти и 

проблеми и др. процеси, необходими за надеждното и ефективно функциониране на 

цялостния процес във връзка с внедряването на СУК. 

. Изпълнителят следва да осигури гаранционна поддръжка на приложния софтуер за 

период от 2 (две) години. 

 

 Дейност 6. „Провеждане на съпътстващо обучение съгласно изискванията 

на внедрените системи за управление на качеството в Дирекция „Консулски 

отношения” 

Обучението е съпътстващо предишната дейности за внедряване на интегрираната 

система за управление на качеството. Обучението трябва да включва: 

 Обучение на 60 служители; 

 Обучение на 3 вътрешни одитори; 

 Разработване и отпечатване на учебни материали. 

Датите и мястото за провеждане на обученията, както и всички съпътстващи 

дейности и материали по организацията на обученията се съгласуват предварително с 

Възложителя. Изпълнителят следва да разработи учебна програма, график на обученията, 

учебни материали, анкети за обратна връзка, сертификати и др.за всяко обучение, 

диференцирана и целево ориентирана спрямо участващата целева група служители и 

базирана върху постигането на устойчиво развитие. Учебната програма следва да бъде 

разработена от изпълнителя и да бъде представена за одобрение преди стартиране на 

обучението. Основният акцент в учебната програма се очаква да бъде върху следните 

теми: 

 Същност и изисквания на стандарти ISO 9001:2008 и ISO 20000-1:2011, в т.ч.: 

термини и определения по качеството, стандарти за Системи за управление, въведение към 

системите за управление на качеството (СУК) и Системи за управление на услугите в 
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информационните технологии (СУУИТ), основни принципи на управление, изисквания на 

стандартите, модел на СУК и СУУИТ, основан на процесите, процеси от СУК и СУУИТ; 

 Разясняване на задачите по изграждане на СУК и СУУИТ, в т.ч. етапи по реалното 

изграждане на СУК и СУУИТ, задачи по етапи; 

 Провеждане на анализ за състоянието по качество в организацията, в т. ч. цел на 

диагностичния одит, оценка за съответствие със стандартите, първоначален преглед на 

състоянието, етапи и практики по реалното изграждане на СУК и СУУИТ. 

При отчитането на дейността, Изпълнителят следва да предостави доклад за 

извършената дейност, доказателствен материал съгласно изискванията на ОПАК за 

изпълнение на дейности за обучение по проекти на ОПАК, в т. ч. присъствени списъци, 

доказателства за раздадени учебни материали, спазване на визуализацията при изготвяне 

на материалите и изпълнение на дейността, снимков материал, стандартни анкетни карти, 

формуляри за обратна връзка, обобщение на формулярите за обратна връзка и т.н. 

Подробна информация за изискванията е публикувана на уеб сайта на ОПАК. Докладът и 

съпътстващата документация се приема с приемо-предавателен протокол, а одобряването 

се извършва чрез констативен протокол между Изпълнителя и Възложителя. 

 

 

Очаквани резултати/индикатори от успешното изпълнение на дейностите: 

 Очакваните резултати/индикатори за изпълнение от Дейност 3: 

 Изготвен Анализ на нормативната уредба и практика в Дирекция „Консулски 

отношения” – 1 бр. 

 Очакваните резултати/индикатори за изпълнение от Дейност 4: 

 Разработена и внедрена интегрирана система за управление на качеството по 

международните стандарти ISO 9001:2008 и ISO 20000-1:2011; 

 Внедрен приложен софтуер за управление на качеството. 

 Очакваните резултати/индикатори за изпълнение от Дейност 6: 

 Проведено съпътстващо обучение съгласно изискванията на системите за 

управление на качеството– 5 (пет) броя; 

 Обучени 60 (шестдесет) служители съгласно изискванията на системите за 

управление на качеството; 

 Обучени 3 (трима) вътрешни одитори съгласно изискванията на системите за 

управление на качеството. 

 

Изисквания към съдържанието на техническото предложение: 

В техническото си предложение за изпълнение на поръчката участникът следва да 

представи: 
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1. Концепция за изпълнение на поръчката; 

2. Организационна структура. 

3. Времеви график за изпълнение на всяка стъпка/работен процес, включен в 

предмета на обществената поръчка. Графикът не подлежи на оценка, но следва да съдържа 

обосновка за избора на конкретните срокове по отделните стъпки/работни процеси, от 

която да е видна тяхната реалистичност. 
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Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона за 
обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки





Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



Заличено, съгласно чл. 33, ал.5 от Закона 
за обществените поръчки



ЗАличено съгл. 1л. 2 от ЗЗЛД



Заличено съгл. чл.
2 от ЗЗЛД






