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U3MEepPBaHe Ka4eCTBOTO HA A/IMUHUCTPATHUBHOTO
o0cay:xxBane B O0muna TposiH

I. BeBefeHue — ey u 3a7a4y Ha [IPOBEACHATA AHKETA.
II. Pe3rome Ha BBIPOCHTE B aHKETHATA KapTa.
I1l. I'padhuunm pe3ynratu OT aHKETHOTO MTPOYYBAHE.

IV. O0o6mienue Ha pesynrarure. MHEHHS.



I. BBBEJIEHUE - IHIEJIUX N 3AIJAYU HA ITPOBEJIEHATA
AHKETA.

[lenTa Ha ankeTHOTO mMpoyuBaHe B nepuoaa 01.01.2016 — 30.06.2016 r. e
YCTaHOBSIBAHE HHUBOTO Ha YJOBJIETBOPEHOCT Ha MOTPEOUTENUTE HA YCIYTH,
npenoctaBsiHl oT OO6mmHa TposiH, KopecnmoHaupaia Hu3LAJI0 C €IHa OT
OCHOBHHUTE LelIM Ha OOIIMHCKA agMUHHUCTpanusi TpossH — BHUCOKO HHUBO Ha
o0cy’KBaHE M CHHXPOH MEXKIy M3UCKBaHUATA HA TPAXIaHUTE U OTHOLIEHUETO
Ha CIYXXUTEJIUTE CHPSMO BaXXHOCTTa Ha TsAXHaTta padora. Thil Karo mnpu
OCBIIECTBEHOTO AaHKETHpaHE HE CE€ THhPCU IIUIOCTHO OOIIECTBEHO MHEHHE, a
M3rPaZICHO JUYHO BIIEYATIECHUE HA OTPEOUTEIIS, BBIIPOCUTE Ca HACOUEHU IPSIKO
KBbM IOJTy4YaBaHe Ha MH(OpMAaIMs U MOCTaBsSIHE Ha KOHKPETHA OLIEHKA Ha TAXHA
0a3za. [locturaiiku 10 OCHOBHATa 1ieJI HA MPOBEACHATA aHKEeTa, Ha MPEJCH IUIaH
CE€ OTKpOsIBAa TEMAaTa Ha IPOYYBAHETO — KAYECTBO HA MPEJOCTABIHUTE OT CTPaHA
Ha OOmuHa TposiH aAMUHUCTPATUBHU U TEXHUYECKH YCIYTH U 00OpaTHA Bpb3Ka
OT CTpaHa Ha NOTPEOUTEIIUTE UM.

[ToTpeOuTennTe Ha yCIyrd UMaT Bb3MOXKHOCT IO BCSIKO BpEME J1a U3Pa3siT
CBOETO MHEHHME 4Ype3 TNONbJIBaHE Ha aHKeTHa Kkapta B lleHThpa 3a
aIMUHUCTPATUBHO OOCIIy’KBaHE WJIM OH-JAlH HAa HMHTEPHET CTpaHUIlaTa Ha
oOIMHaTa, HA'BJIHO AHOHMMHO. 3a I1eJiTa WM3TOTBEHUTE AHKETHU KapTH Ce
IIPEIOCTABAT W Pa3MpOCTpaHsaBaT Ha XapTus no pabotuute mecta B [{AO, kato
ChABPKAT OTBOPEHM M 3aTBOPEHM BBIPOCHU. Taka BCHMYKU MOTPEOUTENH Ha
yCIIyT'H MOTaT Jia JajaT CBOMTE MPEASIOKEHHs 3a Mo00psiBaHe Ha paboTaTa WK
caMO Jla CHOJENAT CBOUTE BIEYATIEHUSA, HEMOCPEACTBEHO CIEJ KaTo ca ce
BB3M0JI3BAIIN OT AaJicHa aJMUHACTPATUBHA yCIIyra.



II. PE3IOME HA BBIIPOCUTE B AHKETHATA KAPTA.

AHKeTHaTa KapTa € OpraHu3upaHa B 7 /CCI[GM/ OCHOBHH HACOKH, a
HNMCHHO.

v' JlocThIl 10 nHGOpPMAIIHS.

v' KauectBo Ha HH(pOpMAIHATA.
v" OTHOIIICHUE Ha CITYKUTEITUTE.
v' KauecTBO Ha 00CITyKBaHETO.
v' KopymniuoHHY PaKTHKH.

v TlpuopuTeTH 3a MoJ00pEHHS.
v' ENeKTOHHU yCIIyTH.

MHeHre 10 TOoCTaBeHHTE BbBIpocH u3pazuxa odmo 30 /rpumecer/
rpakJaHd M MOTPEOMTENN Ha aIMHHHUCTPATUBHH YCAYTHM Ha oOIimHa TposH.
AnkeTHata KapTa chAbpka 15 BbIopoca. Bceska oT TAX € TNONMBIHCHA
HETIOCPECTBEHO CJIC/ MOJy4aBaHe Ha ChOTBETHATA aMHHHCTPATHBHA YCIIyTa,
THi KaTO MMOJAJACHHU II0 CIIEKPOHEH ITBT - HAMA.

Enna or uenuTe Ha aHKETHOTO TMPOYYBAHE € Ja C€ OIEHM Kak
MOTPEOUTENUTE Bh3NPUEMAT HUBOTO Ha 00CITy)KBaHE, KAaKTO 3a T€3U, KOUTO BEYe
ca IMOJ3BaJM YCIYIMTE Ha OOIIMHATA, Taka W 3a HOBHUTE MOTPEOUTENN —
HEW3MOJI3BAJIM aIMUHUCTPATUBHU YCIYTH IO MOMEHTA.



I1l. TPA®OUYHU PE3YJITATHU OT AHKETHOTO ITPOYYBAHE,
HAITPABEHO OT OBIIIUHA TPOSH

3A ITIEPUOJA 01.01.2016 r. — 30.06.2016 r.

HA TEMA ,, UBSMEPBAHE KAYECTBOTO HA
AIMUHHUCTPATUBHOTO OBCJ1Y’KBAHE B OBLIIUMHA TPOSAH”

[IspBu BBIpOC: JlecHO JiM ce HaMHMpa HHEPOPMALMA 32 YCJYIMTe M3BbPIUIBAHHM OT
o0mmua Tposin?

e Jla— 30 orrosopa.
e He -0 orrosopa.
e He mora na npeuens - 0 orroBopa.

JNlecHo nn ce Hamupa nHpopmauusa
3a yC/lyruTe U3BbpLUBaHM OT 06WMHA
TposaH?

Ha
HHe

He mora ga npeueHn

Bropu Bbmpoc: Ilo kakbB HauMH moJI3BaxTe HMHMOpPMALUs 32 MNPeAOCTABAHUTE
yeayru?

Upes obcmyxBamuTe ciyxutend /muaao/ — 30 oTroBopa.
Upes undopmarnmonnute Tabdna — 1 oTroBop.

Upe3 HHTEpHET caiiTta — 5 0TroBopa.

[To npyr HaumH — 2 oTroBopa.



Mo KaKbB HauMH nonssaxrte HPopmauua
3a NpeaoCcTaBAHUTE YCAYTU?

M Ypes obcnyweawmre
cnyskutenu/nnuno/

m Ypes MHbopMaLMOHHUTE
Tabna

[ Ypes uHTepHeT calita

M 1o Apyr Ha4yuH

Tperu Bbnpoc: Ioayyenara nnpopmanus U 00sICHeHHs], KOUTO JaBaT CJIYKUTeJIUTe
ca:

° ScHu u necHo pa3zdbupaemu — 28 otroBopa ,,a“, 1 oTroBop ,,He™.
° Tounu — 17 otroBopa ,,na*, 1 otroBop ,,He.
° [Temuu — 17 otroBopa ,,na“, 1 otroBOp ,,He".

NonyueHata uHpopmauma n obacHeHuUs,
KOUTO AaBaT CAyXKUTenure ca:

M AcHo 1 necHo pasbupaemu
B TouyHmn

W [MBAHK

YersbsptHu Bhpoc: Cayxureante oT LleHTbpa 3a 00ciay:kBaHe HA IPaskKIaHHUTeE ca ce
oTHecJIM KbM Bac:

° BexnmBo u ¢ yBaxxenue — 28 orrosopa ,,i1a*, 1 orroBop ,,He™.
° ®opmanHo u Hemo6e3Ho — 0 oTroBopa ,,1a%, 3 oTroBopa ,,He .
° C pa3bupane Ha mpobnema — 10 otrosopa ,,na“, 1 otroBop ,,He™.



Cnyxurenure ot LUeHTbpa 3a 06cny)kBaHe
Ha rpa)XaaHuTe ca ce OTHeCU Kbm Bac:

M BesIMBO U C yBaMeHue

[ ]
0% ®opmanHo n HenwbesHo

m C paszbupane Ha npobnema

Iletn BBIIPOC: ITocouenure CPOKOB€ Ha M3IIBJHCHHUE HA yCJIyrara cima3Bat Jin ce?

. Ha — 30 otrosopa.
. He — 0 otrosopa.

NMocoyeHute CPpOKOB€ Ha U3Nv/IHEHUE Ha
ycayraTta cna3Bat in ce?

0%

ma
M He

[llectn BBIIPOC: C.]'ly)KHTeJII/ITe, KOUTO Bu Oﬁc.ﬂy)KBaT A0CTATHBYHO KOMIICTCHTHH JIN

ca?
o Ha — 30 otrosopa.
o He — 0 otrosopa.



Cnyxurenure, Kouto Bu obcnyxsar
AOCTAaTbYHO KOMMNETEHTHU 1N ca?

0%

ma
M He

Cenmu BbHpoc: JI0BoJIHH JIM €Te OT Obp3MHATA, ¢ KOATO By 00cayxBat?

Ha — 30 otrosopa.
He — 0 otrosopa.

[ oBONHMU n cTe OT 6bp3MHaATa, C
KoAaTo Bu ob6cnykear?

0%

= la
W He

OcwMmu Berpoc: Cnopen Bac uma Jjiv nposiBu Ha KOPynius B o01uHaTa?

Ha—1 otrosop.
He — 28 otrosopa.



Cnopep Bac uma v nposiBM Ha
Kopynuua B obwmuHaTa?

3%

ma
W He
Jesetu Bepoc: Koe cnopen Bac cb3gaBa ycioBus 3a kopynuusi?
o VY clioxHEHH MPOLEAYpH TPH TTOIaBaHE HA JOKYMEHTH — 8 OTTOBOPA.
o Cp3naBaneTo Ha (OPMATHH MIPEYKU OT CTPAHA HA CIY)KUTEIH — 2 OTTOBOPA.

J Hpyro MHeHHe /MoJs mocodere/ - 6 0TroBopa.

Koe cnopep Bac cb3paBa ycnoBus 3a
Kopynuua?

B YCnoxHeHW npoleaypuy
npuv nogasaHe Ha
[OKYMEHTH

B Cb30aBaHeTo Ha
hopMasHW Npeyku ot
CTpaHa Ha CAyKuUTeNuTe

B [Ipyro mHeHue/mons
nocoyete/

Hecern Borpoc: Koii acmekT oT 00c/1y:KBaHETO cMsATaTe, Ye HAi-MHOTO ce HyKIae
oT nogoOpenue?

Hocten 1o nadopmarms — 11 orrosopa.

KauecTBo Ha mpenocraBsiHaTa nHGOpMAILIUS — 3 OTTOBOPA.
OTHOIIICHNE HA CITY)KUTEIUTE KbM KIMEHTa — 2 OTTOBOPA.
KauecTBo Ha 00ciTy))kBaHeTO — 1 OTTOBOP.

Bopba ¢ kopynmusita — 3 oTrOBOpA.



Kou acnekr ot o6cnykBaHeTo cmATaTe, ye
Hal-MHOTO ce Hy)XAae oT nogobpeHue?

B [locTbn A0 MHbopMaums

M KauecTBO Ha NpeaocTaBAHaTa
nHdopmauma

[ OTHOLWWEHWe HA CNYHUTeNuTe
KbM K/TMEHTA

B KayecTBO Ha 06C)’IY}HBaHeT0

® bop6a c kopynuusTa

Enunangecern BBIIPOC: 3ano3HaTH JH CTE ¢ CJICKTPOHHUTE YCJIYI'H, KOUTO Nnpeajaara

o0mmHara?
o Ha — 19 otroBopa.
o He — 11 otrosopa.

3ano3HaTH 1N CTe C eN1IeKTPOHHUTE
yCnyru, Kouto npeanara obwmHara?

Ha
HHe

JlBaHanecetn BBIPOC: AKO OTroBopa Ha mpeaxoaHuss Bwbnpoc e [la, moas
0TroBOpeTe KOJKO ITH CTe ¢e Bb3MOJI3BATU OT TAX?

. 1 -5 otrosopa.
J 2 — 3 oTroBoOpA.



[Toeue — 9 otroBopa.

AKO OTroBopa Ha NnpeaxoaHUA BbNpoc e
[a, monsa oTroBopeTe KONKO NbTU CTe ce
Bb3N0/3Ba/IN OT TAX?

m1
2

W MNoseye

Tpunaneceru Borpoc: U3non3Bauu jm cre myoanunurte peructpu u F'UC 3a cBenenue

U cipaBku?

Jla — 6 oTtroBopa.
He — 19 otrosopa.

M3non3Banu nu cte nybnnuHute
peructpu n N’C 3a ceegeHue u
cnpasku?

Ha
M He

10



I'ICTI/IpI/IHElI[eCCTI/I BBIIPOC: Ako OTroBopa Ha MNpPEAXOAHHUHA BDBIIPOC € I[a, MOJIsA
OTroBopeTe KOJKO IIbTH CTE C€ BH3N0JI3BAIH OT Tax?

J 1 — 2 otroBopa.
o 2 — 1 otroBop.
. [ToBeue — 3 otroBopa.

AKO OTroBopa Ha npeaxogHus
Bbnpoc e [la, monAa otroBopeTe
KOZIKO MbTU CTe ce Bb3N0aA3Ba/Iu OT
TAX?

m1
u2

W MNoeeye

[letnaneceru BbIpoc: CmsTarte Jin, Ye TPsidBa Aa ce mpeAsaraT nose4ye oH-JaiH
ycayru?

e Jla— 15 otroBopa.
e He -9 otrosopa.

CmaraTte nu, ye Tpabsa aa ce
npepAaarat NoBe4ye OH-1aH ycayrun?

m/la
M He

11



IV. OBOBIIEHUE HA PE3YJITATUTE. MHEHMUSL.

PesynTaTuTe OT mpoBeaEeHOTO MPOyYIBaHE MTOKA3BAT, Y€ OTPEOUTEIINTE HA
YCIIyTH, HE3aBUCUMO, JTaJld Ca TpaxkJaHHW, MpeACTaBUTENIM Ha OW3Heca WM Ha
ONpENEICHN WHCTUTYIIMU (B Ciyyas TakKuBa HE ca B3€JIM Y4YacTHE B
AHKETUPAHETO), MPOSBIABAT MO-CKOPO MOJIOKUTEITHO OTHOIICHUE KbM JEHHOCTTA
Ha OOmuHa TposH ¥ OTHOILIEHHWETO Ha CIYXHUTeIuTe. AHanu3a MoKa3Ba, 4e
obmuHa TposiH npegocTaBs Ha CBOUTE MOTpeOUTENM HH(MOPMAITUS 32 YCIYTHUTE,
KOSITO € MPO3payHa, JOCThIIHA U JIECHO pazOupaemMa. Ciy>KUTEIIUTE ca BEXKIIUBH,
MOJIXOXKJIaT C YBAXKEHHE KbM MOTPEOUTENNUTE, KaTo MOIHACAT UH(OpMaIusiTa B
IbJIEH 00eM, SICHO M JIeCHO pa3zOupaema OT notpedutenute. ClayKUTEIUTE B
[lenThpa 3a aAMUHUCTPATHBHO OOCITY)KBaHE Ca JIOCTAaThYHO KOMIIETEHTHH,
obOcnykBatr kiaueHTUTe Obp30. CpoKOBETE€ 3a M3IIBIHEHHUE Ha YCIYTHUTE Ce
cria3Bar.

Ot aHanu3a € BUJHO, Y€ B 00IMHA TpOsSH HsAMa IPOSBU Ha KOPYHIUS OT
CTpaHa Ha CIYXUTEIUTE. YCIOBHATA 3a KOPYMIUS C€ KPUAT IO-CKOPO B
YCIOKHEHUTE TMPOLENypd TMPU U3IaBAHETO HAa YCIYIUTe, KOUTO C€
OCBHIIECTBABAT HA 0a3a 3aKOHOBH U MOJI3aKOHOBU HOPMAaTHUBHU aKTOBE.

Ot 2013 r. oOmmua TpostH mpeasiara €JIeKTPOHHH aJIMHUHUCTPATUBHU
ycryrd Ha HaceneHuero. Ot Havanoro Ha 2016 roamHa ce HaOmrOgaBa
TEHJICHIUS KbM yBEJIMYaBaHe Ha Opos Ha yCIyTUTe, 3asBSIBAHU Upe3 MmopTala 3a
€JEKTPOHHU aJAMUHUCTPATUBHU YCIyTH. ToBa € BUAHO U OT OTIOBOPUTE B
aHKETHaTa KapTa.

B 00600111eHre Ha MPOBEACHOTO MPOYYBAaHE M B MHTEPEC HA HACTOAIIUS
aHaIN3 € 3abJDKUTEIHO J1a OTOENEKUM, Y€ MHOTO BHCOK IMPOIICHT aHKETHPaHU
M3pa3siBaT CBOATA YIOBJIETBOPEHOCT OT OTHOIICHHETO Ha CIYKUTEITUTE OT
O6uuHa TposiH npu ycTaHOBSIBaHE HA CITY>K€0E€H KOHTAKT ¢ nmotpedoutenute. He
Ha TOCJIEIHO MSCTO AHKETHMPAHWUTE CYUTAT, Y€ CIYKUTEIuTe ca Jo0pe
MOATOTBEHU MPO(ECUOHATHO, KaTO ChIIO OTOENA3BAT, YE Ca MOJYUYMUIIU JIECHO U
n3uepnaTeHa nH(popMaIys OTHOCHO UCKaHa OT TIX aJMHUHUCTPATHBHA YCITyTa.
CrnomeHnatute (akTd - W3BaJKa OT HAMpaBEHUsS aHANM3, TPSIKO KacasT
neriHoctTa Ha OOMHa TPOsSiH U BB3MOYKHOCTUTE 33 TTOCTOSIHHOTO MOI00psiBaHE
U MOJCPHHU3UpPAHE HAa TPOIECUTE B OOIIMHCKATA AIMUHUCTpAIUs, Th KaTo
noOpata mpodecruoHaHa MOJATOTOBKA U KOPEKTHOTO W MO3UTUBHO OTHOIICHHE
OT CTpaHa Ha CIYKUTEIUTE ca MPENOCTaBKa 3a YCTOMYMBOCT M TapaHIUs 3a
yCHENIHA peaau3aius Ha eTUTe Ha HHCTUTYIUATA.
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