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І. ВЪВЕДЕНИЕ – ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ НА ПРОВЕДЕНАТА АНКЕТА.

Реализираното проучване е провокирано от стремежа на общинска администрация Троян към устойчиво подобряване качеството на облужване чрез използване на съвременни информационни технологии, с мотивирани и динамични служители за постигане на високо качество на предоставяните услуги.

Анализът обхваща периода от месец Януари 2014 г. до месец Юни 2014 г. Проучването цели да улесни гражданите на Община Троян при получаването на информация за различните административни услуги и техните срокове, като се среми чрез направената анкета да получи информация от потрбителите на услуги до колко те са удовлетворени от настоящото обслужване и какви са техните мнения и препоръки за насоката, в която трябва да работи Общинска администрация - Троян за постигане на перфектното облужване и лесен достъп до нужната информация.
ІІ. Въпроси и схеми към тях:
Мнение по поставените въпроси в анкетните карти за удовлетвореността от начина на предоставяне на административни и технически услуги изразиха общо 14 /четиринадесет/ потребители на услуги. Попълнените анкетни карти са анонимни. Въпросите и техните възможни отговори са ясно формулирани. Анкетната карта съдържа 9 въпроса и поле, в което потребителя може да даде своите мнение и препоръки за подобряване на административното обслужване. 
Получени анкетни карти по интернет – няма, което означава, че всяка от тях е попълнена непосредствено след получаване на съответната услуга.
Всеки от въпросите изпълнява конкретна задача, допринасяща за структуриране на анализ и определяне нивото на удовлетвореност:

· Установяване честотата на посещение – въпрос № 1;
· Услуги, за получаване на които, потребителят посещава Община Троян - въпрос № 2;
· Ниво на изчерпателност на получената информация - въпрос № 3;
· Ниво на удовлетвореност за сроковете при изготвяне на документи - въпрос № 4;
· Мнение относно професионалната подготовка на служителите -въпрос № 5;
·  Впечатление относно отношението на служителите към потребителите на услуги - въпрос № 6;
· Получаване на оценка за наличие на посещение при служители от специализираните отдели, за извършване на дадена услуга - въпрос № 7;
· Получаване на обобщена оценка къде най - добре се извършва обслужването- въпрос № 8;
· Конкретизиране на определени аспекти от обслужването, нуждаещи се от подобрение - въпрос № 9;
· Получаване на препоръки от страна на потребителите за подобряване обслужването на гражданите в Община Троян - въпрос № 10.

III. ГРАФИЧНИ РЕЗУЛТАТИ ОТ АНКЕТНОТО ПРОУЧВАНЕ, НАПРАВЕНО ОТ ОБЩИНА ТРОЯН 

ЗА ПЕРИОДА 01.01.2014 г. – 30.06.2014 г. 

НА ТЕМА „ УДОВЛЕТВОРЕНОСТ НА ГРАЖДАНИТЕ ОТ АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ В ОБЩИНА ТРОЯН”
     Първи въпрос: Колко пъти до сега сте ползвали услуги, предоставени от Община Троян? - 14 отговора:

· Не съм ползвал – 0 отговора;
· 1 път - 1 отговор;
· между 1 и 5 пъти - 2 отговора;

· повече от 5 пъти - 11 отговора.
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Втори въпрос: За какви услуги най – често сте посещавали Община Троян? – 23 отговора:
· По гражданско състояние – 3 отговора;
· Относно извършване на стопанска дейност – 2 отговора;
· По изготвяне на документи относно устройство на територията – 8 отговора;
· Да внесе писмено предложение, жалба или друг документ – 5 отговора;
· Да плати дадена такса – 5 отговора.
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Трети въпрос: В каква степен получавате нужната Ви информация? – 14 отговора: 
· Напълно – 13 отговора;
· Отчасти – 0 отговора;
· Не получавам – 1 отговор.
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Четвърти въпрос: Удовлетворяват ли Ви сроковете, в които са изготвени документите Ви? – 10 отговора:
· Напълно – 12 отговора;
· Отчасти – 2 отговора;
· слабо – 0 отговора;
· не ме удовлетворяват – 0 отговора.
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Пети въпрос: Какво е мнението за служителите, които Ви обслужват? (Компетентност) – 14 отговора:
· Компетентни  – 14 отговора;
· Има известни знания, но не са достатъчни за заеманата длъжност – 0 отговора;
· не са компетентни – 0 отговора.
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Шести въпрос: Какво е мнението за служителите, които Ви обслужват? (Отношение към гражданите) – 15 отговора:

· Вежливо  – 12 отговора;
· Внимателно – 3 отговора;
· Грубо – 0 отговора;
· Пренебрежително  – 0 отговора.
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Седми въпрос: Налага ли се да посещавате служителите от специализираните отдели, за да Ви бъде извършена услуга? – 12 отговора:

· Да, винаги – 2 отговора;
· Често – 3 отговора;
· Рядко – 5 отговора;
· Никога – 2 отговора.
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Осми въпрос: Къде според Вас е най-добре да се извършва обслужването? – 14 отговора:

· В Центъра за административно обслужване – 10 отговора;
· По работните места на служителите – 2 отговора;
· Чрез интернет – 2 отговора;
· По друг начин – 0 отговора.
[image: image8.png]Kbae cnopep Bac e Haii-go6pe ga ce
M3BbpLBa 06CNy}KBaHETO?

0%

M B LleHTbpa 33
AAMUHUCTPATUBHO

obcnyBaHe
M Mo paboTHuTe MecTa Ha
cnyxuTenuTe

M Ypes nHTepHeT

M 0 Apyr Ha4MH





Девети въпрос: Кой аспект от обслужването смятате, че най-много се нуждае от подобрение? – 11 отговора:

· Достъп до информация – 8 отговора;
· Количество на предоставяната информация – 1 отговор;
· Отношението на служителите към Вас – 0 отговора;
· Обстановката, в която се предоставят услугите – 1 отговор;
· Друго – не е описано какво точно – 1 отговор.
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Десети въпрос: Какви са Вашите препоръки за подобряване на административното обслужване в Община Троян? – 7 отговора:

· Нямам препоръки – 4 отговора;
· Аз съм доволен/на! – 2 отговора;

· Да продължат да работят все така – 1 отговор.

ІV. РЕЗЮМЕ И ОБОБЩЕНИЕ НА РЕЗУЛТАТИТЕ. МНЕНИЯ.
През първото шестмесечие на годината се наблюдава засилена активност от страна на гражданите в попълване на анкетни формуляри в сравнение с предходната 2013 година. 
79% от анкетираните са се възползвали от услугите на Община Троян повече от 5 пъти, 14% - между 1 и 5 пъти, а остналите 7% - един път. 35% от тях са посетили за да подадат документи по устройство на територията, 22% - за да подадат писмено предложение или друг документ или за да внесат дадена такса, 13% са ползвали услугите на гражданско състояние, а остналите 8% - относно извършване на стопанска дейност.
Според 93% от анкетираните, служителите, обслужващи на едно гише в Центъра за административно обслужване, са напълно готови да отговорят на очакванията и въпросите на гражданите и подхождат професионално към техния проблем. Удовлетворени от сроковете за изготвяне на документите са 86%.

Проучването показва, че се затвърждава мнението на анкетираните спрямо предходната година, че служителите са напълно компетентни, вежливи и внимателни. 
Анкетните резултати показват, че 17% никога не са посещавали служителите от “back“ – офисите, на 41% се е налагало рядко, 25% често използват тази възможност за консултации, а 17% се възползват винаги.
Въз основа на проучването се установи, че 72% от анкетираните смятат за най – добро място за обслужване и получаване за определен вид услуга Центъра за административно обслужване , но все по – често потребителите използват  и електронните услуги (14%).
За необходимо 57% от гражданите смятат, че от подобрение се нуждае достъпа до информация. 7% изразяват мнение, че общинска администрация – Троян трябва да подобри обстановката, в която се предоставят услугите.

Резултатите от проведеното проучване показват, че посетителите на Община Троян дават висока оценка за цялостната дейност на администрацията, за качеството на обслужването, ефективността в организацията и работните процеси, както и за работата на служителите. 

На база на проведеното проучване потребителите изразяват следните мнения и препоръки:

·  „Аз съм доволен/на!“

· „Да работят все така!“

· „Нямам препоръки.“
V. МЕРКИ ЗА ПОДОБРЯВАНЕ.

Във връзка със степента на удовлетвореност от нивото на обслужване е необходимо най – вече да се  подобрят:
· сроковете за изготвяне на документи;

· предоставянето на достъп до информация.
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