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ДОКЛАД

ОТНОСНО: Измерена удовлетвореност на потребителите от предоставеното административно обслужване в ОДМВР – Стара Загора през 2023 г.

УВАЖАЕМИ Г-Н ДИРЕКТОР,
На основание чл. 3 във връзка с чл.7, т.3 от Организационно-технологичните правила за осъществяване на административното обслужване в ОДМВР – Ст. Загора, утвърдени с Ваша заповед № 349з-2432/07.07.2022 г.  и заповед 349з-4101/31.10.2022 г. за определяне на служител, който да събира и обобщава информацията от удовлетвореността на потребителите на административни услуги при ОДМВР – Стара Загора Ви предоставяме доклад за оценка удовлетвореността на потребителите на административни услуги, предоставяни от ОДМВР – Ст. Загора за 2023 г.
Административното обслужване в ОДМВР – Ст. Загора се осъществява при спазване на общите стандарти за качество, посочени в хартата на клиента на МВР. Изследването има за цел да се направи оценка на административното обслужване чрез средствата за обратна връзка и на тази база да бъдат предприети последващи коригиращи мерки с цел повишаване качеството на предоставяните административни услуги. ОДМВР-Стара Загора е ангажирана с измерване на нивото на удовлетвореност на ползвателите на административни услуги по следните методи, съгласно Приложение № 2 към решение № 246 на Министерски съвет:
 извършване на анкетни проучвания;
 провеждане на консултации със служители;
 извършване на наблюдения по метода „таен клиент“;
 анализ на сигнали, жалби, предложения и похвали;
 анализ на медийни публикации;
I. Извършване на анкетни проучвания.
След утвърждаването със заповед 8121з-1349/12.10.2022 г. на анкетна карта за измерване на удовлетвореността на потребителите във всички административни звена на ОДМВР – Ст. Загора е предоставена възможност на потребителите на административни услуги да попълнят анкетната карта, в която да отразят нивото на удовлетвореност от обслужването. Анкетната карта включва пет въпроса и очертава общата картина за отношението на гражданите, относно предоставените им административни услуги от ОДМВР – Стара Загора. Анкетирането е анонимно и е по желание на потребителите на административни услуги в съответните звена. Попълнените анкетни карти се поставят в специални кутии за мнения, сигнали, препоръки и коментари. Такива са на разположение във всички помещения за административно обслужване.
От 01.01.2023 г. на портала за електронни административни услуги е качена и анкетна карта в електронен вариант на два езика – български и английски. През целия отчетен период няма попълнени такива анкетни карти. 
Със заповед на директора на ОДМВР – Стара Загора и на началниците на РУ в региона са определени служители, които да проверяват ежедневно или на определен период кутиите за постъпили мнения, сигнали, препоръки и коментари. 
В кутиите за мнения, предложения и сигнали, поставени в звената за административно обслужване на граждани за 2023 г. са попълнени общо 505 анкетни карти, както следва:
Звено за административно обслужване: 

За 2023 г. в сектор БДС при ОДМВР – Стара Загора са попълнени общо 131 бр. анкети ( ОДМВР – 19 бр; Първо РУ Стара Загора -25 бр., Второ РУ Стара Загора – 7 бр., РУ Казанлък – 22 бр., РУ Чирпан -38 бр., РУ Раднево - 20 бр., РУ Гълъбово – 0 бр.) от потребители на административни услуги, както следва:

	
	Сектор БДС при
 ОДМВР-Стара Загора
	да
	По-скоро да
	По-скоро не
	не

	1.
	Знаете ли, че в Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg, може да извършвате справки и заявите електронни услуги?
	60
	-
	-
	71

	2.
	Получихте ли точна и разбираема информация за административните услуги и административното обслужване, от интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка?
	95
	21
	10
	5

	3.
	Наложи ли се да изчакате повече от 20 минути, за да Ви обслужим?
	7
	-
	-
	124

	4.
	Получихте ли любезно отношение от нашите служители?
	131
	-
	-
	0

	5.
	Доволни ли сте от предоставеното Ви административно обслужване?
	127
	3
	1
	0




	
	Мнения и коментари на потребителите на административната услуга, изложени в анкетата
	Бр.

	Бързо, любезно и професионално обслужване, ясни и точни указания от служителите
	21

	Улеснена процедура при подаване на заявление за издаване на български лични документи
	1


	Въвеждане на електронна система за запазване на номера онлайн или по телефон
	1



	В попълнените анкетни карти, като цяло потребителите посочват, че са доволни от административното обслужване и оценяват положително работата и отношението на служителите от звеното за административно обслужване на сектор БДС при ОДМВР – Стара Загора.
Звено за административно обслужване: 

Сектор „Пътна полиция“ при ОДМВР – Ст. Загора – общо 274 бр. анкетни карти 
група РОППСС –173 анкетни карти

	
	Гр. РОППСС
	Отлично
	Много добро
	Добро
	Незадоволително
	Лошо
	Да
	Не

	1.
	Оценката Ви за времето на изчакване.
	138
	34
	1
	
	
	
	

	2.
	Оценката Ви за желанието и старанието на служителите.
	128
	44
	1
	
	
	
	

	3.
	Оценката Ви за компетентността и професионализма на служителите.
	118
	55
	
	
	
	
	

	4.
	Служителите предложиха ли Ви да заплатите с ПОС.
	
	
	
	
	
	173
	

	5.
	Служителите се отнасят с Вас вежливо и с уважение.
	
	
	
	
	
	173
	








	група  ОПТПВАНДИАД – 101 анкетни карти

	
	група  ОПТПВАНДИАД
	Отлично
	Много добро
	Добро
	Незадоволително
	Лошо
	Да
	Не

	1.
	Оценката Ви за времето на изчакване.
	100
	1
	
	
	
	
	

	2.
	Оценката Ви за желанието и старанието на служителите.
	101
	
	
	
	
	
	

	3.
	Оценката Ви за компетентността и професионализма на служителите.
	99
	2
	
	
	
	
	

	4.
	Служителите предложиха ли Ви да заплатите с ПОС.
	
	
	
	
	
	101
	

	5.
	Служителите се отнасят с Вас вежливо и с уважение.
	
	
	
	
	
	101
	

	6. 
	Получихте ли точна и разбираема информация за адм. Услуги, необходимите документи, чрез интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка
	
	
	
	
	
	101
	

	7.
	Ползвате ли Портала за електронни услуги на МВР,с електронен адрес http&//e-uslugi.mvr.bg
	
	
	
	
	
	80
	21



За времето от 01.01.2023 г. до 31.12.2023 г. извършените административни услуги от група РОПС по линия на регистрация са общо 30971 бр., като от тях:
· за първоначална  регистрация – 11711 бр.;
· зачислени в региона ПС са общо – 7764 бр.;
· прекратяване на регистрацията  - 19933 бр.;
· издадени разрешения за временно движение – 3740 бр.;
· извършени промени в данните за собственик или ПС – 6742 бр.;
· издадени удостоверения –615 бр.;
· пускане в движение на спряно ПС – 473 бр.
За подобряване административното обслужване на гражданите бяха анкетирани общо 173 лица относно обслужването им от служителите на група РОППСС.
На първи въпрос от анкетната карта „Каква е оценката Ви за времето, което се наложи да изчакате/от момента на влизането Ви в административните сгради на група „РОППСС“ до започване на обслужването“   от анкетирани 173 лица като отлична са посочили 138 лица, като много добра са посочили 34 лица и като добра са посочили 1 лица
На втори въпрос от анкетната карта „Моля оценете желанието и старанието на служителите да Ви съдействат“ като отлична са посочили 128 лица, като много добра са посочили 44 лица и като добра 1 лица.
На трети въпрос от анкетната карта „Каква е оценката Ви за компетентността и професионализма на служителите които Ви обслужиха“, като отлична са посочили 118 лица, като много добра са посочили 55 лица и като добра са посочили 0 лица.
На четвърти  въпрос от анкетната карта „Служителките предложиха ли Ви да заплатите с постерминал“, 173 лица са посочили положителен отговор.
На пети въпрос „Служителите се отнасят с Вас вежливо и с уважение“ 173 лица са посочили положителен отговор
            На седми  въпрос „Ползвате ли Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg , за извършване на справки и заявяване на услуги?“ 83 лица са дали положителен отговор и 90 от тях да посочили отрицателен отговор.
Като цяло оценката им е много добра за времето на изчакване в административните сгради на групата, както и за старанието, компетентността и желанието  от страна на служителите за по-добро обслужване.
За времето от 01.01.2023 г. до 31.12.2023г. извършените административни услуги от група АНДОАПТПВ  по линия на отчет водачи и АНД са общо 31533 бр., като от тях:
· първоначално издаване на СУМПС бълг. гражданин – 2385 бр.;
· издаване на СУМПС на чужденец – 115 бр.;
· подмяна на СУМПС издадено от друга държава  - 548 бр.;
· подмяна на СУМПС –10481 бр.;
· издаване на дубликат на СУМПС – 418 бр.;
· издадени контролни талони към СУМПС – 6608 бр.;
· издадени НП по ЗДвП и КЗ – 6012 бр. ;
· издадени споразумения и НП по ЗБЛД – 452 бр.;
· връчени НП по ЗДвП и КЗ – 4514 бр.;

За подобряване административното обслужване на гражданите бяха изготвени 16/шестнадесет/броя справки и анкетирани общо 101 лица относно обслужването им от служителите на група ОПТПВАНДИАД.
На първи въпрос от анкетната карта „Каква е оценката Ви за времето, което се наложи да изчакате/от момента на влизането Ви в административните сгради на група ОПТПВАНДИАД до започване на обслужването“   от анкетирани 101 лица като отлична са посочили 100 лица, като много добра са посочили 1 лица и като добра са посочили 0 лица.
На втори въпрос от анкетната карта „Моля оценете желанието и старанието на служителите да Ви съдействат“ като отлична са посочили 101 лица, като много добра са посочили 0 лица и като добра 0 лица.
На трети въпрос от анкетната карта „Каква е оценката Ви за компетентността и професионализма на служителите които Ви обслужиха“, като отлична са посочили 99 лица, като много добра са посочили 2 лица и като добра са посочили 0 лица.
На четвърти  въпрос от анкетната карта „Служителите предложиха ли Ви да заплатите с постерминал“, 101 лица са посочили положителен отговор.
На пети въпрос „Служителите се отнасят с Вас вежливо и с уважение“ 101 лица са посочили положителен отговор.
             На шести въпрос „Получихте ли точна и разбираема информация за административните услуги, необходимите документи и Центъра за административно обслужване, чрез интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка? 101 лица са посочили положителен отговор.

            На седми  въпрос „Ползвате ли Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg , за извършване на справки и заявяване на услуги?“ 84 лица са дали положителен отговор и 21 от тях да посочили отрицателен отговор.
Като цяло оценката им е много добра за времето на изчакване в административните сгради на групата, както и за старанието, компетентността и желанието  от страна на служителите за по-добро обслужване.
Звено за административно обслужване: 

Група“Миграция“, ОДМВР – Ст. Загора – 12 бр. анкетни карти
Група „Миграция“
	
	Група Миграция
	да
	По-скоро да
	По-скоро не
	не

	1.
	Знаете ли, че в Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg, може да извършвате справки и заявите електронни услуги?
	
	12
	
	

	2.
	Получихте ли точна и разбираема информация за административните услуги и административното обслужване, от интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка?
	
	12
	
	

	3.
	Наложи ли се да изчакате повече от 20 минути, за да Ви обслужим?
	
	
	12
	

	4.
	Получихте ли любезно отношение от нашите служители?

	12
	
	
	

	5.
	Доволни ли сте от предоставеното Ви административно обслужване?

	12
	
	
	



От така отчетените резултати се налага извода, че чужденците, гражданите на ЕС и българските граждани са обслужвани сравнително бързо от служителите на гишетата за административно обслужване и като цяло не са допускани струпвани и опашки. Старанието на служителите и професионализма им са на много добро ниво и се отнасят към клиентите вежливо и с уважение. На всеки един гражданин е предлагана възможността за заплащане на необходимите такси с ПОС устройство.    

Звено за административно обслужване - служба КОС – общо 88 бр.: 
От тях: с месторабота в Първо РУ – Стара Загора- 52 бр.
	
	Първо РУ Стара Загора
Звено КОС 
	да
	По-скоро да
	По-скоро не
	не

	1.
	Знаете ли, че в Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg, може да извършвате справки и заявите електронни услуги?
	21
	-
	-
	31

	2.
	Получихте ли точна и разбираема информация за административните услуги и административното обслужване, от интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка?
	46
	1
	4
	1

	3.
	Наложи ли се да изчакате повече от 20 минути, за да Ви обслужим?
	
	
	
	52

	4.
	Получихте ли любезно отношение от нашите служители?
	52
	
	
	

	5.
	Доволни ли сте от предоставеното Ви административно обслужване?
	
	
	
	


            
	Мнения и коментари на гражданите, изложени в т. 3 от анкетата
	Бр.

	Учтиви и любезни служители. Бързо и професионално обслужване, ясни и точни указания.
	9

	Екипът се вслушва във въпросите на посетителите, напътства и дава компетентни решения.
	2


	Единствената институция, в която всички сектори работят
	1

	Общо:
	12


с месторабота във Второ РУ – Стара Загора - 21 бр. – в това число: 

	
	Второ РУ Стара Загора
Звено КОС
	да
	По-скоро да
	По-скоро не
	не

	1.
	Знаете ли, че в Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg, може да извършвате справки и заявите електронни услуги?
	13
	0
	0
	8

	2.
	Получихте ли точна и разбираема информация за административните услуги и административното обслужване, от интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка?
	18
	0
	2
	1

	3.
	Наложи ли се да изчакате повече от 20 минути, за да Ви обслужим?
	2
	0
	0
	19

	4.
	Получихте ли любезно отношение от нашите служители?
	21
	0
	0
	0

	5.
	Доволни ли сте от предоставеното Ви административно обслужване?
	21
	0
	0
	0



с месторабота РУ – Казанлък - 5 бр. – в това число: 

	
	РУ Казанлък
Звено КОС
	да
	По-скоро да
	По-скоро не
	не

	1.
	Знаете ли, че в Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg, може да извършвате справки и заявите електронни услуги?
	5
	
	
	

	2.
	Получихте ли точна и разбираема информация за административните услуги и административното обслужване, от интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка?
	5
	
	
	

	3.
	Наложи ли се да изчакате повече от 20 минути, за да Ви обслужим?
	
	
	
	5

	4.
	Получихте ли любезно отношение от нашите служители?
	5
	
	
	

	5.
	Доволни ли сте от предоставеното Ви административно обслужване?
	5
	
	
	



с месторабота РУ – Чирпан - 10 бр. – в това число: 

	
	РУ Казанлък
Звено КОС
	Отлично
	Много добро
	Добро
	Незадоволително

	1.
	Знаете ли, че в Портала за електронни административни услуги на МВР, с електронен адрес https://e-uslugi.mvr.bg, може да извършвате справки и заявите електронни услуги?
	
	
	
	

	2.
	Получихте ли точна и разбираема информация за административните услуги и административното обслужване, от интернет страницата на МВР, Административния регистър или обявените телефони за връзка?
	
	
	
	

	3.
	Наложи ли се да изчакате повече от 20 минути, за да Ви обслужим?
	
	
	
	

	4.
	Получихте ли любезно отношение от нашите служители?
	
	
	
	

	5.
	Доволни ли сте от предоставеното Ви административно обслужване?
	
	
	
	



Изводи/анализ:
Като цяло административното обслужване в ОДМВР Стара Загора е на добро ниво, потребителите са доволни и удовлетворени от предлаганите услуги, обслужването и отношението на служителите.
От проведените разговори, консултации и задавани въпроси на служители, както и граждани на които е била предоставена административна услуга от група „Миграция“ се налагат следните изводи:
Приемната на група „Миграция“ е разположена в сградата на ОДМВР – Стара Загора, на удобно място /намира се в централната зона на гр. Стара Загора/, достъпна е за обществен транспорт, с осигурени места за паркиране на леки автомобил, включително за хора с увреждания. Времето на изчакване на гражданите е било минимално. Служителите са старателни при изпълнение на служебните си задължения и с много добро отношение към посетителите на група „Миграция“. В приемната на група „Миграция“ са разположени информационни табла, указания, бланки, формуляри и изчерпателна информация касаеща пребиваването на чуждите граждани, която е налична и в интернет. Създадена е необходимата организация и обслужването на гражданите се осъществява на принципа „едно гише“, като допълнително е изградена система за безпрепятствен достъп до служебните помещения на хора с увреждания. Служителите са с необходимата квалификация и много добри професионални качества. Гражданите предпочитат заплащането да става на ПОС терминал.
За подобряване административното обслужване на граждани с физически увреждания на територията на  сектор „Пътна полиция“ е обособено място за паркиране в близост до сградата на група АНДОАПТПВ и сградата на група  РОПС.
Монтирано е и съоръжение за заключване и паркиране на велосипеди за улеснение на гражданите ползващи този вид транспорт.
Във връзка с административното обслужване на глухите и сляпо-глухите лица във всички центрове за административно обслужване на ОДМВР – Стара Загора са поставени на видно място унифицирани указателни табели.





II. Провеждане на консултации със служителите.
По този метод на изследване няма документирани проведени консултации със служителите, осъществяващи административно обслужване в сектор БДС при ОДМВР – Стара Загора.
От проведените разговори, консултации и задавани въпроси на служители, както и граждани на които е била предоставена административна услуга от група „Миграция“ се налагат следните изводи:
Приемната на група „Миграция“ е разположена в сградата на ОДМВР – Стара Загора, на удобно място /намира се в централната зона на гр. Стара Загора/, достъпна е за обществен транспорт, с осигурени места за паркиране на леки автомобил, включително за хора с увреждания. Времето на изчакване на гражданите е било минимално. Служителите са старателни при изпълнение на служебните си задължения и с много добро отношение към посетителите на група „Миграция“. В приемната на група „Миграция“ са разположени информационни табла, указания, бланки, формуляри и изчерпателна информация касаеща пребиваването на чуждите граждани, която е налична и в интернет. Създадена е необходимата организация и обслужването на гражданите се осъществява на принципа „едно гише“, като допълнително е изградена система за безпрепятствен достъп до служебните помещения на хора с увреждания. Служителите са с необходимата квалификация и много добри професионални качества. Гражданите предпочитат заплащането да става на ПОС терминал.
 В сектор “Пътна полиция“ се  провеждат регулярни ежеседмични консултативни срещи между служителите в ЦАО и ръководните за организацията на административното обслужване в съответната администрация лица, на които се дискутира и обсъжда идентифицираната неформална обратна връзка, дадена от голям процент от потребителите. По данни на служителите по отношение на компетентността и вежливостта голям процент от потребителите са изразили гласно или негласно своите положителни реакции. Въпреки, че в сектор “Пътна полиция“ са поставени информационни табла за предлаганите административни услуги, потребителите предпочитат да им бъде обяснено лично от служител, като се обърне персонално внимание на всеки поотделно. 
В Първо РУ Стара Загора на всяко тримесечие са провеждани консултативни срещи със служителите на звено КОС относно преките им впечатления от степента на удовлетвореност на потребителите. 
	
	Въпроси задавани на служителите в Първо РУ

	1.
	Оценката Ви относно достъпността на мястото за обслужване - добра

	2.
	Оценката Ви относно достъпността на услугата по различни канали - добра

	3.
	Оценката Ви за времето на изчакване – за подаването на документи не се изчаква дълго време

	4.
	Оценката Ви за желанието, старанието и отношението на служителите - добра

	5.
	Оценката Ви относно предоставената информация за услугата - налична

	6.
	Оценката Ви относно организация на процеса по обслужване - добра

	7.
	Оценката Ви за компетентността и професионализма на служителите – компетентни са и оказват съдействие при попълването на документи

	8.
	Оценката Ви относно разходите свързани с услугата - приемливи

	9.
	Служителите предложиха ли Ви да заплатите с ПОС  - да



Извършване на наблюдения по метода на „таен клиент“.

В ОДМВР-Стара Загора през 2023 г. е проведено наблюдение по метода „Таен клиент“ в изпълнение на заповед 349з-1745/25.04.2023 г. с която е създадена организация за провеждането на метода. Наблюдението е проведено по три канала: по електронен път, чрез заявяване на електронна административна услуга, по телефон и по електронен път по ел. поща. Бяха изготвени четири сценария. След проведеното проучване се направиха следните препоръки:
· Началниците на звената, осъществяващи административно обслужване, отново да запознаят подчинените си служители с Вътрешните правила за административно обслужване в ОДМВР – Стара Загора и методологията на метода „Таен клиент“.
· Да се извърши проверка и актуализация на телефоните за връзка, обявени на интернет страницата на ОДМВР – Стара Загора във връзка с получаване на информация за административни услуги.
· Ежедневно да се обслужват електронните пощи, обявени на интернет страницата на ОДМВР – Стара Загора, като при постъпило запитване да се спазва нормативно определения срок за отговор.

Периодично се извършват проверки в ЦАО/звена за административно обслужване при ОДМВР – Стара Загора дали се подменят захабените указателни табели и образци, както и своевременно дали се  актуализира информацията в тях при настъпили промени с цел предоставянето на прегледна и актуална информация на потребителите на административни услуги. Както и дали указателните табели се поставят на видими места и на подходящо разстояние съобразно предназначението им и местата, които обозначават.

III. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали.

През отчетния период няма депозирани жалба, предложения и сигнали по линия на административното обслужване в ОДМВР Стара Загора, освен в  група „Миграция“, където е постъпило благодарствено писмо от гражданка на Руската Федерация, на 86 години, в което изразява благодарността си към служителите за доброто и професионално отношение при обслужването ѝ.  

V. Анализ на медийни публикации.
През отчетния период не са отразявани по медиите публикации по отношение на административното обслужване на граждани и фирми в ОДМВР – Стара Загора.




VI. Изводи:
1. Като цяло потребителите участвали в проучването посочват, че са доволни от работата на администрацията, свързана с административното обслужване и оценяват положително действията на ОДМВР – Стара Загора.
2. Отличната оценка за работата на служителите от страна на потребителите на административни услуги е стимул за повишаване качеството на обслужване.
3. Съществена част от добрата организация по административното обслужване е създаването на подходящи условия за работата като цяло, както за заявителите на услуги, така и за обслужващите ги служители.
4. За по-обективно изследване удовлетвореността на потребителите на административни услуги, следва проучванията по различни методи да се прилагат върху по-голяма извадка от потребители. За целта е необходимо да се търсят начини за повишаване мотивацията на потребителите на административни услуги в попълването на анкетни карти или други способи за обратна връзка. Ръководителите на звената за административно обслужване следва да изследват поставените пред тях проблеми, свързани с административното обслужване и да предприемат действия за решаването им, както и да докладват за това на директора на ОДМВР – Стара Загора.
5. ОДМВР – Стара Загора своевременно ще актуализира и уведомява потребителите при въвеждането на нови или промяна в организацията и вида на предоставяните административни услуги.
През 2024 г. ОДМВР – Стара Загора ще продължи своята дейност по усъвършенстване на административното обслужване, както и повишаване удовлетвореността на потребителите на административни услуги.
Предлагам копие от доклада да бъде публикувано в интернет страницата на ОДМВР – Стара Загора, раздел „Административни услуги“.

ЗА НАЧАЛНИК 
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