AHAJIM3 1 OBOBILIEHUE HA AHKETHU KAPTHU 3A U3MEPBAHE
KAYECTBOTO HA A JMUHUCTPATUBHOTO OBCJIY>KBAHE B OBIIIMHA
TPOSH

I.  BwbBeneHue — 1enu U 3a/1a4M Ha IPOBEICHATa aHKETA.
1. Pe3rome Ha BBIPOCUTE B aHKETHATA KapTa.
I1l. T'paduynum pe3yaraTé Ha aHKETHOTO MPOYYBAaHE U 00O0OIIEHNE HA PE3YJITATUTE OT THX.

1V. 3Baxmrouenue.

I. BbBEJAEHUWE — NEJIU U 3AJIAYHN HA TPOBEJAEHATA AHKETA.

Hacrosmusat ananu3 ce U3roTBs Bb3 OCHOBA HAa M3UCKBaHUATA Ha Hapenbara 3a aIMUHUCTPATUBHO
oOciyxBaHe, BpTpeniaure nmpasuia 3a aAMUHHUCTPATHBHO 0OCITy)KBaHE Ha OOIIMHCKA aIMUHUCTPAIUS
TpossH u cTpemexa U Aa oTpa3sBa OOLIECTBEHOTO MHEHHE M YJIOBJIETBOPEHOCT OT MpeJiaraHuTe
aIMUHUCTPATUBHU YCIYTH, 3aABCHU WJIU TOJ3BaHU OT BCEKM TPaXJIaHWH W OpraHu3alys, JaBalia
BB3MOXKHOCT Jla C€ ChCTaBU MHEHUE OTHOCHO JEMHOCTTa M KAaueCTBOTO HA aJIMHHHCTPATUBHOTO
o0CiTy’)kBaHE W KOMIIETCHTHOCTTa Ha JBPKABHUTE CIY)KUTEIHM W JIMIATa, PabOTemy MO TPYAOBO
MIPAaBOOTHOLIEHUE B aIMUHUCTPALUATA.

Ilenute Ha OChHIECTBIBaHE HAa OOpaTHA BpB3Ka C MOTPEOUTENHUTE HA AAMUHUCTPATHBHU YCIYTH B
oOmIMHaTa ca mpeanpreMane Ha JASHCTBHs 3a OTCTpaHsSBaHE Ha MPOSBU HA JIOMIO aMUHUCTpUpaHE,
HaMaJsiBaHe CIIa0OCTHTE B OpraHM3alMATa Ha aJAMHUHUCTPATHBHOTO OOCIYXBaHE, MOJ0OpsSBaHE Ha
paborata Ha agMUHHUCTpAlUATAa U M3rpaxaaHe Ha epeKTHBHA KOMYHUKAIIMOHHA BpPB3Ka U OTKPHUT
JUAJIOT MEX/Ty IIOTPEOUTEIUTE U aIMUHHUCTPALIHSTA.

AHKETHUTE TpPOYyYBaHUsl Ca Hal-MAacOBO WM3MOJI3BaHUS U MONYJAPEH METOJ 3a IMOJy4yaBaHE Ha
oOpaTHa BpB3Ka OT MOTPEOUTENMTE M 3a HM3MEPBAHE Ha YJOBJICTBOPEHOCTTA Ha MOTPEOHUTENHUTE.
[TomymnsipHOCTTa HA TO3U METOJ C€ ABJIKU, OT €/IHA CTpaHa, Ha pa3NTuYHUTe GOPMHU, MOJ KOUTO MOXKE
Ja ce MpoBeJe elHa aHkeTa (KiIacHMuecka aHKeTHA KapTa/BBIIPOCHHK), KAKTO M pa3HOOOpa3ueTo Ha
CpelcTBaTa, UYpe3 KOMTO MOXE Jla ce MPUIIOKHU METOIBT, a UMEHHO eNEeKTPOHHAa oOpaTHa BPbB3Ka,
XapTHeHa M eJEKTpOHHa aHkera. [IpenuMcTBaTa Ha aHKETHOTO TMPOYYBAHE Ca CBBP3aHU C
BB3MOXKHOCTTA Ja C€ TONy4yd oOpaTHa Bpb3Ka W CHOTBETHO Ja Ce MpOBEAe H3CIEABaHE Ha
YIOBJIETBOPEHOCTTA, KAKTO BBPXY ISNIOCTHATA JAEMHOCT MO aJIMUHUCTPATUBHOTO OOCITYyXBaHe, Taka U
BBbPXY KOHKPETEH HEelH actekT (MpenocTaBsiHe Ha KOHKPETHA yCyra).

JloruTBaHeTo e mpoBeieHo B nepuoja 1 sayapu - 31 nexemspu 2020 r., mox ¢opMaTta Ha aHKETHH
KapTU. YYaCHUIIMTE B JOMUTBAHETO Ca CE BKIFOUUIIU JOOPOBOIHO.

B mHacrosimoro mpoyyBaHe ca ydacTBaqM 42 JWIa, W3MON3BAIM YCIYyrd Ha OOIIMHCKATa
aJIMMHHCTpaIys. AHKETHUTE KapTH Ce Pa3MpOCTpaHsBAT HA XapTHs Mo paboTHUTE MecTa B LIeHTHp 3a
aMUHUCTpATUBHO oOcmyxkBaHe B OOIIMHCKA afMUHUCTpaIus — TposiH ¥ oT1eN ,,MeCTHU MpUuxoau’ —
TposiH U ChIBPKAT OTBOPEHU U 3aTBOPEHU BHIIPOCH.



I1. PE3SIOME HA BBITPOCHUTE B AHKETHATA KAPTA.

Bempocute, Ha KOWTO 3ajara aHKeTaTa, M3CJIEABAaT CTAHOBUILETO HAa AHKETUPAHUTE OTHOCHO
uHpopmanuara 3a yciyrute, u3BbpmBaHu B OOmumHa TposiH, KauecTBOTO WM, MHEHHETO Ha
noTpeOuTeNnuTe 3a OOCIYXKBaHETO, KaKTO W HarjlacaTa MM OTHOCHO BBBEXKJAHETO Ha EJIEKTPOHHU
aAMUHUCTPATUBHU YCIIyTH.

AHKeTaTa € CTpYKTypHpaHa OT CXOJHU U OJIM3KU HAIpaBJICHUS BHIIPOCH, 4 UMEHHO:

e l3crnenBamy yectoTara Ha AOCThIICHATa HHPOpPMAIIHS U B KaKBa HACOKA € OMIIO MOCEIEHUETO
Ha anketupanute (ot Nel mo Ne2);

e  OTHOCHO MPEANOYNTaH KaHAJI 3a MOoJydyaBaHe Ha TOCThI 10 uHpopmarus (o1 Ne3 mo No4);

e  OTHOCHO Ka4eCTBOTO Ha mojydeHarta uHdopmarus (Neb);

e [IpoyyBamy OTHOIICHHWETO HA CIY’)KUTEIUTE M Ka4yeCTOBOTO Ha oOCIyxBaHeTo B LleHTHpa 3a
aJIMHHUCTPATHBHO 00CIyXBaHe U oTAe] ,,MecTHr npuxoau™ (ot Ne6 qo Ne9);

e ll3cnenBamy NpEeANOCTaBKUTE 3a Ch3JaBaHE Ha YCJIOBHS 3a KOPYILMS MU TMPOSIBUTE U B
Oo6munara (Nel0);

e [IpoyuBainy acreKTUTE, KOUTO UMAT HYKAa oT nogoopenue (Nel1);

e HacodeHu KbM MPEAOCTAaBSIHETO HA EJIIEKTPOHHU yciayru or OOmmHaTa U BB3MOXKHOCT J1a Ce
pas0epe 3armo3HaTy JId ca aHKeTHpaHuTe ¢ TAX (Bbipoc Nel2).

Te3u BBOpPOCH ca TOAXOMASIIA KAaKTO 3a IEPUOJAMYHO, Taka M 3a TOCTOSHHO M €XEIHEBHO
moJiyuaBaHe Ha oOpaTHa Bpb3Ka 3a YJOBIETBOPEHOCTTa HA TpakJaHUTE (B TOBAa YHUCIO KaKTO OT
(dU3HYECKUTE, TaKa M OT IOPHINYCCKUTE JIMIA) 3a mpefocTaBsauTe ycayru or OommHa Tposia. Upes
TAX CE€ OTKpPHBAa BB3MOXKHOCT Ja c€ IMOJydd oOpaTHa Bpb3Ka 3a ISUIOCTHATA JACMHOCT Ha
aJIMHHHCTPATHBHOTO 0OCITy)KBaHE.

. TPAOUYHU PE3YJTATHU OT AHKETHOTO INPOYYBAHE U OBOBIIEHUE HA
PE3YJITATUTE OT TAX.

TEMA HA HAITPABEHOTO ITPOYYBAHE 3A IIEPHOJA 01.01.2020 r. — 31.12.2020 r. -
» I3SMEPBAHE KAYECTBOTO HA AAIMUHUCTPATUBHOTO OBCJIY’KBAHE B
OBLINHA TPOSH”

AJIMUHUCTPAaTUBHOTO OOCIY)XBaHE € €IUH OT KJIIOYOBUTE BBHIIHM Oelie3n 3a e(PEeKTHUBHOTO
q)YHKHI/IOHI/IpaHe Ha BCJAKa aAMUHUCTPpAlHA 1 3a YCIICIIHOTO IMPUIIOKCHUEC HA ITPUHIUIIUTC HA I[06pOT0
ynpasienue. [IpoyuBaHeTo € HaCOYEHO KbM BCHYKH MOTPEOMTENM HAa aIMUHHMCTPATUBHHU YCIYTH B
O6mmna TposiH u € Ha TOOPOBOJICH MPUHIIHI 32 Y4aCTHE.

IIpoyuBaHeTo, U3BBPILIEHO HAa 0a3a MHEHHUETO Ha MOTpeOUTENNTE Ha MpeyiaranuTe oT OOIuHCKaTa
aJIMMHHCTpALMsl YCIYTH JlaBa akTyalHa nH(opmaius 3a epeKTUBHOCTTA Ha IIpoleca Mo MPeoCTaBsHe
Ha YCJIYT'MTE M 3a U3MEpBaHE OTBOPEHOCTTA Ha aIMHHHMCTpalusATa KbM TpakAaHuTe M Ou3Heca upe3
JBaTa LEHTBhpa 3a aJAMHUHHUCTPATHUBHO OOCIy)XBaHe B OTHEN ,,YCIYrM Ha TpaxIaHUTE U OTIel
,»,MeCTHH Tpuxoau’. AHOHMMHOCTTa Ha aHKeTaTa € JONBIHHUTEICH CTUMYJ 3a MOTpeOuTenauTe Ha
YCIIYTHU Jia U3pa3siT CBOETO MHEHUE.

[TepBu BBIIpoC: K0JIKO MBTH 10 cera cTe moJ3BaJju yCJayru, npegocrapenu or Oommuna Tposin?
e He cbM nmomsBan — 2 otroBopa.

e 1 mpT — 8 oTroBopa.

Mexny 1 u 5 mpTr — 16 oTroBopa.

[Toeue ot 5 mbpTH — 16 OTrOBOpA.



I. Konko nbTu fo cera cTe nonssanu ycnyru,
npefoctaBeHk ot 06umuHa TpoaH?

5%

19%

= He cbm nonssan
= 1nbT
= 1-5nbTM

Moseye oT 5NbTH

OO1MHCKUTE aIMUHUCTPAIIMU Ca Hali-4eCTHO MOocellaBaHuTe HHCTUTYIMU B PeryOnuka bearapus.
Crnen M3BBPIICH aHAM3 HA MPOydYBaHETO, kKoeTo OOmuHaTa MpaBu BEIHBXK B TOJMHATA, OTHOBO CE
3a0esI3Ba BUCOKHUSAT MPOIEHT HAa XOpaTa, Bb3MOJI3BaIM C€ MHOTOKPATHO OT MPEIOCTABEHUTE YCIYTH OT
O6muna TposH.

O6cnyxBanero B O0mmHa TposiH ce OChLIECTBSIBA Ha MPHUHIMMNA 0OCTy>KBaHE Ha ,,eTHO THIIE™.
[ToTpeburenuTe Ha YCIyrW 3asiBSBAT, 3alllalllaT W IOJy4aBaT MCKaHaTa OT TAX yciyra, 6e3 ma e
He0o0X0IMMO J1a TIOCEIIaBaT ClieUuaTu3upaHaTa aIMUHACTPALIUS.

Bropu BbIpoc: 3a KaKkBH yCJIyru Hai-4ecTo cre nocemasanan Oommna Tposn?

e [Ilo rpa)kJaHCKO CHCTOSHHE (332 YIOCTOBEPEHHE 3a HACIEJHWIM, aKTOBE 3a paxkaaHe, Opak,
CMBPT U Jp.) — 21 oTrosopa.

e 1I3BbpIIBaHE HA KOMIUIEKCHO 3 IMUHUCTPATUBHO 00cIykBaHe — 12 oTroBopa.

e OTHOCHO M3BBPIIBAaHE HA CTOMAHCKHU JEHHOCTH (32 THPrOBCKa, TPAHCIIOPTHA U JPYT BUMA) — 3
OTroBOpa.

e [lo U3roTBsiHEe Ha JOKYMEHTH OTHOCHO YCTPOMCTBO Ha T€PUTOpUsATA (CKUIM, Pa3pEIIUTEIHU U
npyru) — 11 orrosopa.

e Jla BHece MMCMEHO NPEeUI0KEHHE, Kajlda UK APYT TOKYMEHT — 2 OTTOBOpA.

e Jla muiaTture AajieHa Takca — 8 OTrOBOpa.

Il. 3a KaKBM yCNYrM Ha-4ecTo CTe NocellaBaau
0O6wmnHa TpoaH?

= [lo rpax adaHCKO CbCTOAHKE

= M3pbpueaHe Ha KAO
4%

= OTHOCHO M3BbPLBAHE HA
CTOMaHCKH ,El,eﬁHOCTH

Mo M3roTBAHETO Ha
A0KYMEHTH OTHOCHO

YCTPOWCTBO Ha TEPUTOPUATA
m [la BHeceTe NMUCMEHO

npeanoerue /wanta

= [la nnatuTe AafeHaTaKca



[lo orHomieHWe Ha BHMJa Ha u3MoiN3BaHUTEe ycuyrn mnpe3 2020 roauHa HaW-TONISAM Opoit
aHKETUPAHU Ca MOCETWIN AJIMHHHUCTpAIMATa OTHOCHO M3TOTBSHETO HA JOKYMEHTH IO TPa)JIaHCKO
ChCcTOSTHUE (HA MBPBO MsICTO) — 37%, KakTO M 3a HM3BBPIIBAHE HA KOMIUIEKCHO aJMHHHCTPATHBHO
obociyxBane (KAO) — 21%, u mo M3roTBsHE Ha JOKYMEHTH OTHOCHO TEPUTOPHAIIHO U CENUIIHO
ycrpoiictBo — 19%.

Pesynrature ot anmkerHoto mnpoyuBaHe mnpe3 2020 roauHa mokasBar, 4e IBYKPAaTHO C€ €
yBeNU4MII Oposi Ha TPaXKIaHUTE BB3IOJI3BAIM C€ OT KOMIUIEKCHUTE yciayru Ha O6uwna TposiH, cupsMo
2019 1. IIpe3 2019 r. 280 moTpeduTen HA YCIYTH Ca C€ BB3MOI3BAINA OT BB3MOXKHOCTTA Ja 3asIBSBAT
U TIOJTyYarT, upe3 oOIMHaTa He0OX0uMarTa UM yciyra ot apyra aaMuuauctpanus. 3a 2020 r. 6poar um
e HapacTHaJ Ha 339, KoeTo nmoka3Ba, ye obuuHa TposiH criecTsiBa BpeMe U Cpe/ICTBA Ha MOTPeOUuTeNnTe
Ha YCIIyTH, J1a c€ CHAOAAT C HEOOXOIUMHUTE UM JOKYMEHTHU OT APYT'H aJMHUHUCTPAIUH.

Tpetn Bbmpoc: OTKBbAE NOMYyYHMXTe NbPBOHAYAJHA HMH(pOpMauusi 32 H3BbPIIBAHUTE OT
O6mmua Tposin ycayru?
e Ot 3akoHn/ HapenOu — 1 oTroBOP.
Ot TenedoHEH Pa3rOBOP CHC CAYKHUTEN OT aJMHUHUACTpAUATA - 9 OTrOBOpA.
Ot untepHet crpanunara Ha OouuHa TposiH — 9 otroBopa.
OT 1eHTpOoBETE 3a AAMUHUCTPATUBHO 00CITyKBaHE — 26 OTroBOpA.
Ot npyr u3rouHuk (Mo nocouere) — 0 oTroBopa.

lll. OTKbAE Noay4YMxTe NbpBOHa4YaAHa
MHbOpMaLMA 3a U3BbpLIBaHUTe oT ObWKHa
TposaH ycayrn?
OT 3aKkoHW/ Hapeabu

0% %

OT TenedOHEH PasroBop Cbe

CNYHUTEN OT 3iMUHUCTPALMATA
20%

OT MHTEPHET CTPaHMLATa Ha
o6umHa TposaH

OT ugHTpOBETE 33

a/IMUHWCTPATMBHO 0BCAyKBaHE
58%

o .
20%| w O1 ppyr MaTOUNHKK (MONA
nocovere)

3aTB’I)p)KZ[aBa CC MHCHHCTO Ha AaHKCTHUPAHHUTEC, UYC Haﬁ-e(l)eKTI/IBeH Ha4YWH 3a II0JIydaBaHC Ha
uH(pOpMalKs 3a U3BBPIIBAHUTE YCIYTH € Ype3 MOCEIIEHUE Ha JBaTa LEHThpa 3a aJMHUHHCTPATHBHO
oOcy>kBaHE B OTJIET ,,Y CIIYTH Ha TPaXKIaHUTE U OTIEN ,,MECTHU MPUXOaH‘‘.

B cpmioto BpeMe He Malnika 4acT OT MOTpeOUTeNnuTe ce BB3IMOI3BAT U OT Mpeasaranara uHpopMaius
M0 EJIEKTPOHEH BT /UHTEPHET CTpaHWIaTa U MeWs/, KakTo W upe3 Tenedon. OOmmHaATa MoOJjara
YCUITUS 32 TIOMYJIApU3HUpaHe Ha PAa3IMYHUTE KaHAIH 3a JOCTBI IO MpeJiaraHuTe aJMHUHHUCTPATHBHU

YCIIyTH.

YersbpTH BhIpoc: OT Kbje Npeanoyurare Aa ce HHpopMupare 3a JeTailid U/MJIH HOBOCTH B
aIMHHHMCTPATUBHOTO 00cay:kBaHe B O0mmHa Tposn?



Odunmanaus caidt Ha O6mwmHa TposiH — 14 oTroBopa.
Ha mscro — 29 otrosopa.

ITo Tenedon — 1 oTrosop.

Ot mectHuTe Meauu — 0 OTroBoOpa.

Coumannu mpexu — 0 oTroBopa.

Hpyru kananu (Mo mocovere) — 0 oTroBopa.

|V. OT kbae npegnoymTaTe ga ce MHpopmmMpaTe 3a
AETaian u/WMam HOBOCTM B aAMMUHUCTPATUBHOTO
obcnyeaHe B 0bwmHa TposaH?

8 OdHUMaNHWA CalT Ha
obwmHa TpoAH

% = Ha mAacTo
= [o TenedoH
B OT MeCcTHUTE MeOMK

B COLMaNHM MPEKM

| [1pyrv KaHaau (mona
nocodete)

3ama3Ba ce MHEHHETO Ha aHKETHpPAaHUTE IO OTHOLIEHWE Ha MpEeANOYMTAHHS HAuyMH 32
1ojryyaBaHe Ha WH(pOpMalMs W/UIM HOBOCTU B aIMHUHUCTPATUBHOTO OOCIIy’KBaHE — Ha MACTO, Ype3
JMYHUS KOHTAKT C 0OCTY)KBAIIUTE CIY)KUTENM B AJMHUHUACTpanusaTa. ToBa OT CBOS CTpaHa JAOBEIC
710 HapacTBaHe Ha Opos Ha 3asBEHUTE KOMIUJIEKCHM aIMUHMCTPATUBHU YCIYTH, NPEJOCTaBIHU OT
OOmmHCcKa aqMUHACTpaUs TposH CpsMO MpenxoaHaTa ToAnHa. BhBeKIaHETO U pa3BUBAaHETO HA
KOMIUIEKCHUTE YCIIYTH € HAaCOYEHO U3LJI0 B MHTEpEC Ha TpakJaHuTe U OuzHechT. Hanmaranero Ha
TO3H BHJI YCIYTH CIECTSBA BPEME U CPEACTBA HAa TPAXKAAHUTE, Thil KATO T€ HE OMBAT pa3KapBaHU 0
ApYTd aJMHUHHUCTPALMU W/WIM HAceJleHM MecTa (HaMmaisBa aJMHMHUCTpaTHBHaTa Texect). ToBa e
MOCOKaTa, B KOSATO TpsOBa Ja ce pa3BUBaMe, 3a Ja YJIECHHUM TpPaXIaHUTE M OH3HECHT IpH
MOJTy4aBaHETO HAa HEOOXOJUMHTE UM JOKYMEHTH.

[Ietn Benpoc: UHopManusaTa, KOATO MOJTYYHXTE €:
e JloctemHa — 16 oTroBopa.

e U3uepnaremna — 16 orroBopa.

e Pasbupaema — 19 otrosopa.

e Jlpyro (mons yrouHete) — 1 oTroBop.



V. UHbopmaumsaTa, KOATO NONYYMXTE €:
2%
m [locTbnHa
= 3yepnaTenHa
= Pazbupaema

Opyro (monsa
YTOYHETE)

31%

MHeHHeTo Ha aHKETHPAHWTE 0 OTHOIICHHE Ha TOJy4YaBaHaTa MHQPOPMALHUS OT CIY)KUTEIUTE €
npeobiaaBallo MO3UTUBHO, KaTo 98% OT TAX TBBPAAT, Y€ HAIBbIHO I'M yAOBJIEeTBOpsBa. Ensa 2% He
ca IOBOJHH OT mojy4deHara uHpopmanus. B ta3u Bpr3ka OOmmHa TpossH paboTH yCHIIEHO 32 TOBA J1a
noxo0pu JocTblia 10 HMHGOpMAIMs KaTo €XEIHEBHO MyOJIMKyBa Ha HMHTEPHET CTpaHULATa CHU
aKTyasHa WHQOpManus, CBbp3aHa C JEHHOCTTa Ha aJMHHHUCTPALUATA, MpPEUIaraHuTe YCIYTH U
HOBOCTHUTE IIPU yCIIyTUTE.

Ha wunHTepHeT crpaHuuata Ha aJMUHUCTpaLuUsATa ce€ MHOJIbpXka CEKLMs, KOSATO € o3arjaBeHa
"AIMUHUCTPATUBHO 0OCHTyXBaHe", KBICTO BCEKM JKEJaell MOXE Ja HaMepu Hu3ueprarenHa
uHpOpMaNK OTHOCHO NpeIJIaraHuTe YCIYTH KaTo: CPOK M IIeHa, HAUMHH Ha 3asBsIBaHE U IUIAIIAHE,
HOpMaTHBHa ypenda, oOpasell Ha 3asBJICHMETO M BCHUYKAaTa HEOOXoJuMa MH(OMAIMs CBbp3aHa C
KOHKpEeTHaTa yclyra.

lectu Bempoc: YaosiieTBopsiBat Jin Bu cpokoBere, B KONTO ca U3roTBeHH J0KyMeHTUTEe Bu?
e Hamsnao — 29 otroropa.

e Oryactu — 12 oTrosopa.

e (CnabGo—1 otrosop.

e He me ynosinerBopsBar — 0 orroBopa.

V1. Ya0BneTsopaAsaTt M BU CPOHOBETE, B
KOWTO Ca M3rOTBEHWU LOKYMeHTUTe Bu?

2% — 0%

B Hanb/HO
m OTyactm
= Cnabo

He me
Yy, A0BNETBOPABAT




Enna gacT oT rpaxxaaHuTE ca YAOBJIETBOPEHU OT CPOKOBETE, B KOUTO Ca M3TOTBEHH TEXHHTE
nokymeHTH — 69%. CpoxoBere Ha yciyrure, kouto OOmUHATA Mpesiara Ha MOTPEOUTEUTE CU €
croOpasen ¢ mznckBanuara Ha AIIK. IIpe3 u3munanara roguHa, a U npe3 npeaxoanure, OOMMHCKA
aamuHHCTpanmsi — TpossH paboTH B TIOCOKAa 3a HaMaliiBaHE HAa CPOKOBETE 3a H3JlaBaHE Ha
WHJIMBHIYAIHUTE aJMUHUCTPATUBHU aKTOBE. B Ta3um BpbB3Ka €KEroJIHO CE€ NMpaBU PEUH)KCHEPUHT Ha
yCJ'IYTI/ITe " TC CC HOI[[['Bp)KaT nu O6HOB$IBaT, KaKTO B A,I[MI/IHI/ICTpaTI/IBeH pGFI/ICT"bp, TakKa 1 Ha I/IHTepeHT
cTpanuiata Ha OOmuHara.

B wu3BBHpenHaATa emuaeMUONIOTHYHA OOCTaHOBKA, B KOSTO oOmmHarta padotu mpe3 2020 r.
rpaxJaHuTe 3asBsABaxa OOMKHOBEHHM YCIYrH, KaTo IMOJIydaBaxa €KCIPECHU, B paMKHUTE Ha €IMH JIeH
WM BeaHAara /KpJeTo Oelle Bb3MOXHO/, C €7l OrpaHWYaBaHE HA MPEKUS KOHTAKT HA CIY)KUTEIH U
TpaKJIaHU.

Cenmu BppOC: /loBOJIHM JiM cTe OT padoTHOTO BpeMe Ha IleHTpoBeTe 32 aIMUHUCTPATHBHO
o0cayxBaHe?

e Jla—42 otrosopa.

e He — 0 orrosopa.

VII. DoBonHM K cTe OT paboTHOTO
Bpeme Ha LleHTpoBeTe 3a
agMUHUCTPaTUBHO obcnyXBaHe?

0%

n [la

u He

JlonuTBaHeTO TOKa3Ba, Y€ CHOpe] aHKeTHpaHuTe paboTHOTO Bpeme Ha OOmMHCKA
anMuHUCcTpanus TpossH TH  yJOBIEeTBOpsBa HambiaHO. LleHTpoBere 3a aIMHUHHUCTPATUBHO
oOciyBaHe paboTAT 0e3 MpeKbCBaHE KaTO HE ca CIMpalM Jla OoOCIyXBaT TpakJaHU JOPH NpuU
o0siBeHOTO ,,MI3BBHpenHO mnojoxkeHue™. Cna3BaHM ca BCHYKM NPOTUBOECNIUIEMHYHH MEPKU U
JTOCTBITHT Ha TPAYKAAHU JIO YCIYTH HE € CIIUPaH.

OcwMmu BoIipoc: KakBo € MHEHHMETO 32 CJIy:KUTeauTe, KouTo Bu 06cayxBar?

KommnereHntHocT:

e KowmrmerenTHu - 33 otroBopa.

e lmar 3HaHUs, HO HE ca JOCTATHYHO — / OTTOBOPA.
e He ca komnereHTHH — 1 OTTOBOD.



VIII. KaKBO @€ MHEHMETO 33 CNYHUTEeNuTe,
KouTO By oBcnyweart?
KomneTeHTHOCT:

2%

17% = KOMMETEHTHM

= IMaT 3HaHuA,
HO He ca
[0CTaTbYHU

= Heca
KOMMETEHTHM

OTHoOLICHNE KBbM IPakIaHHUTE:

e BexumBo — 23 otrosopa.

e BuumarenHo — 15 otrosopa.

e ['py6o — 0 orroBopa.

e [IpenebpaxuTenHo — 2 OTroBoOpa.

OTHOWeEHME KbMm rpaxgaHure:

0% || 5%

B Bewnmeo
= BHUMaTeNHO
= [py6o

MpeHebpeuTenHo

Ot ananu3a Ha aHKETHHUTE KapTH € BHUJIHO, Y€ MOTPEOUTETUTE HA YCIYTH OLEHSBAT CIYKHUTEIUTE
BHCOKO. Te ce OTHacAT C JIO0E3HO W OT3WBYMBO OTHOIICHHE, 3aWHTEPECOBAHM Ca OT TEXHUTE
mpoOJieMd U UM OKa3BaT CHACUCTBHE MPH pelllaBaHe UM, KaTO MM OCUTYpsIBaT HalexJHa oOpaTHa
BpB3Ka.

OOcnmyKBaHEeTO Ha MOTPEOUTENHUTE Ce OCBHIIECTBSBA OT OOYUYEHHU CIYKUTENH, KaTO CE OCUTYpsBa
CIIa3BaHETO Ha CJICETHUTE NpaBHWia 32 KOMYHHKANUS, KaTO CIY)KUTEIUTe ce OOphINTa KbM
notpedurenuTe B pasroBopute ¢ mosapas "doOpo yrpo", "Hob6wp men" unmu "3apaseiiTe”, cmaspar
3aabKUTENTHO  0OpbwineHue "['ocmoxo/rocrioguue"; mnpu Bimzane B I[AO Ha morpeburen
3aIBIKUTENHO CIY>KUTENHUTE ce 00phiIat ¢ uzpasa "C kakBo mora jaa Bu 0b1a monesna/moneseH?".



JleMOHCTpUpaT Yy4THUBOCT, Ipelapas3lojiaraHe Ha MOTpeOuTennTe M ThplieHue. B mpuchcTBUE Ha
MOTPEOUTENUTE CITYKUTEIUTE HE BOJIAT JIMYHU PA3TOBOPH M HE KOHCYMHUPAT XPAaHU W/WUITH HATTUTKU.

Hesetu Bbmnpoc: Hamara M ce Aa mnocemiaBare CJAYKUTEJIU OT CHeUATUIUPAHUTE
AUPEKINU/0T/Ae]IH, 32 1a Bu 6b1e n3BbpuIeHa ycayrara?

e Jla, Bunaru — O otroBopa.

e Yecro — 7 oTroBopa.

e  Psanko — 27 otrosopa.

e Hukora — 8 otroBopa.

e B kos cepa — 0 otroBopa.

IX. Hanara nu ce ga nocewasarte cAyXUTenu ot
cneumanusmMpaHuTe ampexkummn/otaenn, 3a aa
Bu 6bae usBbplLUeHa ycayraTa?

0% 0% m [la, BUHarn

19% 17% Yecro

Pagko

Hukora

64%
m B kon cdhepa/ s

Kol oTaen

Yact OT aHKETUpaHUTE TBBPIAT, Y€ BBB BPb3KA C M3FOTBIHETO HA TEXHUTE JOKYMEHTH M
MI0JIy4aBaHETO Ha JaJieHa yciayra ca M3IOJIBAJU CHEelHalIu3UpaHUTe OTACIU/JUPEKINHU, HO HUKOH OT
TAX HE M0COYBa B KOs cepa.

Ot gpyra crpaHa € BUOUMO, 4ye OOCIYXBaHETO Ha ,,eIHO THILIE” HWIpae BakHA pOJS B
aJIMMHHUCTPATUBHOTO 0OCTyXBaHe. ToBa J0Ka3Ba, 4e MOTPEOMTENUTE HAa YCIYyTd KOHTAKTYBAT C
aMUHUCTpAIUATA OCHOBHO Upe3 JBaTa IEHThpa 3a aJMUHUCTPATUBHO OOCIY)KBaHE M CIYKUTEITUTE
TaM ca JIOCTaThYHO KOMIETEHTHH, 3a Ja 00CITy>KBaT TpakJIaHUTE U OM3HECHT B pa3nudHu chepu 0e3
Jla ce Hajara JIOI'bJIHUTEIIHO ChJCHCTBUE OT CIYKUTEIUTE Ha CHelMaIu3upaHaTa aAMUHUCTPALHS.

Hecern Bpnpoc: KopynuuoHHN NPaKTHKHA

Crnopen Bac uma sin nposiBu Ha kopynuus B O6mmunara?
e Jla— 0 otrosopa.

e He— 30 otrosopa.

e He mora na npernenst — 8 orrosopa.



X. KOpynuuoHHKW NPaKTUKK
Cnopep, Bac uma /v NPOABU Ha KOPYMUWA B
obuwmHaTa?

m [la

= He

® He mora ga
npeLgeHA

71%

Kak OuxTe pearmpaji/a, ako cTaHeTe CBHJeTe]l HA KOPYNIMOHHM JelicTBUSI WM KePTBa Ha
MOX00HO OTHOLIeHHUE?

e nadopmupam Kmera na O6mmna Tposia — 21 otrosopa.
[1e ce 00bpHA KBM APYT KOMIIETEHTEH OTIOBOP — 25 OTrOBOpA.
Hsama na pearupam — 2 otrosopa.

Hpyro (monst mocouete) — 0 oTroBopa.

Kak buxTe pearupan/a, ako cTaHeTe cBuaeTen
Ha KOPYNUMOHHM AEeiCTBUA UK XKepTBa Ha
nogobHo oTHoLWweHWe?

4% || 0%

u llle vHdbopmupam
KmeTa Ha o6uwmHa
TpoAaH

® llle ce o6bpHa Kbm
APYT KOMTMETEHTEH
opraH

= HAma fa pearpam

Opyro (monsa
noco4yete)

3ama3Ba ce TeHACHIMSITA Ha XOpaTa MUCIEIH, Y€ HsIMa MposBH Ha Kopynuus B O6mumHa TposH.
Yacr ot Tax Ouxa yBemomunu Kmera na OOniHara, a octaHaiauTe Ouxa cesupanu APYr KOMIIETEHTEH
opran. B O6mmna TposiH nmMa peraaMmeHTHpaHo Ype3 BhTpemHn nmpaBuia 3a MpoBEepKa Ha CUTHAIH,
KOPYIIUS, U3MaMH U HEpeAHOCTH. Bceku moTpeOuTen mMa BB3MOKHOCT MPHU HaJUM4YMe Ha Mo00eH
curHan na cesupa Kmera Ha oOmiuHara, uype3 pa3ivMyHd KaHAJIM 3a JOCTBI: 4Ype3 KyTHs 3a MHEHMS,
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CUTHAJIM W JKajgOW, Ype3 IMojaBaHe Ha JkKajOW B JIEJIOBOACTBOTO, 4Ype3 HHTEPHET IOpTaja Ha
aaMuHHCTpanusTa ,,[lonait curnan‘, mein, moma, TenedoH.

B O6mmnHaTa nma copMupana KOMUCHS, KOSTO JIBa ITbTH B MEcCella MPOBEPsIBa 32 HAIUYNE WIIN
JINIICA HAa CUTHAJIIN U YBCI[OM)IBa KMeTa Ha O6H_II/IHaTa, dKO HMMa IIOCTBIIMIIM TaKHBa, KaTo KMeTa
cTapTHpa Mpoleaypa M0 pasriiexk1aHe Ha CUTHAIIN 1 YKAJIOH.

Enunaneceru onpoc: llpuopurern 3a nogodpenust

CMmsTare J14, 4e AAIMMHUCTPATUBHOTO 00cay:kBaHe B O0mmna Tposin ce mogoopsaBa?
a — 28 otroBopa.

Ortuactu — 10 oTrosopa.

HenocraTpuno — 4 oTroBopa.
He — 0 otrosopa.

XI. MpuoputeTn 3a nogobpeHus
CmATaTe NK, 4e a4MUHUCTPATUBHOTO 0BC/yKBaHe B
obuwmnHa TposH ce nogobpsasa?

0%

mfla
= OT4yacTm
= He 0CTaThuyHO

He

Kak ouensiBare ycuinusita Ha QO0mmHa TposiH B mocoka HamMajisiBaHe HA aJIMMHMCTPAaTHBHATA
TexKeCT 3a rpaxknanute u 6msneca (KAQO)?

e AJIEKBAaTHH Ha HAIIMOHAIHOTO 3aKOHOAATEICTBO — 25 OTroBopa.

e Henocrarbunu — 6 oTroBoOpa.

e llnoBatuBHu — 11 oTroBopa.

e JIpyro mHenue (Mosist ocouete) - 1 otrosop.
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Kak oueHsBaTe ycunuaTta Ha obumHa TposAH B NOCOKa
HaMansBaHe Ha agMUHUCTPATUBHATa TEMECT 3a rPpaAaHuTe U
6usHeca(KAQ)?

2%

= AfIeKBaTHM Ha
HaUMOHANHOTO
3aKOHOATeNCTBO

B HeaoCTaTb4YHK

= IHOBaTUBHHK

Npyro (Mona nocovete)

Haii-roisiM npoueHT oT aHKeTUPaHUTE CMSTAT, Y€ aJIMUHUCTPATUBHOTO oOciIyxBaHe B OOLIMHA
Tpostn ce momoOpsiBa. ToBa MO KaTeropuyeH HA4YMH J1aBa TOJOXHUTEIHA OICHKA Ha CIYXHUTEIHTE,
KOUTO O0CITYXBaT Ipa)klaHUTE U OU3HECHT.

AHKETUpaHUTE CMSATAT, Y€ JeHCTBUATA OT cTpaHa Ha OOIIMHCKA aIMUHHICTPALUs ca ChoOpa3eHn
Y aJICKBaTHU Ha HALIMOHAJIHOTO 3aKOHOJATEJICTBO, KAKTO U Y€ IPEIIPUETUTE PEIICHUS Ca MHOBATUBHU
U 1enecboOpasHU. ManbK TNPOLEHT ca Ha MHEHHME, Y€ B M3BECTHA CTENEH € HEeOoOXOAnMO
o0CIIy’)KBaHETO Ja ce MoAoOpu B OTIENHU acmekTH. 3atoBa W mpe3 2020 1. 3a HyXAuTe Ha
noTpeOUTEeNUTe Ha YCIyrd, OOIIMHATa NPOABIDKM Ja paboTh 3a  pa3lIMpsiBAHE HaA YCIYTHTE,
IpeJIaraHu KaTo KOMIUIEKCHHU, KaTo 3a CIYXHUTEIUTE B OTIEN ,, YCIYTH Ha pakJaHuTe , 0sXa 3asiBeHU
U TIOJIy4eHH CITY)K€OHM AOCTBIU a0 EnuHeH mopran 3a 3asBsBaHEe Ha €NEKTPOHHU aJIMUHUCTPATHBHU
yCIIyTH, NOAbpXKaH 0T AreHuus no BuucBaHusTa, KagactpaaHo-aAMUHUCTpaTHBHA UH(OPMALIMOHHA
cucrema, nogabspxkana or AI'KK, I'eorpadcka nadopmarmionsa cuctema. 3a mo-0bp30 U Ka4e€CTBEHO
oOciTy’)kBaHe Ha 3asBUTENIUTE Ha YCIYyrH, Oelle MHTErpHUpaH MEXIYpPerUCTPOBHMsS OOMEH Ha JIaHHU
RegiX B amMuHUCTpaTUBHO HH(MOPMAIIMOHHATA CHCTEMa ,,AKCTBP" Ha OOIIMHATA.

JiBananecetu Bbpoc: EjeKTpoHHN yciyru

Bb3nou3Baiu M cTre ce OT MNpelJaraHuTe eJeKTPOHHH AJMHMHHCTPATHBHU YCJYIrH Ha
OO6umuna Tposin?

e Jla— 3 oTrosopa.
e He— 38 otrosopa.

XIl. EneKkTpoHHM ycnyru
Bb3non3Banu M cTe ce oT NpegnaraHuTe
eNeKTPOHHU aAMMUHUCTPATUBHM YCAYTK Ha
obuimHa TposaH?

m la

= He
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OnoOpsiBaTe JiM TO3H HAYMH HA 3aABAIBaHe HA YCJIYTH?
e Jla— 31 otroBopa.
e He -9 orroropa.

OpobpasaTe /M TO3M HA4YMH Ha 3aABABaHE Ha
ycayru’?

= fla

= He

Bucok mpoueHT oT rpakJaHuTe OJ00pSBAT MPEIOCTaBSIHETO HA YCIYTH MO E€JEKTPOHEH IBbT, HO
oBeYeTo OT TAX — 93% Bce olle He ca ce Bh3I0JI3BAIM OT TOBA. BeposiTHO TO3u pe3ynaT € TakbB, Thi
KaTo IOJI3BATEINTE Ha EIEKTPOHUU YCIYT'H HE ca TOMBJIHIIN aHKETHN KapTH, 3al0TO OpOsIT UM pacTte
BCSIKA T'O/IMHA.

B Tasu Bpw3ka mpe3 2021 r. obmuHCKa agMUHUCTpanus TposiH 1Ie M3BBPIIBAa aHKETHO
MPOyYBaHE MO JBAa HOBU KaHaja, 4ype3 EJIEKTPOHHO IONBJIBAHE B MHTEPHET CTpAaHMUIATA Ha
oOIIMHAaTa Ha aHKETHA KapTa M 4pe3 M3MpalllaHe Ha ChIlaTa 1Mo MeWa Ha MOTpeOuTeNnu Ha
YCIIYIH.

Oo6muaa TpostH moTbpiKa pa3BUBa ENIEKTPOHHUTE CH YCIYTH, Ype3 PA3TUIHU KAaHAIH 32 JOCTBIIL:
[TopTan 3a eneKTPOHHU aIMUHUCTPATUBHHU YCIYTH, BHEIPEH B MHTEPHET CTPaHMIIaTa Ha OOIMHATA —
33 Oposi, OT TSX 3a Tpaxkaanu u ouzHec — 31 Opos enekTponHu yoryrd, dexnaparuu o 3MJT — 2
Oposi; eIEeKTPOHHU YCIIyTH, upe3 ,,EqnHeH noprai 3a eNneKTpoHHU aAMUHUCTPATUBHU YCIYTH' Ha
JlbpxaBHa areHIus ,,EnexrponHo ynpasienue® — 100 Opost, oT TX 3a rpaxkaHu u OuszHec — 84 Opost
enexkTpoHHH ycayrH, exnapaunu no 3MIT — 16 Opos

Ot usrorBeHust aHanu3 Ha obmuHarta 3a 2019 r. ca u3BbpueHn 72 Oposi eJIeKTPOHHHU YCJIYIH,
KaKTO cJieiBa:

» 3asBIICHUS OT TPAXKIAHM 32 AIMUHUCTPATUBHU YCIYTH — 54 Opost

» Tlomanenu nexnmapanyy U 3asBJICHUS 3a ONpeEJeNssHe Ha TakcaTa 3a OMTOBH OTIAIbIH, CIIOPEN
KOJIMYECTBOTO UM — 18 Oposi.

3a 2020 ronuHa ca u3pbpuieHu 102 e1eKTPOHHH YCIIYTH, KAKTO CJIeABA:

- 3asBieHUs OT I'paXk/JaHu 3a AMUHHCTPATUBHU YCIyru — 94 Gposi.

- Ilpes EnuneHn mnopran 3a €JIEKTPOHHM aJMHHUCTPATUBHH YCIYTM, NOAAbpXkaH oT A
,,EIIEKTPOHHO YIpaBJeHHE  TIOCTHIINXA 3asBICHHS OT TPpa)kIaH! U (GUPMH IO €TIEKTPOHEH BT B
obmnactTa Ha MecTHM puxoau — 8 Gposi.

B®B BpB3Ka ¢ ycioBusATa Ha enuAeMHYHa OOCTAaHOBKA U C IeJI OTpaHUYaBaHe Pa3MpPOCTPAaHEHHUETO
Ha COVID-19 u 3ana3Bane 3/1paBeTo Ha xopara, OOLIMHCKaTa aIMUHUCTPAIUS BbBE/E Bb3MOKHOCTTA
Ja ce 3asBsBaT O€3IJIaTHO €-yClIyTd, KaKTO Ipe3 HHTEpHeT IopTaja Ha ChbllaTa, Taka U Ipe3
cTpaHMIaTa Ha J[pp>kaBHa areHuus ,,EIeKTpOHHO yrpaBieHue .
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B pesynrar Ha ycumumsra, xomto OOmmHAara mojara 3a Obp30, Ka4eCTBEHO W KOMIIETEHTHO
o0cITy’)KkBaHE Ha TpaKIaHWUTE M OM3HEca ce aHTaxupame Ja paboTHM B TOCOKa yBelndaBaHe Opost Ha
IpeAlaraHuTe YCIYTHU 10 €JIeKTPOHEH M KOMITJIEKCEH ITBT.

IV. BAKVIIOYEHUE

[IpoyuBaHeTo 3a YJOBJIETBOPEHOCTTAa HA IIOJI3BATEIUTE HA YCIYyTH, HAIpPaBEHO Ype3
AHOHUMHU aHKETHHU KapTH, COYU Y€ C€ 3ala3Ba MHEHHETO Ha aHKETUPAHUTE, KOUTO 3asBSBaT,
ye uHpopManuaTa 3a yciayrute, u3pbpiBaHu ot OOumHa TposiH, ce Hamupa necHo. Haii-
MPEANOYUTaH OCTaBa JTUYHUSIT KOHTAKT ChC CIY>KUTENS MPHU 3asgBIBAHETO U MOJy4YaBaHETO Ha
YCIIYTH, KaTo JKeJlaelluTe /1a ce€ NH(POPMHUPAT Ype3 UHTEPHET CE yBEIMYaBa. YBEIMYaBAT C€ U
KeJlaeluTe J1a U3M0JI3BaT €JIEKTPOHHMS HAYMH Ha 3asBsBaHE, 3aIllalllaHe U MOoJy4yaBaHE Ha
yeayra oT OOIuHCKa aqMUHUCTpanus — TposiH, KOUTO ChIaTa peaiu3upa ype3 JiBa KaHaja:
UHTepHET nopTtana Ha OOIMHATA ¥ €IUHHUS TOpTal Ha ,,JIbp’KaBHA arcHIUs EJIEKTPOHHO
yIpaBJICHUE .

MHeHueTo Ha aHKeTHpaHUTE 10 OTHOIIeHHEe Ha paboTaTa Ha CIYXKHUTETUTE €
npeo0IiaiaBaio MO3UTUBHO, KaTO T€ ca JIOBOJIHU OT BEXKIMBOTO M C YBa)K€HUE O0OCTy>KBaHE.
VYcemar pa3zbupaHe Mo TEXHUTE MNpoOJEeMHU M aJEKBAaTHO CHACHCTBHE OT CTpaHa Ha
CILY’)KHTEJIUTE OT LEHTPOBETE 32 AIMUHUCTPATUBHO 00CITyKBaHE.

OneHsiBaT ycwiMsTa Ha CIYXHTETUTE Ja TPEJOCTaBAT Ha TpaxJAaHUTe U OuszHeca
uH(popmanus no npenocraBsiHute or OOIIMHATA YCIYTH 10 SICEH, JIECHO pa3Oupaem, TOUEH U
n34uepriaTeseH HauuH.

100 % oT rpaxkiaHuTe ca KaTerOPUYHH, Y€ YBEIUUYCHOTO pabOTHO BpeMeE Ha IIEHTPOBETE 3a
aJIMUHUCTPATUBHO OOCITYKBaHE HAITBJIHO TM yIOBJIETBOPSIBA.

Bce ome yact ot rpakJaHuTE ce MPUTECHSBAT Ja U3MO0I3BAT €JIEKTPOHHUTE YCIYTH, KOUTO
Oo6muHaTa npeajara. B ta3u Bpb3ka pe3yJaTaTUTe OT HAIPABEHOTO MPOYYBAHE Ca PEaHU, ThI
KaTo TMOITBJIBAHETO HA aHKETHUTE KapTH € U3BBPILIECHO HETOCPEICTBEHO ClIe]l U3BbPIIBAHE HA
00cITyKBaHETO.

O6mmunHa TposiH, upe3 cBoeTo nuile — LleHTpoBeTe 3a aAMUHUCTPATUBHO OOCTYKBaHE IIIE
MpOabJDKaBa Ja pabOTH YCHUJIEHO W B TOCOKA IIOJI3BATEIMTE HA YCIYyTd Ja C€ YyBCTBA
KOM(DOPTHO, YIOBIETBOPEHU U CIIOKOWHU MPH MOCEMIEHUETO HA MICTO, KAKTO M TIPU yYKa3BaHE
Ha eKCIepTHa MOMOII, TIPU ThPCEHE Ha MH(OpMalMs U MOJaBaHE Ha YCIYTH MO €JIEKTPOHEH
'BT.

Creriacysai:
IBETEJIMHA KAJTYEBA
Cexpemap

AHUTA MAPUHOBA
Hauannux omoen ,, Yenyeu na epascoanume

Nsrorsun:

3opuuna MapunoBa-banyesa
I'nasen cneyuanucm
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