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CUCTEMA 3A OLLEHKA PABOTATA
HA CIIYXXUTEJIUTE

B P3U - CTAPA 3AI'OPA

¢ AHKETHO IPOyYBaHE MHCHUETO Ha TPAKIaHUTE OTHOCHO
aaIMUHHUCTpaTUBHOTO 00ciyxBane B P3M — Crtapa 3aropa

/ npogedeno 6 nepuooa 01.01.2020 2. — 31.12.2020 2. /

OLIEHKA HA YJIOBJIETBOPEHOCTTA HA NIOTPEBUTEIUTE
OT PABOTATA HA P3U - CTAPA 3ATOPA

[MEJI HA U3CIEIBAHETO — 0a 6v0e ycmanosena 0omunupawiama naziaca cpeo npekume
nompebumenu  no  CbUieCMEEHU  6BNPOCU,  CEBP3AHU  C  KAYecmeomo  Ha
aomunucmpamugnomo oocayxceane ¢ P3H — Cmapa 3azopa

[MPEOIMET HA WM3CIEIBAHETO — 0da 6v0e uscpadena peanucmuyna KapmuHa 34
0OMUHUpAUWUmMe MHEHUA U OUEHKU 34 padomama u OMHOUWEHUEMO KbM ZPAXdCOaHUume Ha
cayncumenume om P3U — Cmapa 3azopa

TEXHUYECKU XAPAKTEPUCTUKU HA U3CJIEJIBAHETO

METOL 3A HAFPMIPAHE HA WHOOPMAIIVATA — ankemna kapma, KHuza 3a noxeanu u
ONIAK8AHUA U KYMUA 3a MHEHUA U NPEOJI0IHCEHUA

GOPMMPAHE HA M3BAIKATA — cayuaen nodoop cpeo zpasxcoanu, nonzeauwju yciyzume
na P3U — Cmapa 3azopa



AHAJIS HA PESYJITATHTIE
OT M3BBPIIEHOTO U3CIEIBAHE HA YIOBJIETBOPEHOCTTA HA
[MOTPEFMTEPUTE HA AIMMHACTPATUBHM YCIIVI'H

OO6menbT Ha WMHGpOPMANMS C KIHNEHTUTE HA AaJMUHUCTPATUBHU YCIYTH (TpaXIaHU U
IOPUANYECKH JIMIA) OTHOCHO KAa4eCTBOTO HA MPEJOCTABEHUTE MM YCIIYTU CE€ M3BBPIIBA Upe3:
AHOHUMHHU AaHKETHU KapTu, ,,KHura 3a moxBanu W orjiakBanus’, ,KyTuss 3a MHEHHS U
npenjokeHus’, OH-TaH ¢opma AHketHa Kapta ,,OleHKa Ha Ka4ecTBOTO Ha
aMMHHMCTPATUBHOTO OOCIYXBaHE* 3a MHEHHUs, CUTHAJIM M Jp. B caillTa Ha MHCHEKLHUATA,
€JIEKTPOHHA oL U JPYTH.

,»JKHUTaTa 3a OIJIaKBaHUS U MOXBAJIN~ € Ha Pa3NoJI0KEHNUE HA TPa)XJIaHUTE B ,,3BEHOTO 3a
aJIMUHUCTPATUBHO 0O0CTyXBaHe”’, B KOATO B CBOOOJEH TEKCT TE€ MOraT Ja HalpaBsT
MPEIIOKEHUS U TPETOPBKH OTHOCHO aIMUHUCTPATUBHOTO OOCITyKBaHE.

,, KyTHsITa 32 MHEHUS U MIpeAIoKeHus1” € moctaBeHa Ha BugHo Macto B LJAO na | etax Ha
MHCIIEKIUATA U C€ OTBAPS €XKECEIMHUYHO.

Ha odumnmannara enexrponna momia Ha P31 — Crapa 3aropa, oCBE€H OT3MBH, TPAKIaHUTE
3aJ1aBaT BBIPOCU U MpPaBAT NnpenopbKu. Ilucmara ot Ta3u moia ce NpoBepsBaT €XKEAHEBHO OT
ciyxurenute B LlenTbpa 3a anMunucTpatuBHo odciyxsane, qupekius AIIDCO. [Tonyyenara
KOpeCcNoHeHIMs ce HacouBa 10 Jupekropa Ha P3U, koiiTo s pe3osivpa KbM OTTOBOPHUTE JIMLIA
32 OTTOBOP B 3aKOHOYCTAHOBEHUS CPOK.

N3rorBeHnTe aHOHMMHM AHKETHU KapTU C€ pa3NpOCTpPaHABAT LIEJIEBO Ha XapTHs IO
pabotaute mecta B P31 — Crapa 3aropa u chppKaT OTBOPEHU M 3aTBOPEHH BHIIPOCH.

IIpes 2020 r. B ,Kuuwrara 3a moxBasm W orakBanus® Ha P3M — Crapa 3aropa e
MOCTBHIIMJIO €JHO MHEHHE 3a KadeCTBEHOTO OOCIy)XBaHE OT CIyKHTelIuTe Ha ,lleHThpa 3a
aaMuHHCTpaTUBHO 00ciyskBane”, qupekius AIIDOCO u cnyxurenu ot BEK-oduca.

B ,Kytusra 3a mHenus u npemioxenuss’ Ha P3U — Crapa 3aropa He ca MOCTBIMIU
MUCMEHU CUTHAIH, TIPEATIOKEHHS U IPEMOPHKU OTHOCHO aIMUHUCTPATUBHOTO OOCITYKBaHE.

Amnkerupaneto e nposeaeHo ot 01.01.2020 r. go 31.12.2020 r. cpen motpebuTenuTe Ha
aMUHUCTpATUBHU Yycayru, npenoctaBsiHu or P3M — Crapa 3aropa. AHKETHUTE KapTH ca
aHOHMMHH. BBrpocuTe BKIIOYEHN B aHKETHATa KapTa ca SCHO (hOpMyIMpaHu, KAKTO M TEXHUTE
BB3MOXXHU OTTOBOPH.

3a mpoBekIaHe Ha MPOYYBAHETO YPE3 AHOHMMHHU aHKETHHU KapTH CE M3IOI3Ba JBa METOIA!

- ,,AHKETHpaHe Ha MSICTOTO Ha TOJy4YaBaHE Ha yciyraTa’, P KOWTO MOTpeOUTeNs 1aBa
CBOETO MHEHHE HETIOCPEICTBEHO Clie] MoTyyaBaHe Ha ChOTBETHATA yCiIyra

»2AHKetupaHe On-line mpe3 MHTepHeT cTpaHWIIaTA HAa WHCIEKIUATA”, TPU KOETO
noTpeOuTENs 1aBa CBOETO MHEHUE CIIe/l U3BHPIIBAHE Ha CHhOTBETHATA YCIIyTa

AmnkeTHarta KapTa cpabpika 10 Bepoca.

[TomreiHeHw ca 52 Opos ankeTHH KapTh Ha Msicto B P3U - Crapa 3aropa.

He ca momydenm mombiHeHW AHKETHHM KapTh Tipe3 HWHTepHET cTpaHWIara Ha
WHCTICKITHSITA.



PE3YJITATU OT AHKETHOTO ITPOYYBAHE

1. Bawusam non e:

> Mbx
> XKena

46 %0
54 %

B Mbx HoKena

2. B kos eév3pacmoea kamezopus
nonaoame?

> 1o 25 rogusu
» Mexay 25 u 40 roguHu
» mexay 41 u 60 ronuHu
> Han 60 roguHu

2%

18 %

14 %

H o4 25 rofuHA

B Mexkay 25 n 40 rogHEH
W mexny 41 u 60 ronnan

®aajg 60 roqguER

19%

3. Bawemo nueo na 3asvputeno
oopazoeanue e:

» CpeIHO
» BHCIIIE
» Jpyro

S8 %

WcpegHo W BHCcHIe W Ipyro

4. Jloceza usnonzeanu iu cme yciyeu,
npedocmasanu om P3H — Cmapa 3azopa?

> JIA
> HE

38 %
62 %

m]JA ®HE




5. Konko nvmu npe3 nocneonume mpu
Meceua cme nocewaeane P3U?

> Haj 5-mbTH
> 2-3 mpTH
> 3a IIbPBU ITBT

44 %

B gan 5-nbTH

2
48 % 2-3 ubTH

¥ 3a OTBPBH OBT

6. Yoosenemeopenu nu cme om Kauecmeomo
HA AOMUHUCMPAMUEHOMO 00CHYIHC6aAHE 6
pP3u?

> JIA
> HE
> OTYACTHU

9%

0%

= 1A
EHE
B OTYHACTH

91 %

7. Bue nonyuasame nu mouna, acna, nvina,
Ha oOocmvnen u paszoupaem 3a Bac e3uk
ungopmayua?

> JIA

> HE

> HE MOT'A
JIA TIPELIEHS

9%

mOA
0%
®mHE
= HE MOTA OA
MPELIEHA
82 %

8. Cnyscumenume om P3H — Cmapa 3azopa
ce omuacam kom Bac om3ueuueo, niooesno,
npoghecuonanno, 0mz080pHo, KOMREMEHNHO,
¢ yearcenue u 3auumane Ha Bawuume npasa.

> JIA
> HE
> HE MOTA
JIA TIPELIEHS

0% ~ 6 %
=AA
94 %

B HE

= HE MOTA OA
MPELEHA




OFOBIIEHWE HA PE3YJITATUTE
OT AHKETHOTO ITPOYYBAHE HA YIOBJIIETBOPEHOCTTA HA
[MOTPEFMTEPUTE HA AIMMHACTPATUBHM YCIIVI'H

Pezyntature 0T NpOBEIEHOTO NpPOYyYBaHE IIOKA3BaT, ue MOTPEOUTENUTE Ha
aJMMHHUCTPATUBHU YCIyrH, npenocrasiHiu ot P3W — Crapa 3aropa, He3aBUCHUMO, Jajiu ca
rpak[aHd, TPEICTAaBUTEIM Ha OW3HEcCa WM Ha ONpENeIeHH HHCTUTYIMH, HpOSIBSIBAT
MOJIOKHUTENIHO OTHOIIEHHE KbM JAeliHocTTa Ha P3U — Crapa 3aropa.

[Ipn otroBop Ha BBIpPOCA, OTHACSIL CE€ A0 KAa4eCTBOTO HA YCIYIHTE, MOJydaBa OT
aHKETUPAHUTE BUCOK MPOIEHT MPH OTTOBOp ,,JIA”, KOETO € MmoKaszaren 3a YCTOWYUBOCT B
KaueCTBOTO Ha U3BBHPIIBAHUTE YCIYTH.

[Ipn pa3bopa Ha MONYYEHUTE OT MPOYUYBAHETO PE3YITATH IPABU BIICUATICHUE
BUCOKHUSI TPOLEHT OTroBOpH ,,2—3 THTU U “3a MbpPBU MbBT , Kacaell MHTEH3UTETAa Ha
nocemenusita Ha P3U — Crapa 3aropa or crpaHa Ha TOTpEOUTENUTE HA YCIYTH MpU
HEO0OXOIMMOCT OT MOJIy4aBaHe Ha OIpejeieHa yciyra. 3a IbJIHOTa Ha aHallu3a TyK TpsiOBa
Ja oT4eTeM (akTa, uye MOCEIIeHNUATa MOTaT Jja ca MoBeYe OT €JHO HE MOPaay HEBB3MOKHOCT
3a W3BBPIIBAHE Ha yciyrata OT cTpaHa Ha P3M, a mpu ycTaHOBEHH OT CIYXKUTEJIHUTE
HEITBJIHOTH MPHU MPEOCTaBEHATa OT MOTPEOUTENIST JOKYMEHTALIHS.

B 00001eHre Ha NMpoOBEACHOTO MPOYYBAHE M B MHTEPEC HA HACTOSIIMS aHAIU3 €
3aIBJDKATETHO Jla OTOeNeKUM, Y€ BHUCOK TMPOLIEHT aHKeTHPaHW W3pa3siBaT CBOATA
YIOBJIETBOPEHOCT OT OTHOWIEHHETO Ha ciayxurenure or P3U — Crapa 3aropa npu
YCTaHOBSIBAHE Ha CIyKe0eH KOHTakT ¢ mnorpedutenure. He Ha mnocimegHo wscTo
aHKETUPAHHUTE CUUTAT, Y€ CIYKHUTEIUTE ca MOATOTBEHH NPO(EeCHOHAIHO, KaTO ChIIO
oTOesI3Bar, 4e ca MOJYyYWIH JIECHO W M3uepriareiaHa uHpopMalus OTHOCHO HCKaHa OT TAX
aJMUHUCTpPATUBHA YCIIyTa.

AHaJM3bT HAJIATA CJIeIHUTE U3BO/JU:

» Crnomenarute (akTy - U3BaJKa OT HAIIPaBEHMs aHAJU3, MPSKO KacasiT JeHHOCTTa Ha
P3U — Crapa 3aropa u Bb3MOXHOCTUTE 33 MOCTOSHHOTO MOA0OpsSIBAHE U MOJEPHU3UPAHE HA
IpoIecUTe B aJMUHUCTpAlUATa, ThH KaTro jJo0pata mnpodecHOHaNIHa IOATOTOBKA U
KOPEKTHOTO M TO3UTUBHO OTHOIIEHHE OT CTpaHa Ha CIYXHUTEIUTE ca MPEeArnocTaBKa 3a
YCTOMYMBOCT M FapaHLKs 3a ychelHa peanusanus Ha nenure Ha P3U — Crapa 3aropa.

» Karo msano mnorpeOutenute wu3pa3siBaT CBOsATA BHCOKA YAOBIETBOPEHOCT OT
oTHomieHneTo Ha ciuyxurenute Ha P3U — Crapa 3aropa npu ycraHOBsIBaHE Ha CiIy)keOeH
KOHTAakT. CuuTar, 4Ye CIYXHUTEIUTEe ca TMOATOTBEHH NPO(PECHOHATHO, KaTO ChIIO
oT0ens3Bar, 4e ca MOJY4YWIM JIECHO pazOupaema M u3deprareiaHa MHPopManus OTHOCHO
MCKaHUTE OT TAX aJIMUHUCTPATHBHA yCIIyTa.

» Ot He romemus Opod MOCTHNWIM aHKETHH KAapTH € BHIHO, Y€ TpakIaHUTE He
MPOSBSIBAT BCE OLIE jKeJlaHaTa OT HAaC aKTUBHOCT 3a oOpaTHa Bpb3Ka, 3a Ja ObJe HalpaBeHO
TOYHO M3CJIE/IBAHE Ha YJIOBJIETBOPEHOCTTa HA MOTPEOUTENUTE OT AAMUHUCTPATUBHOTO
o0cITyXBaHe.



