JTOKJIAJ

3A OHEHKA HA YAOBJIIETBOPEHOCTTA HA IIOTPEBUTEJIUTE OT
AJIMHUHHUCTPATUBHOTO OBCJHIYKBAHE B MUHUCTEPCTBO HA 3/IPABEOIIA3BAHETO
3A IEPUOJA 01.01.2021 r. — 31.12.2021 r.

HacrosmusaT mokman € W3roTBEH M NyONMKYBaH Ha HMHTEPHET CTpPaHUIATa Ha
MI/IHI/ICTepCTBOTO Ha 3paBCOIa3BaHCTO B U3IBJIHCHUC HA HOPMATHBHUTC PA3HOPCIKIAHUA
Ha 4. 24, an. 6, 7 u 8 ot Hapenbara 3a agmuaucTpaTHBHOTO 00CyxBane (HAO).

Cwrinacao HAO, notpe0uTen € BCeKU TpakIlaHUH WM OPraHU3aIusl, KOUTO 3asBsIBaT

W/WIIM TIOJI3BAT aJIMUHUCTPATUBHO OOCITY)XBaHE upe3 3asiBIICHUS/MCKaHUS 3a M3/IaBaHE Ha
HHIUBUAYATIHU aIMUHUCTPATHUBHU AKTOBC 3a NPCAOCTABAHC HA AAMUHUCTPATUBHU YCIYTH,
3a M3BHBPUIBAHC Ha APYTH aJIMHHHUCTPATHBHU IICfICTBI/I?I 0 HUCKaHuA, YBCAOMIICHHA U
JICKJIapallii, KOUTO Ca MPEJIBHICHH B HOPMATHBEH aKT, CUTHAJM, MPEUIOKEHUS, KAIOH U
JIPYTd W/WIM KOUTO OCBHIIECTBSIBAT KOHTAKT (JMYHO WJIM IO JPYr HA4YMH) 10 IOBOJ
aJIMUHUCTPATUBHOTO 0OCITyKBaHe.
[Toryuenata uHpOpMammsi OT oOpaTHaTa Bph3Ka € aHATU3WpaHa U OOCHICHA W 3aeHHO C
pe3yJITaTUTe OT U3MEPBAHETO Ha YAOBJIETBOPECHOCTTA HA MOTPEOUTEIIUTE U MPEIIPUCTUTE
JIEeHCTBUS 3a MoA00psBaHe HA aAMHUHHCTPATHUBHOTO OOCIY:KBaHE € OTpa3eHa B HACTOSIIUS
TOKJIA].

I'1aBHATa HeJ Ha TPOYYBAHETO W M3MEPBAHETO Ha YJOBIETBOPEHOCTTAa Ha
HOTp€6I/ITCJ'[I/IT€ OT MNPCAOCTABAHHUTEC AAMHUHUCTPATUBHU YCIYTH € IIOBUIIABAHCTO Ha
KauyeCTBOTO Ha aJMUHUCTPATUBHOTO 0OCITy>KBaHE, C HACOYEHOCT KbM BCHUYKH MOTPEOUTETH
Ha YCIIYTH.

H3mepBaHe HA YI0BJETBOPEHOCTTA HA MOTPEOUTEJINTE.

[Tpu npunarane Ha METOAUTE 3a OOpaTHA BpBh3Ka M MPHU U3CICIBAHE, U3MEPBAaHE U
yIOpaBlIeHHWE Ha  YJOBJIETBOPEHOCTTa HA  MOTPEOMTENMTE OT KA4ecTBOTO  Ha
aIMHUHHUCTPATUBHOTO 0OCIykBaHe B M3 ce cma3Bar W3HMCKBaHUsATa, npeasuaeHd B HAO u
MeTtooorusTa 3a U3MEpBaHe W YIPABJICHUE HA YJOBJICTBOPEHOCTTAa Ha MOTPEOUTEIHUTE,
npueta ¢ PMC Ne 246/10.04.2020 r. 3a omoOpsiBane Ha PpKOBOACTBO 3a pa3paboTBaHe Ha
XapTa Ha kITueHTa 1 MeToJoNoTHs 3a U3MEPBaHE Ha YIOBIETBOPEHOCTTA HA MOTPEOUTENUTE.

Nzcnensanero mpe3 2021 r. ce mnaHupa u MpoBee B paMKUTE Ha (PYHKIIMOHAIHUTE

3aIBJDKCHUS Ha TUpeKIus ,,KaHmenapus u aAIMUHUCTPATUBHO 0OCTy)BaHe  Ha M3



N3BbpiIBaHE HA AHKETHU MPOYYBAHUS.
AHKETHHUTE IPOYYBAHUSI B MUHUCTEPCTBOTO CE€ MPOBEXKAAT Upe3:
1. TlonmbiBaHe Ha XapTHeHAa aHKeTa Ha MscTo B LleHTbpa 3a agMUHHCTPATHUBHO
obcnyxBaHe (IJAO) u myckaHe B HapO4YHO OmpejesieHa U 0003HaueHa 3a TOBa
Kytusa- 3a 2021 r. He e mocThIBaIa XapTUEHA aHKETHA KapTa;
2. OHJlaliH aHKeTa ¢ aHaJOTUYHO ChIbpP)KaHME HAa MHTEPHET CTpaHuiiata Ha M3, 3a
2021 r. ca mocThnuau 9 Opost aHKETHU KapTH;
3. OTpa3siBaHe HA MHEHUE B KHUTATa 3a MPEAJI0KEHUs, TOXBAIU U OIJIAKBAHUS B
LlenTHpa 32 aAIMUHUCTPATUBHO 0OCTYXBaHe — 7 OpOs OXBAJIH.
B xnurara 3a MHeHuUs, OTIaKBaHU M penopbku 3a 2021 1 ca oTpazenu 7 Oposi moxXBaiu
KbM Citykutenute Ha LlenTbpa 3a agMuHucTpaTUBHO 00cyxBaHe. Ciell U3BBPILEH aHallU3 ce
YCTaHOBH, Y€ MOTPEOUTENUTE/KIUEHTUTE Ha aJIMUHUCTPATUBUTE YCIyTH, KOUTO Ca OTPa3HUIU
CBOMTE MHEHHs, Ca M3KIIOYUTEIHO JOBOJHM OT oOciayxBaneto B LleHThpa 3a
aJIMAHUCTPATHBHO OOCTY)KBaHEKATO Haii- 4eCTO M3IOJ3BaT TYMHUTE «IIPO(ECHOHATHZIBMY,
«TIOJIOKUTEITHO OTHOIICHUEY, «ObP30, 0€3yNpedHo U TOUHO o0cayxBaHey. [locThomnu ca 4 6p.

6J'Ial"0,[[apCTBeHI/I IMUCMa I10 CJICKTPOHHATA II0Ia.

Ha morpeOurenure Ha agMHHHUCTPATUBHH YCIYTH CE€ MPEIOCTaBs BB3MOXKHOCT J1a
MOITBJIBAT AHKETHA KapTa KaKTo Ha XapTus B LIeHThpa 3a aIMUHUCTPATUBHO 00CTy)KBaHE, TaKa
U JUPEKTHO OT opHIMAIHATA CTpaHHIA Ha MUHHCTEPCTBO Ha 3[paBeOla3BaHETO, KAaTO JIO0
31.12.2021 r. ca mocTbnuian o6mo 9 6post aHKeTHU KapTu. OTHOCUTEITHO MallbK € Opost Ha
MOITBJIHEHUTE aHKETHH KapTH, KOETO HE MOXKE Ja J1aJie 3aIbJIO0YCHA U ITbJIHA WH(pOpMAIHS 3a
U3CIeBaHe Ha ISUIOCTHATA AEWHOCT 10 aJMHHUCTPATHBHOTO 0OCTyXBaHe. M3BoauTe, KOUTO
Morar Jia ce€ HampaBAT OT IOJyYE€HUTE pe3yiaTaTd ca, Y€ OTHOUIEHHETO KbM
aJIMUHUCTPATUBHOTO OOCITy’KBaHe, MMPEI0CTaBIHO OT MUHUCTEPCTBO Ha 3/IPaBEONAa3BaHETO, 3a
OCHOBHATA YacT OT aHKETHPAHUTE € 33I0BOIUTEITHO.

AHanu3bT ToKaszBa, 4ye 44% OT mombiIHEHWTE aHKKeTHH kaptu 3a 2021 1. ca ¢
MOJIOKHUTENTHA OIleHKa, a 56 % OT aHKeTHpaHWTE KIMEHTH, HE ca YJOBJIETBOPEHU OT

AIMUHHUCTPATUBHOTO 06cny>1<BaHe.



2021

NONNOXUTENTH
7
44%
OTPULIATE/THU
56%

[lorpeOurtenuTe ca panu oueHKa 3a paboTara HAa aIMUHHCTpALUsATa CBBbpP3aHa C

a/IMUHUCTPATUBHOTO OOCITy’KBaHe, Ype3 MOM'bJIBaHE HA AHKETHA KapTa KakTo cjeJBa!

1. Mo mocovere KbM KOsl TOTPEOUTEIICKA TpyIIa TPUHAIICKUATE?

Apyro I
lOpuanyecko anue -

dusnyecko nnue

OO6uro oTrosopmu: 9



2. Konko decTo 3asBsiBaTe aIMUHUCTPATUBHU YCIYTH B MUHUCTEPCTBO Ha
3/IpaBeoIia3BaHeTO?

fognwHo
MeceuyHo

ExxegHeBHO

0 1 2 3 4 5 6 7 8

O0610 oTrosopmu: 9

3.  Pa3Oupaemo 5m ca ommMcaHU TPOLETYpPHUTE 3a NPEIOCTABSIHE HA AJMUHUCTPATHBHU
yciyru?

O06uro0 oTrosopm: 9




4. B kaxbB cpok Oe M3IbJIHEHA 3asBeHaTa oT Bac aaMuHHCTpaTHBHA yCmyra?

PMATUBHO OMPEAENEHNA CPOK

OPMATWBHO OMNPEAENEHNA CPOK

O0610 oTroBopmu: 9

5. Kak ouensBare kauecTBOTO Ha 00CIyKBaHE OT ciayxurenaure ot ,,OpoHT oduca (3BeHO
32 aIMUHUCTPATUBHO 00CTy)KBaHe)?

MPELLEHA

ETBOPUTE/THA

OT/INYHA

o

OO6110 oTroBopu: 9




6. Kak omensBare pabotaTa W KOMIIETEHTHOCTTa Ha CIYXHUTeIUTe OT ,bek oduca“
Y4acTBAIlM B MIPEIOCTABSIHETO HA aJJMHHUACTPATHBHH YCIYTH?

b

He mora aa npeueHsa

YpoBneTBopuTenHa 0

OTAnYHa

o
[
N
w
IN
wn

O0mo orrosopu: 9

7. Kak oneHsiBaTe MbJIHOTAaTa, TOYHOCTTA M CBOEBPEMEHHOTO MyOJIMKyBaHe Ha HHpOpMAaUs
B MHTEPHET CTpaHuLaTa Ha MUHUCTEPCTBO HA 3/IpaBEOIa3BaHETO?

HE MOTA JA MPELIEHA

HEAOCTATBYHO

YBOAJIETBOPUTEJ/IHO

HA BUCOKO HMBO

O06uro oTrosopm: 9




8. HeoOxomuma nu Bu e nmombiHuTenHa WHGOpPMAIUs /KOHCYNTAIMs/ CBBbpP3aHA ChC
3assBEHUTE OT Bac aiMUHUCTpATUBHU YCIIyTH?

HWKOTA

B OMPEAE/IEHN C/TYHAU

YECTO

O06uo orrosopmu: 9

9.  Ilpu nouckBaHe CBOEBPEMEHHO JIM M0JIyyaBaTe HHGOpPMALKs 3a eTana Ha U3ITbJIHEHUE
Ha 3asBeHaTa aJMHUHHUCTPATUBHA yciyra?

He

Ja

OO6uo0 oTrosopmu: 9



10. bumn cm cre cBuueren Ha KOPYINLMOHHA IIpOsiBA OT CTpaHa Ha CIYXXHUTEI OT
aMUHMCTpaLusaTa Ha MUHUCTEPCTBO Ha 3/IpaBeoIa3BaHETO?

O0610 oTroBopu: 9

11.  Kak OuxTe OIEHWIN YAOBIECTBOPEHOCTTA CH OT MPEJOCTABIHETO Ha aIMUHUCTPATUBHU
yciyru?

M306LU|O A yAOBneTBopeH/a _
Cnope,a, O4YaKBaHUATa -
e YAOBIIETBopeH/a _

OO6110 oTroBopu: 9



B pe3ynTar Ha nmpoBexJaHe Ha TEKYI] aHAJIU3 Ha TOMBJIHEHUTE aHKETHU KapTH, KaKTO
M Ha T[IoJlyyaBaHaTta exeJHeBHAa oOpatHa wuHQoOpMamus OT TOTpeOHTENuTEe Ha
aJIMUHHUCTPATUBHY YCIYTH, 051X MPEIIPUETH CICTHUTE ICHCTBUSL:

» llpoBene ce HedopmamHa KOHCYNTalMs CbhC 3BEHATa IPEJOCTABAIIN
aJIMUHUCTpaTHBHU ycnyru (O6ek oduc) ¢ men ynecHsBaHe aocThbHa A0 WHpOpManus Ha
NOTPEOUTENUTE HA aIMUHUCTPATUBHH YCIYTH;

» U3BbpmM ce OCHOBHA aKTyajdu3alMs Ha WHTEPHET CTpaHUIaTa Ha
MuUHHCTEPCTBOTO Ha 37paBeona3BaHeTo, B pa3ael ,,AJMUHIUCTPATUBHO O0OCITyKBaHE";

» llpenanpue ce WHAMBHIYyaJleH MOAXOJ TMpH OOCIYy)KBAaHETO Ha PEIOBHH
noTpeOUTENN HAa aIMUHUCTPATUBHU YCIIYTH.

B ycnoBusrta Ha nangemust or Covid-19 MHOro morpedutenu Ha aJMUHHCTPATUBHU
YCIIYTH ce BB3I0JI3Baxa OT Bb3MOYKHOCTTA J1a I10/1aBaT 3asiBICHUATA CH 110 JICKTPOHEH BT WIN
Ype3 JUIEH3UPaH NOUICHCKH ONEPaTop, KAaKTO U J1a MOy4YaBat u3AaJeHus OT MUHHCTEPCTBOTO
Ha 3/paBeOIa3BaHETO AJMUHUCTPATHBEH aKT MO E€JIIEKTPOHEH IbT W/WJIM 4pe3 JHICH3UPaH
HOIICHCKH OTIepaTop.

AnMuHHCTpalmaTa Ha MUHHCTEPCTBOTO Ha 37]paBEONa3BaHETO HEMPEKbCHATO paboTH

B ITOCOKaA Ha HOIIO6p$IBaH€ Ha OperaranoTo aiMUHUCTPATUBHO O6CJIy>KBaH€.



