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През периода 01.06.2011 г. – 30.06.2011 г. в БДЧР беше направено поредното ежегодно проучване на нагласата на потребителите към административното обслужване. За посочения периода с ежедневната кореспонденция бяха изпратени 65 анкетни карти, от които са върнати попълнени 30 броя. На място в дирекцията са попълнени 54 анкетни карти. Проучването е извършено с резултатите от 84 анкетни карти.
Първото проучване на потребителското мнение по отношение на административното обслужване е направено през 2004 г. Тогава с изходящата кореспонденция са изпратени 77 анкетни карти, от които са върнати 47 броя. През 2005 г. са изпратени 73 анкети, а са върнати 16. През 2006 г. са изпратени 142 броя, от които са върнати 38. В проучването извършено през първата половина на 2008 г. са изпратени 80 карти, от които са върнати 25. За проучването през втората половина на 2008 г. са изпратени 90 карти, от които са върнати 44. За проучването през 2009 г. са изпратени 72 анкетни карти, от които са върнати попълнени 34 броя.  През 2010 г. са изпратени 75 карти по поща, от които са върнати 32 бр. и на място в БД Варна са попълнени 58 бр. (данните са отразени в Таблица 1 и Диаграма 1).

Таблица 1

	Година
	Изпратени анкетни карти
	Върнати анкетни карти
	Попълнени на място в БДЧР
	% на върнатите карти

	2004
	77
	47
	-
	61,04 %

	2005
	73
	16
	-
	21,92 %

	2006
	142
	38
	-
	26,76 %

	2008

първо полугодие
	80
	25
	-
	31,25 %

	2008

второ полугодие
	90
	44
	-
	48,80 %

	2009
	72
	34
	-
	47,22 %

	2010
	75
	32
	58
	42,67 %

	2011
	65
	30
	54
	46.15 %


Диаграма 1
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От диаграмата се вижда, че най-голям интерес към проучването е имало през 2004 г., след което през 2005 г. следва рязък спад. През 2008 г. се наблюдава отново повишаване на интереса към проучването. През 2009 и 2010 г. има леко понижаване на процента на върнатите анкетни карти и отново минимално повишаване през 2011 г. Данните показват сравнително слаба заинтересованост на потребителите на административни услуги към провежданото проучване.  Въпреки, че обществеността не откликва активно, звеното по АО  продължава да извършва ежегодно проучване и да работи в насока за подобряването на административното обслужване . То е необходимо и влияе на клиентите като ги кара да обръщат внимание на различните аспекти на обслужването и да бъдат съпричастни.
Целите на проучването са да се определят и обхванат нагласите на потребителите:

-     Как се възприема предоставяната от служителите информация

· Каналите за достъп до информация

· Кои аспекти на административното обслужване се нуждаят от подобрение

· Как се възприема обслужването на принципа “едно гише”

· Корумпирани ли са служителите в дирекцията
ДАННИ ЗА ЛИЦАТА ПОПЪЛНИЛИ АНКЕТНИ КАРТИ
Анкетни карти са попълнили 36 мъже и 48 жени. 2 % от анкетираните са на възраст под 25 г., 34 % са между 25 и 40 г. Във възрастовия интервал 41 - 55 г. попадат 36 %., а над 55 г.  са 27 % (данните са отразени в Диаграма 2). 70 % от анкетираните са с висше образование, а останалите 30 % са със средно образование. 70 % от анкетираните са работещи, 22 % са работодатели и 8 % са пенсионери.
 Диаграма 2
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От диаграмата се вижда, че най-активни в проучването са били хората от възрастовия интервал 41-55 г. Те са имали най-сериозно отношение към проучването. Запазва се тенденцията от предходните проучвания през 2009 и 2010 г. когато най-активни към анкетата са били отново хората от този възрастов интервал. В сравнение с 2010 г. се запазва възрастовото участие в интервала на анкетираните под 25 г. и между 25 - 40 г. Стремежа на провеждащите проучването е да се търси обратна връзка с всички възрастови групи.

КАК СЕ ВЪЗПРИЕМА ПРЕДОСТАВЯНАТА ИНФОРМАЦИЯ
62 % от анкетираните са отговорили, че лесно се намира информация за дирекцията и нейните административни услуги. Това говори, че  хората са запознати с дейността на БДЧР. Звеното за административно обслужване продължава да полага усилия за по-пълната разгласа на информация за дейността на Басейнова дирекция и системното подаване на информация по всички информационни канали за да не се занижи нивото на информираност у потребителите.
Относно писмената информация предоставяна от дирекцията 84 % от анкетираните са съгласни, че е точна, ясна и пълна, 14 % се колебаят дали това е така, което може да се дължи на факта, че не са достатъчно запознати със спецификата на дейността на Басейновата дирекция. За устните обяснения давани от служителите 88 % посочват, че са точни, ясни и пълни (данните са отразени в Диаграма 3). Това говори, че е налучкан правилния подход за работа с клиентите.

Диаграма 3

[image: image3]
Може да се заключи, че потребителите на административни услуги са доволни от писмената и устната информация предоставяна им от служителите в Басейнова дирекция. Нормално е да има и отговор „не знам”, който отговор в случая е в  много ниски граници, и може да се пренебрегне като тенденция.
КАНАЛИТЕ ЗА ДОСТЪП ДО ИНФОРМАЦИЯ
На въпроса от къде са научили за басейнова дирекция 32 % отговарят от нормативни документи, 11% от роднини, приятели, познати, 34 % от медиите, 18 % от разговор със служител на дирекцията и 5% от други източници. За в бъдеще анкетираните посочват, че биха желали да получават информация за дирекцията предимно от медиите - телевизия, вестници, радио, нормативни документи и информационни брошури. (данните са отразени в Диаграма 4)
   Диаграма 4
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От посочените данни се вижда, че повечето от анкетираните добре се справят с нормативните документи, а това показва, че тези от тях, които се нуждаят от информация я намират.

ЗА ОТНОШЕНИЕТО НА СЛУЖИТЕЛИТЕ КЪМ КЛИЕНТИТЕ
На въпроса дали одобряват отношението на служителите към клиентите, 92 % от анкетираните са отговорили с “да”, 8 % са отговорили отчасти. 88 % са удовлетворени от добро обслужване, 8 % са удовлетворени отчасти. Повечето от анкетираните – 89 % не смятат, че ще бъдат по-добре обслужени, ако имат познат служител в дирекцията, което говори, че са били обслужени на ниво и са останали доволни. Процентите 92, 88 и 89 ясно показват нивото на обслужване (данните са отразени в Диаграма 5). 
Диаграма 5
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85 % от анкетираните считат, че достъпът до сградата е лесен, 15 % се колебаят относно това. 87 % са доволни от работното време на дирекцията.

Над 87 % от анкетираните определят приемните за граждани за чисти, подредени и предразполагащи към свободен разговор.
Може да се заключи, че оценката на отношението на служителите към клиентите е много висока, сградата е разположена на достъпно място, работното време е удобно за клиентите и приемната е подходяща за обслужване на граждани.
КОИ АСПЕКТИ НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ СЕ НУЖДАЯТ ОТ ПОДОБРЕНИЕ
5 % от анкетираните са посочили, че трябва да се подобри бързината на обслужване, 12 % считат, че може да се подобри обстановката на обслужване, 5 % смятат, че се нуждае от подобрение количеството на предоставяната информация, а 5 % качеството на информацията. 68 % от анкетираните не са посочили нищо което да се нуждае от подобрение. 3 % са посочили, че трябва да се подобри отношението на служителите и 2 % - знанията и уменията им. Последните два процента са сравнително ниски, и може да се приеме, че се дължат по-скоро на субективното отношение на клиентите към приемащите документите (резултатите са отразени в Диаграма 6) .
 Диаграма 6
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ЗА ОБСЛУЖВАНЕТО НА ПРИНЦИПА “ЕДНО ГИШЕ”
75 % от анкетираните са запознати с работата на принципа “едно гише”. 92 % посочват, че принципът се характеризира с комплексност и бързина на обслужването. Около 55 % от анкетираните посочват, че нормалното време за обслужване е до 20 минути, а 45 % считат, че трябва да бъдат обслужени до 10 мин. 
На въпроса как ще реагират ако им бъде поискан подкуп 52 % биха подали оплакване, 19 % биха се отказали от услугата. 20 % отговарят, че ще дадат подкуп, а 5 % са съгласни да дадат подкуп, но ще се пазарят за стойността му (резултатите отразени в Диаграма 7).

Диаграма 7
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 Процента на анкетираните, които биха дали подкуп може да се обясни с желанието им да съкратят сроковете по завършване на процедурите за получаване на услуги. В сравнение с предходното проучване процентът на хората, които биха подкупили държавен служител е намалял наполовина. Добро впечатление прави процентът на гражданите, които ще подадат оплакване при поискан подкуп. Този висок процент говори за будна гражданска позиция, за намаляване на възможността за корупционни сделки, а това е една от целите на прилагането на формата на обслужване „Едно гише”. Все още процентът на готовите да дадат покуп е сравнително висок и обслужването трябва да се насочи и към този проблем чрез усъвършенстване на показателите за обслужване – бързина, качество, отзивчивост, съкращаване на сроковете за получаване на документите.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ:
След направеното подробно анализиране на резултатите от проведената анкета, се установява, че клиентите са удовлетворени от административното обслужване и консултиране и от наличието на информационни табели, предоставени брошури и формуляри. Писмената информация и устните обяснения, които дават служителите се определят за ясни, точни и пълни от около 88 % от анкетираните. Над 89 % одобряват отношението на служителите и са удовлетворени от добро обслужване. Обслужването на принципа “едно гише” се възприема положително, като 75% от анкетираните са запознати напълно с концепцията. Като цяло гражданите са доволни от отношението на служителите по АО, работното време, разположението и достъпа до сградата на дирекцията.
В сравнение с предходното проучване се е понижил процентът на хората решени да корумпират държавните служители с цел съдействие и намаляване срока за изготвяне на необходимата документация. Има повишаване на процентът на анкетираните, които биха подали оплакване ако им се поиска подкуп. Запазва се тенденцията от предходното проучване през 2010 г. относно нагласата, че ще бъдат по-добре обслужени ако имат познат служител в дирекцията. Повечето от анкетираните (89 %) не смятат, че ще е така, което говори за тяхната положителна оценка към обслужването. 

Въпреки, че проучването не бе проведено от независима институция, мнението на анкетираните беше отразено в максимална степен достоверно и обективно.
Чрез получените резултати и направените изводи от анкетното проучване, звеното по административно обслужване в БДЧР Варна продължава да работи в насока за подобряване на административното обслужване на граждани и юридически лица по отношение на активно консултиране на клиентите, прилагане на принципите на прозрачност и отчетност и разработване на разнообразни информационни материали.
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