Обобщен анализ 

на 

Служебни карти по административното обслужване

на граждани и юридически лица  - “Консултиране”,

попълнени от служители на ДАЗД през календарната 2005г.

През календарната 2005г. експерти от ДАЗД са попълнили общо 209 служебни карти при консултиране. Консултациите са провеждани на  място в администрацията на ДАЗД или по телефона. Предполагаемият брой на реално проведените консултации вероятно е много по-голям, но в много от случаите колегите не са попълвали карти.


Необходимо е да се отбележи, че информацията в служебната карта се базира на субективната оценка на експерта относно проведената от него консултация – оценка на поставения проблем, ангажираните институции при решаването му, удовлетвореността на клиента и атмосферата при консултирането. 

Според времевото разпределение в рамките на годината, ангажираността на служителите е сравнително равномерна през целия период, като преобладава броят на проведените консултации през месеците януари (13,4%), април (12%) и май (13,4%).

Профил на клиентите


Преобладаващата част от консултациите са проведени с физически лица – 146 консултации (69,9%). Консултациите с представители на юридически лица са  63 (30,1%).

Графика 1.
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Юридическите лица, консултирани от ДАЗД, са представени предимно от служители на държавни институции (в 57 от случаите)  и малка част от неправителствени организации ( 6 от случаите).


Разпределението на юридическите лица  според типа институция е представено в Графика 2.
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В преобладаващият брой от случаите (24) съдействие от ДАЗД са търсили представители на Дирекциите “Социално подпомагане” и Отделите за закрила на детето към тях. Това са предимно социални работници и началници на ОЗД, както и директори на ДСП, обърнали се за съдействие и методична помощ от ДАЗД по конкретни случаи на закрила.

Към експерти от агенцията често са се обръщали и представители на училищната институция (11)– предимно директори на училища, педагогически съветници, възпитатели, а в 2 от случаите представители на Помощно училище ( логопед и възпитател).


Представители на специализирани институции също  често са сред консултираните юридически лица (6) – директори на ДОВДЛРГ и на ДМСГД.


Консултации са проведени и с двама представители  от МВнР в лицето на служители от български посолства в чужбина.


 В останалите случаи отделни консултации са били проведени с общински служители, директор на детска градина, преподавател от СУ, служител от НС ”Сигурност” и др.


Общият брой на консултациите, проведени с клиенти – физически лица, е 146. В 83 от случаите колегите са посочили и конкретното лице. Сред тях преобладават консултациите с майки – (34), бащи (26), баба и/ или дядо (14), осиновител (2), друг сродник (3). При четири от консултациите към ДАЗД са се обърнали самите деца.  



Графика 3.
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Родителите на деца се очертават като най-голямата група от граждани, търсещи консултации от експертите на агенцията по различни въпроси, свързани с техните деца. Те са и най-честите податели на жалби и молби към ДАЗД и Отделите за закрила на детето.


Разпределението на физическите лица, според техния пол е следното:

· Мъже – 71

· Жени – 138

Според възрастовите групи на физическите лица най-многобройни са клиентите на възраст между 31 и 40г. – 49,8% (104) от всички. Следват гражданите в групата 41-50г. (43 клиента или 20,6%). Клиентите под 30г. са 17,7% (37), като 7 от тях са деца под 18 години. Най-малък е броят на тези над 50г. – 12%.

Графика 4.
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Най-активни в търсенето на консултации се очертават жените (най-често майки на децата), които са в средната възраст между 30 и 40г. 

Предмет на консултациите

В преобладаващия брой случаи (70%) служителите на ДАЗД са провели срещите в ролята си на експерти, консултиращи граждани. В останалите случаи (30%) срещите са имали професионален характер на обсъждане на даден въпрос с колеги, експерти от други институции и организации.

При съдържателен анализ на предмета на проведените консултации се установява, че най-често гражданите са се обръщали към експертите на ДАЗД във връзка с търсене на съдействие по конкретен случай – 169 консултации (80,9%).  

На второ място, но значително по-малко на брой – 20 (9,6%), са консултациите относно информиране във връзка с определена процедура. Най-често клиентите са се информирали за реда за осиновяване на дете, за функциите и правомощията на социалните работници в ОЗД, процедурата по оценяване на приемни семейства, реда и условията за издаване на лиценз от ДАЗД за предоставяне на социални услуги за деца, възможностите за отриване на частна детска градина и др.

На следващо място – 8 (3,9%), са консултациите относно координиране на действията между различните институции, работещи по закрила на детето, включително и ДАЗД. Най-често такива консултации са търсени от колеги - експерт от други институции (ДСП, НС “Сигурност”, МВнР, директор на училище и др. ) и срещите имат професионален характер. Част от поставените въпроси се отнасят до координиране на действията при работа с различни рискови групи деца (напр. дете в чужбина без придружител), механизъм на обмен на информация между служба ГРАО и ДСП и пр.


Друга причина за обръщане към ДАЗД е необходимостта от методична помощ – при 2,9% от консултациите представител на ДСП или друга институция е потърсил такава. Помощта е била нужна във връзка с изясняване на въпроси от разнообразен характер – ред  и условията за издаване на задължително предписание, за придобиване на българско гражданство, за обжалване на заповед за настаняване и пр. При 2,9% (6) от случаите гражданите са потърсили информация във връзка със системата за закрила на детето и функциите на отделите.
 


Таблица 1.

	Предмет на консултацията


	Брой консултации

	Търсене на съдействие по конкретен случай


	169

	Информиране във връзка с определена процедура
	20

	Координиране на действията между институции, работещи в областта на закрила на детето
	8



	Търсене на методична помощ от ДАЗД
	6

	Информиране във връзка със системата на ЗД, както и с функциите на ДСП при конкретен случай
	6




Голяма част от консултациите, свързани с търсене на съдействие по конкретен случай, се отнасят до случаи на деца в риск – 41 (19,6%). В тази категория преобладават проблемите с дете в институция  - 18 случая, дете с увреждане – 8, дете с поведенчески проблеми – 6 и др. 

По въпроси за дете в институция съдействие от ДАЗД са търсили предимно колеги от ДСП/ ОЗД и  директори на самите институции с цел обсъждане на възможности за извеждане на детето от дома, преместване или реинтеграция, процедура по настаняването и пр. Две от консултациите са били с гражданка, оплакваща се от системно нарушаване на обществения ред от деца, настанени в ДОВДЛРГ.

Във връзка със случаи на дете с увреждане са се обръщали най-често майки на децата, с цел проучване на възможностите за отпускане на помощи или финансово подпомагане за лечение.

Случаите на деца с поведенчески проблеми се отнасят до бягства от дома, от училище, понижаване на успеха, агресивно поведение и пр.

Тревожен е фактът, че не са малко на брой консултациите във връзка с насилие над дете – 28 случая (13,4%). В тази категория попадат малтретиране, физически или психически тормоз над детето от страна на родител, от съученици в училище, от съсед, баба и дядо  и др., както и неглижиране на дете. При тези консултации експертите от ДАЗД са определяли проблема като спешен и са насочвали клиентите не само към ОЗД, но и към органите на МВР.

Друг често срещан проблем, по който се търси съдействие, е нарушеният контакт на детето с един от родителите или друг роднина – 28 случая (13,4%). Много от тези случаи се отнасят до неспазване на установен режим на лични отношения и виждане от страна на майката или бащата на детето. 

Необходимостта от жилищно или материално подпомагане е традиционно често поставян проблем от гражданите, търсещи консултации – 15 случая (7,2%). При повечето от тях затрудненията са във връзка с отглеждане на дете от родител или друг роднина, който сам полага грижи. 


По въпроси с международен елемент граждани са се обръщали в 9 от случаите (3,8%). Консултациите се отнасят до реда за извеждане на дете извън страната, връщане на дете от институция в чужбина, гостуване на дете от дом при чужденец, отглеждане на дете от бабата и дядото при смърт и на двамата родители, международни осиновявания и пр.

Останалите проблеми, по които клиенти са търсили консултиране от ДАЗД, са представени в Таблица 2. 

	Консултация по конкретен случай


	Брой случаи



	   Случаи на деца в риск: (общо)
	41

	   От тях:

· безпризорно дете
	3

	· дете с поведенчески проблеми
	6

	· дете с увреждане
	8

	· дете със зависимост от наркотици
	1

	· дете в институция
	18

	· дете, живеещо в тежки социални условия
	2

	· дете от семейство с един родител
или без родител
	3

	   Дете с дарба
	2

	   Несъгласие с предприетите действия от ОЗД
	4

	   Жилищни или финансови нужди във връзка с  отглеждане на дете
	15

	   Нарушаване правата на дете 
	11

	   Нарушен контакт на дете с родител или друг роднина (режим на виждане)
	28

	   Насилие над дете 
	28

	   Осиновяване
	2

	   Проблем с родителски права
	5

	   Трудности в отношенията родител - дете
	3

	   Въпрос от международен характер
	9

	   Друго 
	21


Съвети към клиентите за разрешаване на проблема

Като се отчита фактът, че най-често клиентите са се обръщали за консултация по конкретен случай, съветите на експертите от ДАЗД са предимно към информиране и насочване към отговорните за работата по случая институции – ДСП/ ОЗД, съдебна инстанция и др. 

В определени, но по-редки  случаи, е издадено конкретно становище от агенцията или е установен директен контакт с друга служба с цел бързото решаване на проблема.  Най-често на клиента е предоставяна информация във връзка системата за закрила на детето, функциите и правомощията на компетентните институции, реда и условията по процедурите, тълкуване на текстове от нормативни актове  и пр.

При част от случаите колегите са давали насоки и съвети на клиентите във връзка с възпитанието и отношенията с децата в семейството. Тези консултации обикновено отнемат най-дълго време.

По отношение на искането за методична помощ от други колеги, експертите са участвали в процеса по разработване на конкретни програми и механизми на действие, планирани са съвместни действия ( напр. за работа с деца без придружител в чужбина) и пр. 

Разрешаване на проблема

Характерът на поставяните проблеми, предмет на консултиране, често не позволява бързо и лесно разрешаване. Това се потвърждава от данните, според които в 76,6% (160) от случаите повдигнатият проблем не приключва с проведената консултация. Експертите от ДАЗД най-често набелязват пред клиента необходимите стъпки и процедури за разрешаване на даден въпрос, чието развитие по-нататък е обвързано с действията на други институции.


При 22,5% (47) от случаите консултациите са приключили с успешно разрешаване на проблема.

Разрешените проблеми се отнасят до искане на информация във връзка със системата за закрила на детето, разясняване на текстове от нормативните актове, запознаване с реда, процедурите и отговорните органи, а в някои случаи и чрез конкретно установяване на контакт с ангажираните институции.

 
В 2 от случаите проблемът е бил разрешен частично.

Графика 5.
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В тясна връзка с успешното разрешаване на проблема е фактът, че според оценката на колегите в агенцията  94,7 % (198)  от поставените проблеми не са само от компетенциите на ДАЗД. Едва в 5,3 % (11 случая) решаването на проблемите зависи само от ДАЗД.
Графика 6.
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Необходимост от съдействие на друга институция

При 89,5% (187) от поставените проблеми  експертите на агенцията са посочили, че е необходимо съдействие на друга институция за разрешаване на проблема.  Едва при 10,5% (22)  от случаите е отчетено, че не е нужно действие на друга институция. В действителност обаче, уточнението е, че не е необходимо съдействие на друга институция съвместно с ДАЗД.


Най-често институцията, която е необходимо да бъде ангажирана в решаването на проблема е АСП и местните структури РДСП, ДСП, ОЗД – 63,6% от случаите (133). В значително по-малко случаи е посочена необходима намеса от страна на 
ръководството и педагогическия съвет на училището (3,3%), РИО на МОН (4,8%), Община (3.3%), Районен съд (5,7%). При решаването на отделни проблеми е установена необходимостта от намеса на МКБППМН, Териториално звено ГРАО, Министерство на правосъдието, МВнР, Министерство на здравеопазването, Министерство на труда и социалната политика и др.

Графика 7.
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При 64 от проведените консултации колегите са установили, че е необходима намеса на повече от една институция. Най-често, наред с ДСП, това е съдебна инстанция, в по-редки случаи органи на МВР, РИО на МОН и други – МОН, МК, ДАМС, Национален център по наркомании, НПО, РЦЗ, Бюро по труда и пр.

При 84,2% от консултациите (176) е посочено, че проблемът не изисква проверка на място. В действителност преобладаващият брой случаи се нуждаят от допълнително проучване и проверка, но не от страна на ДАЗД, а на институцията, която пряко ще бъде ангажирана с работата по случая.  

При останалите консултации  (15,8% - 33) е отчетена необходимост от проверка, но е уточнено, че проверката трябва да бъде  от  страна на ДСП/ОЗД, РИО на МОН или друга институция. Едва в 4 от случаите (2%) проверка се изисква само от ДАЗД.

Един от въпросите, затруднил най-много експертите на ДАЗД, е преценката за времето, което ще бъде необходимо за разрешаване на проблема. При 85 от консултациите (40,7%), колегите не са посочили определено време за решаване на проблема. Причината е, че за разрешаването на проблема ще бъдат ангажирани други институции, чиито действия е трудно да се предвидят във времеви план (напр. съдебна система). От друга страна, част от проблемите имат по-траен характер и развитието им зависи както от отговорните институции, така и от сътрудничеството на засегнатите лица. 


В случаите, когато колегите са предвидили конкретен времеви период за решението на проблема, той варира от 1 ден до 1 година.

При 38 от консултациите (18,2%) е посочен срок от един месец за решаване на проблема, при 5 (3.6%) – срок от 3 месеца и т.н.


В 18 случая характерът на проблема не е времево обвързан, тъй като се отнася до предоставяне на информация във връзка със системата за закрила на детето, процедури, координати и т.н.

На Графика 8 по-долу са представени най-често посочваните времеви периоди.
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Оценка на ситуацията, свързана с консултирането


Продължителност  на консултацията

Времето, необходимо на експертите от ДАЗД за провеждане на една консултация, варира от 5 минути до 1 час и половина.

Според преценката на експертите най-често консултацията отнема от  времето им между 15 и 30 минути – в 80 от случаите (38,3%), следват консултациите с продължителност до 15 минути – 68 (32,5%).
Някои консултации (7 на брой) са приключили в рамките на 5 минути. Те се отнасят до разясняване на определени процедури и насочване към отговорния орган – най-често ДСП.


Случаите, при които консултирането е отнело по-дълго време ( 90 мин.), се отнасят до противообществени прояви на осиновено дете и трудности при осъществяването на личен контакт между дете и баща му. И в двата случая експертите, наред с насочване към други отговорни институции, са консултирали клиентите по отношение възпитанието и подобряване на взаимоотношенията.

На Графика 9 е представена най-честата продължителност на консултациите.
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Преобладаващият брой консултации са проведени от един служител на агенцията – 160  (76,6%). Сравнително по-малко са консултациите, при които са били ангажирани 2-ма служители – 38 (18,2%) или 3-ма служители  - 10 (4,8%). В една от консултациите са били ангажирани 5-ма служители. В конкретния случай става дума за физическо насилие над дете, клиенти са самото дете и неговия баща.

Планирана обратна връзка с клиента
В много от случаите (101 – 48,3%) експертите на ДАЗД не са планирали обратна връзка с клиента или не са посочили такава. Най-вероятно това се дължи на факта, че случаят е консултиран и насочен към друга компетентна институция (най-често ДСП). 

При 33 консултации (15,8%) е планирана обратна връзка по телефона, следва лична повторна среща с клиента – 26 (12,4%), контакт при необходимост – 15 (7,2%), писмена връзка – 9 (4,3%). В 18 случая е посочено само, че е планирана обратна връзка, без уточнение каква. 

В единични случаи проблемът е бил решен, поради което не е необходимо планиране на обратна връзка, в други  - координацията в действията с ДАЗД продължава и до момента.

Графика 11.


[image: image10.wmf]Планирана обратна връзка

101

33

9

26

15

25

0

20

40

60

80

100

120

не е планирана

по телефона

писмена

ново посещение

при необходимост

друго

Брой случаи


Оценка на удовлетвореността на клиента


Според преценката на експертите от ДАЗД голяма част от клиентите (66%) са останали напълно удовлетворени от предоставената им консултация. При 138 от клиентите е посочена най-високата оценка “5” по петобална система за оценяване на удовлетвореността. С по-умерена оценка “4” е оценена удовлетвореността на 63 от клиентите (30,1%). 


Значително по-редки са случаите (7), при които клиентът е останал средно удовлетворен с оценка “3”. Един клиент е останал неудовлетворен от консултацията. Става въпрос за 18 годишно момче с прекратено настаняване в ДОВДЛРГ. Колегите изрично са посочили, че клиентът е агресивен.


Необходимо е да се отчете обаче, че тази оценки са според субективната представа на експертите от ДАЗД. С цел обективност на данните е добре те да бъдат сравнени с оценката, която самите клиенти посочват за полезността на проведените консултации.

Графика 12.
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Ситуационен профил – емоционална обстановка на срещата

В 68 %  от случаите (142) колегите са оценили обстановката на проведената консултация като спокойна и делова. 

При 16 от проведените срещи (7,7%)  експертите на ДАЗД са установили висока тревожност и притеснение от страна на клиента, свързани с обсъждания проблем. Често тези проблеми са свързани с оказано насилие и тормоз над детето им, затруднено материално положение, необходимост от лечение на дете с увреждане и др.

В 26 случая (12,4%) ситуацията е оценена определено като напрегната. Според колегите тази ситуация се създава поради неудовлетвореността и недоверието на някои клиенти към работата на отговорните институции и тяхната ефективност, както и поради неяснотата в самите механизми на действие по някои от поставените проблеми (напр. закрила на дете с изявени дарби).


Емоционална обстановка на проведената среща е посочена при 11 консултации (5,3%). Интересно е, че почти всички от тези случаи се отнасят до проблем с родителските права между разведени родители или нарушен контакт на детето с единия родител. Влошените отношения между родителите на едно дете определят емоционалния характер на провежданите срещи с клиентите.


При 4 от срещите (1,9%) първоначално клиентът се е чувствал притеснен и объркан, но след проведената консултация е останал удовлетворен. Често нагласата на недоверие и песимизъм е била променяна от колегите със спокойно информиране относно реда и процедурите на действие, което осигурява ясна визия  пред клиента.


В отделни случаи клиентът е изразил явно недоволство от работата на институциите в страната, а при 7 консултации (3,3%) е посочено, че са проведени по телефона.

Графика 13.
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Като допълнителен коментар при някои консултации експертите от агенцията са посочили, че клиентите са подходили с очакване за директна и бърза намеса от ДАЗД при решаване на проблема им. Отчетено е непознаване на системата за закрила на детето и нереалистични очаквания относно правомощията на ДАЗД.


Емоционално натоварената атмосфера на консултациите предполага специфичен подход към клиента, който да снеме натрупаното напрежение и негативизъм. За създаването на спокойна и подкрепяща среда често са необходими определени условия, едно от които е наличие на отделно помещение за прием и консултации на граждани. 

РЕЗЮМЕ

През 2005г. експертите от ДАЗД са попълнили общо 209 служебни карти при консултиране на физически или юридически лица.

Преобладаващата част от консултациите са проведени с физически лица (69,9%), най-често родители и роднини на децата.  Консултациите с представители на юридически лица   (30,1%) са предимно с ДСП/ОЗД, училище, специализирани институции и др.


В голяма част от случаите (70%) служителите на ДАЗД са провели срещите в ролята си на експерти, консултиращи граждани. В останалите случаи срещите са имали професионален характер на обсъждане на даден въпрос с колеги, експерти от други институции и организации.

Най-често гражданите са се обръщали към експертите на ДАЗД във връзка с търсене на съдействие по конкретен случай ( 80,9%).  Преобладаващият брой от консултациите се отнасят до случаи на деца в риск,  насилие над дете, нарушен контакт на детето с родител, необходимост от жилищно и материално подпомагане и др.

В по-малка степен клиентите са търсели консултации относно координиране на действията между различни институции, методична помощ по закрила на детето, информиране във връзка с системата на закрила и конкретни процедури.

Съветите на експертите от ДАЗД се отнасят предимно до информиране и насочване към отговорните за работата по случая институции – ДСП/ ОЗД, съдебна инстанция и др. В определени, но по-редки  случаи, е издадено конкретно становище от агенцията или е установен директен контакт с друга служба с цел бързото решаване на проблема.  

При 76,6% от случаите повдигнатият проблем не приключва с проведената консултация. Експертите от ДАЗД най-често набелязват пред клиента необходимите стъпки и процедури за разрешаване на даден въпрос, но неговото развитие по-нататък е обвързано с действията на други институции. В тясна връзка с разрешаването на проблема е фактът, че според оценката на колегите в агенцията  94,7 %  от поставените проблеми не са само от компетенциите на ДАЗД, а  за решаването им е необходимо ангажиране и на друга институция (ДСП/ОЗД, РС, училище, РИО на МОН и др.)

По преценка на експертите от агенцията 96,2 % от клиентите са останали удовлетворени от предоставената им консултация  с посочена оценка “5” или “4” по петобална система за оценяване.
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