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АНАЛИЗ

НА АНКЕТНИТЕ КАРТИ 
ПО АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ

НА ГРАЖДАНИ И ЮРИДИЧЕСКИ ЛИЦА ЗА 2010 г.

ЦЕЛ:
Повишаване качеството на  административното обслужване чрез получаване на надеждна обратна връзка и изследване удовлетвореността на потребителите на административни услуги.
ОБХВАТ: 

Проучването обхваща периода 01.01. – 31.12.2010 г., на база попълнени от клиентите и обработени анкетни карти по образец, изпратени по пощата, електронния адрес на агенцията или при консултиране на място в Приемната на ДАЗД, организирана на принципа „обслужване на едно гише”. Целта на анкетните карти е установяване нивото на удовлетвореност на потребителите на административни услуги.
 Анкетните карти са анонимни и се попълват на доброволен принцип. установеният механизъм за обратна връзка не търси цялостно обществено мнение, а изградено лично впечатление на потребителя от административното обслужване в ДАЗД. Въпросите са насочени пряко към получаване на информация и поставяне на конкретна оценка, с цел анализ и предприемане на мерки за повишаване качеството на обслужване. Всеки въпрос изпълнява конкретна задача, допринасяща за извършване на анализ и определяне нивото на удовлетвореност – информационна политика, качество на обслужване, компетентност на служителите, профил на потребителя на административни услуги и др. 
През отчетния период не са регистрирани  жалби, предложения или сигнали срещу лошо администриране, действие или бездействие на служителите в Звеното за административно обслужване (ЗАО).
ПРЕДМЕТ:

При анализа се констатира, че най-често гражданите са се обръщали към експертите на ДАЗД във връзка с търсене на съдействие за  разрешаване на проблем или за консултиране по конкретен случай. 

ОЦЕНКА НА КАЧЕСТВОТО НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ:


В анкетната карта въпросът е отворен и анкетираните сами определят своята оценка.

В изследваните анкетни карти няма оценка, варираща към лошо или  незадоволително обслужване.

Оценка ”отлично”/ „компетентно”   дават 32.26% от анкетираните;

Оценка „много добро” - 22.58 % от анкетираните;

Оценка „”добро” - 29.03 % от анкетираните;

Оценка „задоволително” - 6.45 % от анкетираните;

Без коментар са 9.68 %.
УДОВЛЕТВОРЕНОСТ НА КЛИЕНТА ОТ ПРЕДОСТАВЯНЕТО НА НЕОБХОДИМАТА УСЛУГА ИЛИ ИНФОРМАЦИЯ:


През 2010 г. процентът на удовлетворените клиенти показва едно високо ниво, като:

93.55 % от анкетираните клиенти са удовлетворени от предоставянето на необходимата им услуга или информация; 

3.26 % не са удовлетворени, 

3.26 % не са отговорили на въпроса.

Индикатори:
· Време на обслужване – 8 % от анкетираните посочват веднага; 32 % - от 5 до 15 минути; 16 %  - от 10 до 20 минути; 36 % - от 30 до 40 минути; 8 % - от 40 до 50 минути.
 
Времето за обслужване, което е било необходимо на експертите от ЗАО, е в рамките от 5 до 15 минути. По-продължителното време за обслужване, посочено в анкетните карти, е свързано с изчакване на клиента след споделяне на проблема да напише заявление на място в Приемната или с необходимостта от консултиране от експерт или юрист от агенцията.

Регистрацията на съответния сигнал или заявление в деловодно-информационната система „Архимед” се извършва незабавно от служител в ЗАО. В Приемната на ДАЗД са създадени необходимите условия и оптимална организация за правилното прилагане принципите на добро административно обслужване.
· Информираност за административното обслужване – анкетираните потребители на административни услуги на ДАЗД са използвали широко възможностите на различните комуникационни и информационни канали – Интернет страницата на ДАЗД, справки по телефон или на място в ЗАО (фронт-офис) или от служител от специализираната администрация (бек-офис), средствата за масова комуникация, здравни заведения, полиция, или съседи, приятели, колеги, които са ползвали услугите на ДАЗД. На въпроса дали са имали нужда от допълнителна информация, за да подготвят запитването си, 61.29% отговарят отрицателно, 38.71% отговарят положително.
· Пълнота и достатъчност на информацията, предоставяна от експертите в ЗАО или информационното табло на ДАЗД – 90.32% от анкетираните отговарят положително, като някои от тях посочват в допълнение, че са получили пълна, разбираема и достъпна информация.

На въпроса колко пъти се е налагало да посещават ДАЗД, за да свършат работата си, от отговорилите около 95% посочват 1 път.
· Компетентност на служителите в ЗАО (фронт-офис и бек-офис)
90% от анкетираните отговарят, че експертите в ДАЗД са добре подготвени и нямат препоръки за допълнително подобряване на обслужването в тази насока. Останалите анкетирани не дават отговор на въпроса.

87 % от анкетираните считат, че служителите от ЗАО са ги насочили правилно към експерти от специализираната администрация или друга институция за разрешаване на проблема им, около 3 % са отговорили отрицателно, не са дали отговор около 10 % .   

 Резултатът показва, че клиентите като цяло имат положително отношение към работата на служителите от ДАЗД и проявяват висока степен на удовлетвореност.

СОЦИАЛНА И ДЕМОГРАФСКА ХАРАКТЕРИСТИКА НА АНКЕТИРАНИТЕ:
·  57.70 % от анкетираните са от женски пол, 42.30% от мъжки пол;

·  3.57 % са от 18 до 30 години; 39.29 % – от 30 до 40 години; 28.57 % - от 40 до 50 години; 17.86 % - от 50 до 60 години; 10.71 %  - над 60 години;
·  66.67 % са с висше образование; 29.63 – със средно; 3.70 % - с повече от 1 висше образование.

·  69.23 % са активно заети на пазара на труда, 30.77 % - не работят.

·  93.55% от анкетираните са потребители на административни услуги в качеството си на физически лица.
В обобщение, настоящият анализ показва, че удовлетвореността на клиентите и изградената взаимовръзка между тях и качеството на предоставяните услуги от администрацията на ДАЗД е на много добро ниво. Служителите в агенцията ще продължат отговорно да изпълняват задълженията си, свързани с качественото обслужване на клиентите и непрекъснатото повишаване на тяхната удовлетвореност.
