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ОБЩИНА ЛЪКИ, ОБЛАСТ ПЛОВДИВ

                     Град Лъки, п.к.4241, област Пловдив, ул.”Възраждане“№ 18,

           Телефони: 03052/22 55, 20 94; факс : 03052/21 68, e-mail: : laki@laki.egov.bg  
Г О Д И Ш Е Н      Д О К Л А Д

за удовлетвореността на потребителите от административното обслужване на община Лъки

Настоящият доклад е изготвен на основание чл. 24, ал. 8 от Наредбата за административното обслужване (НАО) и Вътрешните правила за организация на административното обслужване в Община Лъки, утвърдени със заповед на кмета на Общината, във връзка с нормативното изискване за измерване и управление удовлетвореността на потребителите.

През 2024 г. Общинска администрация – Лъки предприе изпълнение на общите стандарти за качество, посочени в Приложение № 7 към чл. 20, ал. 1 от НАО, както следва: 

1. Стандарт за единно наименование на центъра за административно обслужване; 

2. Стандарт за осигуряване на подходящи условия и достъпност в служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване; 

3. Стандарт за указателни табели за местонахождението на ЦАО;

 4. Стандарт за поддържане на актуална информация за достъпа до служебните помещения, в които се осъществява административно обслужване; 

5. Стандарт за осигуряване на безплатна интернет връзка; 

6. Стандарт за идентификация на служителите, които осъществяват административно обслужване; 

7. Стандарт за идентификация на служителите в администрацията при водене на телефонни разговори; 

8. Стандарт за спазване на правила за комуникация с потребителите;

 9. Стандарт за начина на предоставяне на информацията относно административното обслужване; Годишен доклад за оценка удовлетвореността на потребителите на административни услуги;
10. Стандарт за поддържане на система “Най-често срещани въпроси и отговори” на интернет страницата на Община Лъки; 

11. Стандарт за срок за отговор на отправени запитвания; 
12. Стандарт за време за изчакване за обслужване; 
3. Стандарт за намаляване на броя посещения на гише при осъществяване на административно обслужване; 

14. Стандарт за използване на опростени и лесни за попълване образци и/или формуляри.

 В Общинска администрация – Лъки се прилагат и допълнителни стандарти за качество на административното обслужване, както следва: 

1.. Стандарт за онлайн комуникация; 

2. Стандарт за брой на обслужващите гишета;

3. Стандарт за онлайн проверка на статуса на услугата;

4. Стандарт за проактивно информиране на потребителя за резултата от услугата; 

5. Стандарт за незабавно издаване на акт и/или за предоставяне на услуга; 
Целите на Община Лъки за 2024 г. за качествено и прозрачно административно обслужване на потребителите са както следва:
1. Да се облекчат максимално административните процедури;
2. Да се създаде обстановка на взаимно доверие и уважение между потребителите и служителите, осъществяващи административното обслужване; 
3. Да се осъществява обективен контрол върху дейността на служителите от специализираните дирекциите, извършващи административни услуги; 
4. Координираност и взаимодействие с всички страни, заинтересовани от подобряването на административното обслужване, осигуряващи еднаквост на резултатите при едни и същи обстоятелства;
5. Надеждна обратна връзка; 
6. Изпълнение на задълженията, свързани с административното обслужване по предварително разработени и обявени правила; 
7. Качество на предоставяните услуги; 
8. Комплексно административно обслужване

Измерването на удовлетвореността на потребителите е осъществено чрез използване и прилагане на следните задължителни методи за обратна връзка, посочени в чл. 24, ал. 2 и 3 на НАО: 
1. Извършване на анкетни проучвания; 
2. Провеждане на консултации със служителите; 
3. Извършване на наблюдения по метода „таен клиент“; 
4. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали; 
5. Анализ на медийни публикации.
 Използвани са и следните допълнителни методи, предвидени в чл. 24, ал. 2 на НАО: 
6. Провеждане на консултации със заинтересовани страни в рамките на консултативни органи; 
7. Телефон за връзка с потребителите 
8. Осигуряване на приемно време за граждани и организации; 
9. Анализ на вторична информация.
Целта се постига чрез предоставяне на пълна информация на потенциалните потребители за извършваните административни услуги, посредством различни комуникационни средства и получаване обратна връзка от потребителите за тяхната удовлетвореност.

Административното обслужване в Община Лъки  е организирано чрез административно обслужване на гражданите  от длъжностни лица, които се намират на първия етаж на сградата и е лесно достъпно за посетителите.  Обслужването на гражданите се осъществява чрез подаване на писмени заявления, предложения и сигнали, без прекъсване. Те могат да подават своите заявления от 08:00 ч. до 17:00 часа, а в случаите, когато пред гишето има потребители на административни услуги в края на обявеното работно време, работата продължава до приключване на тяхното обслужване.  В Община Лъки се извършват и административни услуги, заявени по електронен път.
Използвани са различни средства за събиране на информация за обратна връзка и за измерване на удовлетвореността на потребителите на административни услуги, като:

1. Пощенски кутия за предложения и сигнали -  за 2024 г. не са постъпили сигнали за корупция за служителите в администрацията;

2. Анкетна карта, до която потребителите на административни услуги имат свободен достъп в Деловодството на Общинска администрация- Лъки;

3. Сигнали, жалби, предложения и мнения, подадени по поща, електронна поща или  лично – през периода не са постъпвали такива, касаещи качеството на административното обслужване.

Предоставена е възможност всеки желаещ да попълни анкетната карта и да я постави в запечатана за целта кутия. Картата е напълно анонимна и не дава възможност за идентифициране на подателя, освен ако той сам не се е легитимирал. 
Анкетната карта съдържа 12 въпроса, като считаме, че въпросите и техните възможни отговори са ясно формулирани. Всеки от въпросите изпълнява конкретна задача, допринасяща за структурирането на анализа и определянето на нивото на удовлетвореност на потребителите на административни услуги, а именно:  

· установяване честотата на посещение;
· ниво на изчерпателност на получената информация;
· мнение за професионалната подготовка на служителите;
· ниво на удовлетвореност за сроковете при изготвянето на документи;
· впечатление за отношението на служителите към потребителите на услуги;
· получаване на обобщена оценка за това, от къде най-добре се получава информация;


Проучването има за цел да подпомогне процесите по улесняване на потребителите
на административни услуги, предоставяни от Община Лъки. Стремежът е, чрез направената анкета, да се получи информация от потребителите относно:

– до колко те са удовлетворени от административното обслужване към момента;

– какво е тяхното мнения и препоръки за насоката, в която трябва да работи администрацията на община Лъки за постигане на оптимално обслужване и максимално улеснен достъп до услуги.

Анализът на данните обхваща периода от м. януари 2024 г. до м. декември 2024 г.   Мнение по поставените въпроси в анкетните карти за удовлетвореността от начина на предоставяне на административни и технически услуги изразиха общо двадесет  и един потребители на услуги. Анкетата съдържа следните въпроси
Първи въпрос: Желая да ползвате административната услуга в качеството си на:

· Частно лице –26 бр.
· Юридическо лице-  6 бр.
· Институция – 0 бр.
Втори въпрос: Колко често  ползвате административните услуги, предоставяни от Община Лъки?

· Ежедневно/поне веднъж на ден/ - 5 бр.
· Ежемесечно/между един и три пъти в месеца/ - 5 бр.
· Повече от пет пъти в месеца – 5 бр.
· Веднъж в месеца и по-рядко – 17 бр.
Трети въпрос: Осигурен ли е за всички граждани равен достъп до информацията за административно обслужване и до административни услуги, предоставяни от Община Лъки ?

· Да, напълно – 21 бр.
· Отчасти, има група граждани, за които не е гарантиран равен достъп – 8 бр.
· Не, не е осигурен равен достъп – 3 бр.
Четвърти въпрос: Лесно ли се намира информация за услугите извършвани от Община Лъки?

· Да -17 бр.
· Не – 6 бр.

. Не мога да преценя- 9 бр.
Пети въпрос: По какъв начин ползвахте информация за предоставяните услуги? / допустимо е да посочите повече от една от опциите/
· Чрез обслужващите служители/лично/ - 18 бр.
· Чрез информационните табла – 5 бр.
· Чрез интернет сайта - 6 бр.
· Др. начин – 6 бр.                                                                                                 

Шести въпрос: Получената информация и обяснения, които дават служителите е ясна и достъпно представена: 

· Да - 27 бр.
· Не – 1 бр.
· Не мога да преценя- 4 бр.
Седми въпрос: Считате ли, че предоставените канали за връзка с общинската администрация са достатъчни и надеждни.

· Да, напълно – 12 бр.
· Отчасти – 14 бр.

· Не, необходимо е да се предложат още начини за комуникация и обратна връзка – 6 бр.


Осми въпрос: Служителите от центъра за обслужване на гражданите са се отнесли към Вас?

29 от потребителите са оценяват отношението към тях положително, 0 бр.– отрицателно., 
Девети въпрос: Посочените сроковете за изпълнение на услугата спазват ли се?

· Да- 30 бр.
· Не – 2 бр.
Десети въпрос: Служителите, които Ви обслужват достатъчно компетентни ли са?

· Да – 28 бр.
· Не – 0 бр.                                                                                                     


Единадесети въпрос: Доволни ли сте от бързината с която Ви обслужват?

· Да – 27 бр.
· Не – 3 бр.
Дванадесети въпрос: Спазват ли служителите, ангажирани с административното обслужване определеното работно време и време за почивка?

· Да – 25 бр.
· Не –  3 бр.

От постъпилите  анкетни карти може да се направи заключение, че от администрацията се предоставят  сравнително качествени услуги, удовлетворяващи потребностите на гражданите, в кратки срокове и с необходимото отношение, което дължи всеки служител.
 Видно е, че малка част от потребителите на административни услуги проявяват активност да дават оценка на обслужването, ако изрично не са помолени за това, въпреки улесненият достъп до средствата за обратна връзка. И през 2024 г. продължава тенденцията потребителите да предпочитат прекия контакт за достъп до услугите. Няма постъпили сигнали за предлагане на финансови или материални облаги на служители във връзка с административното обслужване. Гражданите са удовлетворени от качеството на обслужване в Общинска администрация –Лъки. 
В администрацията се спазват задължителните стандарти за качество на административното обслужване, съгласно изискванията на Наредбата за административно обслужване. При изпълнение на служебните си задължения служителите носят бадж с данни за имената, длъжността и административното звено, а при водене на телефонни разговори се идентифицират с име и фамилия. Осигурени са места за сядане пред гишето за административно обслужване. Спазва се времето за чакане на граждани пред гишето да е максимално кратко не повече от 10 минути
Основна цел на политиката по качеството и информационната сигурност е осигуряване съответствието на предоставяните от общинската администрация административни услуги с нарастващите изисквания и повишаване доверието на държавните и общински органи, гражданите и юридическите лица на територията на общината. С оглед качествено, бързо и прозрачно административно обслужване на гражданите и бизнеса, сайта на администрацията непрекъснато ще се обновява с актуална информация.
И през следващата година Общинска администрация –Лъки ще продължи да търси активно мнението на потребителите на административни услуги в т.ч. чрез открит диалог, да обсъжда техните предложения и да се съобразява с тях, с цел подобряване нивото на обслужване и повишаване удовлетвореността им. Потребителите, неправителствените организации на гражданите и бизнеса и обществеността, ще бъдат уведомявани за предприетите действия и за резултатите от тях.
Извършване на наблюдения по метода „таен клиент“.  Методът през 2024 г. се прилага: 
1. Регулярно – по телефона, за проследяване на цялостната организация по предоставяне на административни услуги.

2. За конкретно планирано проучване – по електронен път-  проверка от интернет за актуалността на публикувани документи, касаещи административното обслужване.

 
3. При възникнала през годината извънпланова необходимост от проучване- регулярно  се извършиха проверки по телефона като потребители на административни услуги, в т.ч. поведението на служителите при взаимодействие с клиентите. Целта беше да се установи до каква степен се спазват организационните стандарти и изискванията на НАО и доколко са усъвършенствани работните процеси от гледна точка на потребителите.
В резултат на наблюдението се констатира, че служителите в Общинска администрация- Лъки спазват стандартите за време за изчакване за приемане на телефонните обаждания и идентификация при водене на телефонни разговори. Не са установени отклонения или пропуски.

Съгласно разпоредбите на чл.24, ал.8 от Наредбата за административно обслужване, докладът се публикува на сайта на Община Лъки.

ИНЖ. ВАЛЕНТИН  СИМЕОНОВ  /п/
Кмет на община Лъки

Изготвил: /п/
Емилия Стоянова

Секретар на община Лъки

