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CUCTEMA 3A OLLEHKA PABOTATA
HA CIIYXXUTEJUTE

B P3U - CTAPA 3AI'OPA

¢ AHKETHO IpOy4YBaHE MHCHUETO Ha TPAKIAHUTE OTHOCHO
aaIMUHHUCTpaTUBHOTO 00ciyxBane B P3M — Crtapa 3aropa

/ npogedeno 6 nepuooa 01.01.2016 2. — 31.12.2016 2. /

OLIEHKA HA YJOBJIETBOPEHOCTTA HA NIOTPEBUTEIUTE
OT PABOTATA HA P3U - CTAPA 3AT'OPA

[MEJI HA U3CIEIBAHETO — 0a 6v0e ycmanosena domunupawama nHazinaca cpeo npeKume
nompebumenu  no  CbUleCMEEHU  6BNPOCU,  CEBP3AHU  C  KAYecmeomo  Ha
aomunucmpamuenume yciayeu ¢ P3H — Cmapa 3azopa

[MPEOIMET HA WM3CIEIBAHETO — 0da 6v0e uscpadena peanucmuyna KapmuHa 34
OOMUHUpaAUWiUmMe MHEHUA U OUEHKU 3a padomama u OMHOUIEHUEMO KbM 2Paxcoanume Ha
cayncumenume om P3U — Cmapa 3azopa

TEXHUYECKU XAPAKTEPUCTUKU HA U3CJIEJIBAHETO

METOL 3A HAFPMIPAHE HA WHOOPMAIIVATA — ankemna kapma, KHuza 3a noxeanu u
ONJIAK8AHUA U KYMUA 3d MHEHUA U NPEOIONCEHUS

GOPMIPAHE HA V3BAIKATA — cayuyaen nodéop cped zcpaxcoanume, nonzeauiu
yeayeume na P3H — Cmapa 3azopa



AHAJIS HA PESYJITATHTIE
OT M3BBPIIEHOTO U3CIEIBAHE HA YIOBJIETBOPEHOCTTA HA
[MOTPEPMTEPUATE HA AIMUHVICTPATVIBHM YCIIVYI'M

OOMeHbT Ha UHGOPMALIMS C KIIMEHTUTE Ha aJIMUHUCTPATUBHU YCIyru (Tpa)KJIaHU U
IOPUINYECKH JIUIa) OTHOCHO Ka4€CTBOTO Ha MPEAOCTABEHUTE UM YCIYTH C€ U3BBPIIBA Upe3:
aHOHMMHM aHKETHM KapTH, ,,KHura 3a moxsanu W olulakBaHus, ,,KyTus 3a MHeHUs u
MpeAJIOKEHU , OH-JIaiiH (GOpMH 3a MHEHHS, CUTHAJIM U JIp. B caliTa Ha WHCIECKUHUATA,
€JIEKTPOHHA MOLIa U IPYTH.

,,KKHATaTa 3a OIUIAKBAaHUA M MOXBAIM € Ha Pa3IO0JIOKEHHUE HA TPakIaHUTE B ,,3BEHOTO
3a aJIMUHUCTPATHBHO OOCIyKBaHE”, B KOSTO B CBOOOJEH TEKCT T€ MOraT Ja HalpaBsT
MPENJIOKEHNS U TPENOPBKU OTHOCHO aIMUHUCTPATUBHOTO OOCITYKBaHE.

,,KyTHsATa 3a MHEHUS U TIPETIOKEHUsS € TTocTaBeHa Ha BUIHO MAcTO B 3A0 Ha | eTax
Ha MHCIIEKLUATA U CE OTBAPs €KECEIMUYHO.

Ha o¢uumannata enekrponna mnoma Ha P3UW — Crapa 3aropa, OCBeH OT3UBH,
rpakAaHUTE 337aBaT BBIPOCU U MPaBAT Npenopbku. [lucmaTa ot Ta3u nouia ce npoBepsBar
eXeIHEeBHO OT ri.cnenuanuct, aupekuus AIIPCO. Bwnpocure ce mnpeHacodsar oOT
Hupekropa Ha P3U kbM OTTOBOpHHUTE JIMIIA 3@ OTTOBOP B 32aKOHOYCTAHOBEHUS CPOK.

VY 10BNETBOPEHOCTTA HA TOTPEOUTENUTE OT AJIMUHUCTPATUBHOTO 00cyxBane B P31 —
Crapa 3aropa ce u3MepBa U OTYUTA TpUMECEYHO. V3rOTBEHUTE aHOHMMHH aHKETHH KapTh
Ce pasNpocTpaHsABaT LieJeBO Ha xapTus no paborHure mecta B P3U — Crapa 3aropa u
ChIBPKAT OTBOPEHU M 3aTBOPEHU BBIIPOCH.

IIpe3 2016 r. B ,,Knurara 3a nmoxBanu u oruakBanusi” Ha P3U — Crapa 3aropa ca
MOCTHIUIN 28 TMOJOXKUTEIHH MHEHHUS W TIOXBalld 3a KayeCTBEHOTO OOCIYyXXBaHE OT
CIIY)XKUTETUTE Ha ,,3BEHOTO 3a aJIMHHHUCTpATHUBHO oOciyxkBaHe”, mupekuus AIIDPCO wu
ciyxutenu oT BEK-oduca. I'paxxnanute mspassBar cBosita O1arogapHocT 3a OBP30TO,
KOMIIETEHTHO M KOPEKTHO oOciyxBaHe Ha ciayxkutenutre oT 3A0. ['paxxganute m3passsat
CBOsITa OJAroJapHOCT U 3a MPOo(EeCHOHAIHOTO 00CIIy)XKBaHe B MpusAiTHA oO0cTaHOBKA. Criopes
NoTpeOuTeNnuTe aAMUHUCTPATUBHOTO obOciyxBaHe Ha P3M — Crapa 3aropa € Ha BHCOKO
HUBO - ObP30 U KOMIIETEHTHO, M3BBPIIBA CE C FOJIIMO BHUMaHUeE U Jt00e3HocT. biarogapsr
3a aJeKBaTHOTO OTHOLIEHWE, OT3MUBYMBOCTTa M CBOEBPEMEHHO IIpEeJOCTaBEHaTa UM
uHpopmanus.

B ,Kyrusara 3a muenust u npeioxenusi’ Ha P31 — Crapa 3aropa He ca MOCTHIUIN
MUCMEHU CUTHAIH, IPEUI0KEHUS U IPENOPHKU OTHOCHO a]IMUHUCTPATUBHOTO OOCITYKBaHE.

Ankerupanero e nposeaeHo ot 01.01.2016 r. mo 31.12.2016 r. cpen moTpedurenure
Ha aJIMUHHUCTPATUBHU yciyru, npeaocraBsind oT P3N — Crapa 3aropa. AHKETHUTE KapTu ca
aHOHMMHH. Bbopocure BKIIOYEHM B aHKETHaTa KapTa ca sICHO (QopMynHpaHH, KakTo U
TEXHUTE BH3MOXKHU OTTOBOPH.

3a mpoBeXkJaHe Ha MPOYYBAHETO Ype3 AaHOHMMHHU AaHKETHH KapTHU c€ H3IMOJ3Ba JBa
METO/a:

- ,,/AHKETHpaHe Ha MICTOTO Ha MOJydyaBaHE Ha yciyrara”, MpH KOUTO MOTpeOHTems
JlaBa CBOETO MHEHHE HETIOCPEICTBEHO CJIE]] MTOTy4aBaHe Ha ChOTBETHATA yCIyTra

- ,,AHkerupane on-line mpe3 MHTepHeT cTpaHWIaTa HAa WHCIEKIUATA”, TPH KOETO
noTpeOUTENs JaBa CBOETO MHEHHE CJIe]l M3BhPIIBAHE Ha ChOTBETHATA YCITyTa

AHKeTHaTa Kapta cbabpka 10 BeIpoca.

[TorbHeHn ca 72 O6post ankeTHH KapTH: 69 Op. Ha Mmscto B P3U - Crapa 3aropa u
3 6p. — on-line mpe3 MHTEpHET cTpaHUIIaTa HA MHCIICKIHSITA.

2



PE3YJITATU OT AHKETHOTO ITPOYYBAHE

1. Bawusam non e:

» MBx — 33 oTroBopa
» XKena — 39 otroBopa

54% 46%

B Mbx M HeHa

2. B kos év3pacmoea kamezopus
nonaoame?

» mox 25 roguHu — 17 otroBopa
» mexay 25 u 40 romuau — 23 oTroBopa
» mexay 41 u 60 roguan — 20 otroBopa
> Han 60 roguHu — 12 orroBopa

28 %

1 ’?‘ 0/0 23 “/0

Hnoa 2S5 roaHHH

®me:xay 25 u 40 ronuHE
“mexray 41 u 60 ronﬂﬂn

EHag 60 roIHHH

32 %

3. Bawmemo nueo na 3asvpuieno
oopazoeanue e:

» cpelHo — 29 otroBopa
» Buciie — 35 orroBopa

—

4%

42 %

N cpenno
» Ipyro —3 OTroBopa
N BHCHIE
54 % ¥ apyro
4. Jloceza usnonzeanu iu cme yciyeu, 359,

npedocmasanu om P3H — Cmapa 3azopa?

» JIA — 47 otrosopa
» HE - 25 otroBopa

= 1A
EHE
65 %




5. Konko nvmu npe3 nocneonume mpu
Meceua cme nocewaeane P3U?

» HaJl 5-IIbTU  — 2 OTroBOpa
» 2-3 mbTH — 33 otroBopa
» 3a IbpBU ITBT — 35 oTroBopa

5%

46 %

EHADS-IBTH
H2_3 0bTH

¥3a ILPEBH OBT

6. Yoosenemeopenu nu cme om Kauecmeomo
HA AOMUHUCMPAMUGHOMO 00CNYIHC6aAHE 6
P3u?

> 1A — 65 otroBopa
» HE — 0 otroBopa
» OTYACTU - 6 orroBopa

8 %
0 % uTA
= HE
= OTUACTH
92 %

7. Bue nonyuasame nu mouna, acna, nvina,
Ha oOocmvnen u paszbupaem 3a Bac e3uk
ungopmayua?

» 1A — 64 otroBopa

» HE — 1 otrosop

» HE MOT'A — 7 otrosopa
JIA TIPELIEHS

9 %
1% "
u
mHE
 HE MOTA fIA
MPELEHS
90 %

8. Cnyscumenume om P3H — Cmapa 3azopa
ce omuacam kom Bac om3ueuueo, niooesno,
npoghecuonanno, 0mz080pHo, KOMREMEHNHO,
¢ yearcenue u 3auumane Ha Bawwume npasa.

> 1A — 67 otroBopa

» HE — 1 otrosop

» HE MOT'A — 4 otrosopa
JIA TIPELIEHS

m A

6 %
= HE MOTA A
MPELIEHS
93 %




OFOBIIEHWE HA PE3YJITATUTE
OT AHKETHOTO ITPOYYBAHE HA YIOBJIETBOPEHOCTTA HA
[MOTPEPMTEPUATE HA AIMUHVICTPATVIBHM YCIIVYI'M

Pezyntature 0T NpOBEIEHOTO NpPOYyYBaHE IIOKA3BaT, ue MOTPEOUTENUTE Ha
aJMMHHCTPATUBHU YCIyrd, npenocrasiHu ot P3W — Crapa 3aropa, He3aBUCUMO, Jaju ca
rpak[aHd, TPEICTAaBUTEIM Ha OW3HEcCa WM Ha ONpENeIeHH HHCTUTYIMH, HpOSIBSIBAT
MOJIOKHUTENIHO OTHOIIEHHE KbM JAeliHocTTa Ha P3U — Crapa 3aropa.

[Ipn otroBop Ha BBIpPOCA, OTHACSIL CE€ A0 KAa4€CTBOTO HAa YCIYIHTE, MOJy4yaBa OT
aHKETUPAHUTE BUCOKHU MPOIEHTH IIPU OTroBOp ,,JIA”, KOeTo e mokasaresn 3a yCTOWYUBOCT B
KaueCTBOTO Ha U3BBHPIIBAHUTE YCIYTH.

[Ipn pa3bopa Ha MONYYEHUTE OT MPOYYBAHETO PE3YJITATH NpaBU BIEYATICHUE
BUCOKHUST TPOIEHT OTrOBOPH ,,2—3 MbTH U ‘“3a MbpPBU IBT , Kacaelll MHTCH3UTETa Ha
nocemenusita Ha P3U — Crapa 3aropa or crpaHa Ha NOTpEOUTENUTE HA YCIYTH TMpU
HEO0OXOIMMOCT OT MOJIy4aBaHe Ha OIpejeieHa yciyra. 3a IbJIHOTa Ha aHallu3a TyK TpsiOBa
Ja oT4eTeM (akTa, uye MOCEIIeHNUATa MOTaT Jja ca MoBeYe OT €JHO HE MOPaay HEBB3MOKHOCT
3a U3BBPIIBAHE Ha yciyrata OT cTpaHa Ha P3M, a mpu ycCTaHOBEHHU OT CIYKUTEJIHUTE
HEITBJIHOTH MPHU MPEOCTaBEHATa OT MOTPEOUTENIST JOKYMEHTALIHS.

B 00001eHre Ha NMpoOBEACHOTO MPOYYBAHE M B MHTEPEC HA HACTOSIIMS aHAIU3 €
3aIBJDKATETHO Jla OTOeNeKUM, Y€ BHUCOK TMPOLIEHT aHKeTHPaHW W3pa3siBaT CBOATA
YIOBJIETBOPEHOCT OT OTHOWIEHHETO Ha ciuyxurenure or P3W — Crapa 3aropa npu
YCTaHOBSIBAHE Ha CIyKe0eH KOHTakT ¢ mnorpedutenure. He Ha mnocimegHo wscTo
aHKETUPAHHUTE CUUTAT, Y€ CIYKHUTEIUTE ca MOATOTBEHH NPO(EeCHOHAIHO, KaTO ChIIO
oTOesI3BaT, Y€ ca MOJYYMIIN JIECHO U M3uepraresHa nHpopMalus OTHOCHO MCKaHa OT TSX
aJMUHUCTpPATUBHA YCIIyTa.

AHaJIM3bT HAJIAra CJIeIHUTE U3BOJU:

1. CnomenaTtute paxTH - U3BaJIKa OT HAIIPABEHUs aHAJIM3, MPSAKO KacasiT AeHHOCTTa Ha
P3U — Crapa 3aropa u Bb3MOXHOCTUTE 33 MOCTOSHHOTO MOA0OpsSIBAHE U MOJEPHU3UPAHE HA
IpolecuTe B aJMUHUCTpAlUATa, ThH KaTro jgoOpata mnpodecHOHaNHa IOATOTOBKA U
KOPEKTHOTO M TO3UTUBHO OTHOIIEHHE OT CTpaHa Ha CIYXHUTEIUTE ca MPEeArnocTaBKa 3a
YCTOMYMBOCT M FapaHLKs 3a ychelHa peanusanus Ha nenure Ha P3U — Crapa 3aropa.

2. KaTo 1s710 rpaklaHuTe U3pas3sBaT CBOSITA YAOBIETBOPEHOCT OT OTHOUIEHHETO Ha
ciuyxutenure oT P3UW — Crapa 3aropa mpu ycTaHOBsBaHe Ha CIYXKeOEH KOHTAKT C
norpebutenu. CyuTar, 4e CIYXHUTEIUTE Ca MOATOTBEHH NPO(EecHOHATHO, KaTO CBIIO
oT0ens3Bar, 4e ca MOJY4YWJIM JIeCHO pazOupaema M u3yeprareiaHa MHGOpMalHs OTHOCHO
MCKaHUTE OT TAX aJIMUHUCTPATHBHA yCIIyTa.

3. Or He rojemus Opoil MOCTBHIMIM AHKETHH KapTU € BUIHO, Y€ TPAXKIAAHUTE HE
MPOSBSIBAT BCE OLIE jKeJlaHaTa OT HAaC aKTUBHOCT 3a oOpaTHa Bpb3Ka, 3a Ja ObJe HalpaBeHO
TOYHO M3CJIE/IBAHE Ha YJIOBJIETBOPEHOCTTa HA MNOTPEOUTENUTE OT AJMUHUCTPATUBHOTO
o0cITyXBaHe.



