TOKJIAJT

3A OIEHKA HA YJOBJIETBOPEHOCTTA HA IOTPEBUTEJIUTE OT
AIMUHUCTPATUBHOTO OBCJIYXBAHE B MUHUCTEPCTBO HA 3JPABEOITA3BAHETO
3A IEPHOJA 01.01.2024 r. — 31.12.2024 r.

Hacrosimusar nokiaj € M3roTBEH M INYyOJMKYBAaH Ha MHTEPHET CTpaHMIIaTa Ha
MUHHUCTEpCTBOTO Ha 3pPaBEONa3BaHETO B M3II'BJIHEHHE HA HOPMATHUBHUTE Pa3loOpekAaHUS
Ha wI. 24, an. 6, 7 u 8 ot Hapenbara 3a anmuaucTparuBHOTO 00cay)kBane (HAO).

Cewriiacio HAO, otpebuten € BCeKU TpakIaHWH WIIM OPTaHU3AIIHS, KOUTO 3asBsIBAT
W/WIM TIOJ3BAT aJIMUHUCTPATHBHO OOCTY)KBaHE 4Ype3 3asBICHUS/UCKAHHS 33 M3JaBaHE Ha
WHIUBUAYAIHA aJIMUHUCTPATUBHHU aKTOBE 3a MPEJOCTaBIHE HAa aIMUHUCTPATUBHU YCIYTH,
3a U3BBpIIBAHE Ha JAPYTd AJAMUHHUCTPATHBHHU [JEHCTBUS MO HCKAHUS, YBEIOMJICHUS H
JeKIapaluy, KOUTO ca MPEeABUACHU B HOPMAaTUBEH aKT, CUTHAJM, NMPEAJIOKEHU S, *KanOu U
APy W/WIM KOWTO OCBHUIECTBABAT KOHTAKT (JIMYHO WM IO JPYr HA4YMH) IO TOBOJ
aJIMMHHUCTPATUBHOTO 0OCITy>KBaHE.

[Tomryuenata nnpopmaiys oT oopaTHaTa Bpb3Ka € aHaTM3upaHa U 00CheHa U 3a€]THO
C pe3yJATaTuTe OT U3MEPBAHETO HA YJIOBJIETBOPEHOCTTA HA IOTPEOUTENUTE U MPEATIPUETUTE
NecTBUS 3a 10100psiBaHE HA aJIMUHUCTPATUBHOTO OOCIYKBAaHE € OTPa3€Ha B HACTOSILUA
JOKJIAJ.

I'maBHaTa men Ha NpPOYYBAHETO W M3MEPBAHETO HA YJOBIETBOPEHOCTTA Ha
NOTpeOUTENUTEe OT MPEIOCTaBIHUTE AIMUHHMCTPATUBHU YCIYTH € IIOBHUIIABAHETO Ha
KauecTBOTO Ha aMUHUCTPATUBHOTO 0OCIyKBaHE, C HACOUEHOCT KbM BCHUKH MOTPEOUTENH
Ha YCIYTH.

HN3mepBaHe HA y10BJIETBOPEHOCTTA HA NOTPEOUTEINTE.

[Tpu mpunaraHe Ha MeTOAWTE 3a OOpaTHa BPb3Ka U MPHU M3CIIEABAHE, U3MEPBAHE U
yIOpaBl€HHWE Ha  YyJIOBJIETBOPEHOCTTa Ha  MOTpeOUTeNuTe OT KAadecTBOTO  Ha
aIMUHUCTPATUBHOTO 00ciyxBaHe B M3 ce cma3Bar u3uckBanusrta, npeasuaean B HAO u
Mertononorusta 3a U3MepBaHe M yIpaBlieHHE Ha YJOBJIETBOPEHOCTTA Ha MOTPEOUTENHUTE,
npuera ¢ PMC Ne 246/10.04.2020 r. 3a oq00psiBane Ha PBKOBOACTBO 3a pa3paboTBaHe Ha
Xapra Ha KJIueHTa 1 MeTo10710Tusl 3a U3MepBaHe Ha yI0BJIETBOPEHOCTTA Ha MOTPEOUTENUTE.

Uzcnensanero npe3 2024 r. ce miaHupa U NpoBeJe B paMKUTE Ha (YHKIIMOHATTHUTE

3abJDKEHUS Ha JUpeKLus ,, KaHuenapus u aiMUHUCTPaTUBHO 00cTyxBaHe™ Ha M3



HN3BbpHIBaHE HA AHKETHU MPOYYBAHHUS.
AHKETHHUTE IPOyYBaHUSI B MUHUCTEPCTBOTO CE MPOBEKIAT Upe3:
1. TlombinBaHe Ha XapTHeHa aHKeTa Ha MscTO B LleHTbpa 3a agAMHUHHCTPATHBHO
obcnyxBane (IIAO) u myckaHe B Hapo4yHO OIpejelieHa U 0003Ha4YeHA 3a TOBA
Kytus- 3a 2024 r. — 3 6pos;
2. OnnaiiH aHKeTa ¢ aHaAJIOTMYHO ChIIbpPXKAHWE HAa MHTEPHET cTpaHullata Ha M3, 3a
2024 r. ca moctbmiu 3 Oposi aHKETHH KapTH,
3. OTpa3zsiBaHe Ha MHEHHE B KHUTaTa 3a MPEJIOKEHUS, TOXBAIN U OIUIAKBAHUS B
LlenTHpa 32 A AIMUHUCTPATUBHO 00CTYyXBaHe —1 Opoi moxBaa.
B xnurara 3a MHeHUsI, OIJIaKBaHUA U penopbku 3a 2024 1. e oTpa3zeHa eHa moxsaia
KbM cinyxutenute Ha LlenTbpa 3a agMuHHCTpaTUBHO 00cTy)BaHe. Ciell U3BbPIIEH aHAIU3 Ce
YCTaHOBH, Y€ IMOTPEOUTENUTE/KIMEHTUTE HAa aJIMUHHCTPATUBUTE YCIYT'H Ca JOBOJHU OT

o0ciyxBaHeTo B LleHThpa 3a a AMUHUCTPATUBHO 00CITyXKBaHE.

Ha morpeOutenute Ha aJMUHUCTPATUBHH YCIYTH C€ MPEIOCTaBs BB3MOXKHOCT Ja
NOIIBJIBAT AHKETHA KapTa KakTo Ha XapTus B L{eHThpa 3a aAMUHICTPAaTHBHO 00CTYKBaHE, TaKka
U UPEKTHO OT ouIMaNHATa CTpaHWIa Ha MHUHHCTEPCTBO Ha 3/IpaBeONa3BaHETO, KaTo 10
31.12.2024 r. ca moctenmim o6mo 6 Opost aHKeTHH KapTu. M3BoamTe, KOUTO MOTaT na ce
HampaBAT OT TOJYYEHUTE pEe3yJITaTH ca, Y€ OTHOIIEHHUETO KbM aJIMHUHHMCTPATUBHOTO
o0cITy’KBaHe, MPeIOCTaBIHO OT MHUHHUCTEPCTBO Ha 37paBEOIa3BaHETO, 32 OCHOBHATA YacT OT

AHKCTHUPAHUTEC € IMOJIOKUTCIIHO.

3340BOINTENHO

2024
MonoxutenHo
MonoxutenHo

M 3340B0/INUTENHO
2024 J
(0]
1
P
3
4

5




AHanmu3bT 1MoKa3Ba, 4e 83% OT MOMbIHEHUTE aHKETHHU KapTH ca JaIM IOJIOKUTEIHA
oueHka, a 17 % oOT aHKeTHMpaHUTE KIHUEHTH ca Jald 3aJI0BOJIUTEJIHA OIEHKa OT

AJIMUHUCTPATUBHOTO O6CJ'Iy>KBaHC.

[Torpebutenure ca ganu OlEHKAa 3a paborara Ha aJIMUHHCTpAlMsITa CBBbp3aHa C

aJIMUHUCTPATUBHOTO OOCITyXXBaHe, Upe3 MONbJIBaHE Ha AHKETHA KapTa KaKTo CIIe/Ba:

1. Mouns mocouyere KbM KOs HOTp€6I/ITCHCKa I'pyna HpI/IHaI[J'IC)I(I/ITe?

4,5
3,5
2,5
1,5

0,5

dusnyecko anue HOpuanyecko nvue

O06110 oTroBopu: 6

2. Kounko uecTo 3asBsiBaTe AIMUHUCTPATUBHU YCIIYTU B MI/IHI/ICTepCTBO Ha
3z[paBeona3BaHeTo?



= ExXefHeBHO = MeceyHo Mpun HeobxogMmocT

OO0 oTrosopu: 6

3. Pazbupaemo 7 ca omucaHU NpPOIEAYpUTE 3a MPEAOCTaBSIHE HA aJAMUHUCTPATHUBHU
yciayru?

He

[a

OO6110 oTrOoBOpM: 6

4. B kaxbB cpok Oe U3MbIIHEHA 3asBeHaTa OT Bac aiMuHuCTpaTUBHA ycimyra?



M3BbH HOPMATUBHO onpeaeseHns CPoK

B HOPMaTMBHO onpeaesieHnAa CPoK

O6mmo oTroBopu: 6

5.  Kak onensBare kKauecTBOTO Ha O0OCITy)XKBaHE OT Cirykureiure ot ,,OponTt oduca (3BeHO
3a aIMUHUCTPATUBHO 00CTyXBaHe)?

He mora ga npeueHs
Cnaba

Yoo B1IETBOPUTENTHA

0

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 4 4,5

OO6110 oTroBOpM: 6

6. Kakx omensBatre pabotaTa W KOMIIETCHTHOCTTa Ha CIYXHTEIUTe OT ,bek odwuca®,
y4acTBaIl B MPEAOCTABIHETO HA aIMUHUCTPATUBHU YCITYTH?



He m UeHA

OtaunyHa YposnetsopuTenHa Cnaba He mora ga npeugeHs

OO01ro oTrrosopu: 6

7.  Kax omeHsiBare mpIHOTaTa, TOYHOCTTA K CBOCBPEMEHHOTO IMyOIMKyBaHE Ha HH(POPMAIIH
B MHTEPHET CTpaHMIlaTa HA MHUHUCTEPCTBO Ha 3JIpaBEOIa3BaHETO?

MPELLEHA

EAOCTATBYHO

ETBOPUTE/THO

0

0,5

Jany

15

OO01uro orrosopu: 6



8. HeoOxomuma nmu Bu e pombiHUTEeNHa WHGOpPMANWs /KOHCYNITAIMs/ CBBp3aHa CbhC
3asBeHUTE OT Bac aIMUHUCTPATUBHU YCITyTU?

3,5

2,5

N

1,5

JEny

0,5

YecTto B onpepenenu cnyvam Hukora

O0110 oTroBopu: 6

9. IIpu mouckBaHe CBOEBPEMEHHO JIU MOJy4yaBaTe HH(OpMaIKs 3a eTana Ha U3IbIHEHHE
Ha 3asBEHaTa aJIMMHUCTpaTUBHA yciyra?

He

[a




OO0 oTrosopu: 6

10. bumu cu cre cBuperen Ha KOPYNIMOHHA MPOsSBAa OT CTPaHa Ha CIY)KUTENI OT
aZIMUHHUCTpanuaTa Ha MUHHCTEpCTBO Ha 3/1paBeoa3BaHETO?

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5

OO0uro orrosopu: 6

11.  Kak OuxTe OlEHWIN YAOBIETBOPEHOCTTA CH OT MPEJOCTABIHETO HA a/IMUHUCTPATUBHU
yciayru?



4,5

3,5

2,5

1,5

0,5
0

HanbiHO cbm Cnopep, o4akBaHuATa 30610 He Cbm
y0BNEeTBOPEH/a y4oBneTBopeH/a

O0110 oTroBopu: 6

B pesynrar Ha nmpoBexJaHe Ha TEKYI] aHAINU3 Ha TOIBJIHEHUTE aHKETHH KapTH, KaKTO
M Ha TIOJNyyaBaHaTa ©XKeIHeBHa oOpaTtHa wuH(pOpMamus OT MOTpPEeOUTENUTEe Ha
aJIMUHUCTPATUBHU YCIIYyTH, OsXa MPEINPUETH CICTHUTE ACHCTBHSL:

» llpoBene ce HedopMasHa KOHCYNTAIMs CBhC 3BEHATA IIPEIOCTABSIIH
aJIMUHUCTpPAaTUBHU ycnyru (Oek oduc) c 1en yiaecHsBaHE JIOCThMIa 10 HHPOpManus Ha
NOTpeOUTENUTE HAa AIMUHUCTPATUBHH YCIYTH;

» llpennpue ce WHAMBHIYyaJeH WOAXOA TIpH OOCTY)XBaHETO Ha pPEIOBHU
MoTpeOUTENN Ha aIMUHUCTPATUBHHU YCITYTH.

AJMMHHCTpanusaTa Ha MUHUCTEPCTBOTO Ha 3/1paBeONa3BaHETO HENPEKbCHATO PabOTH

B ITOCOKA Ha HO)IO6p$IBaHe Ha IpejraranoTo aAMUHUCTPATUBHO O6CJ'Iy)KBaHC.



