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Министерство на околната среда и водите

Регионална инспекция по околната среда и водите – Враца 

ГОДИШЕН ДОКЛАД 

за оценка на удовлетвореността на потребителите на административното обслужване в Регионална инспекция по околната среда и водите (РИОСВ) – Враца за 2024 год.

Настоящият доклад е изготвен и публикуван на интернет страницата на РИОСВ – Враца в изпълнение на нормативните разпореждания на чл. 24, ал. 6, 7 и 8 от Наредбата за административното обслужване (НАО). Съгласно НАО, потребител е всеки гражданин или организация, които заявяват и/или ползват административно обслужване чрез заявления/искания за издаване на индивидуални административни актове за предоставяне на административни услуги, за извършване на други административни действия по искания, уведомления и декларации, които са предвидени в нормативен акт, сигнали, предложения, жалби и други и/или които осъществяват контакт (лично или по друг начин) по повод административното обслужване. Получената информация от обратната връзка е анализирана и обсъдена и заедно с резултатите от измерването на удовлетвореността на потребителите и предприетите действия за подобряване на административното обслужване е отразена в настоящия доклад.

Главната цел на проучването и измерването на удовлетвореността на потребителите от предоставяните административни услуги е повишаването на качеството на административното обслужване, с насоченост към всички потребители на услуги.

Административното обслужване в РИОСВ – Враца се осъществява от Центъра за административно обслужване (ЦАО), който се намира на първия етаж на сградата и е лесно достъпен за потребителите. До ЦАО е осигурен удобен и лесен достъп за хора с намалена подвижност и/или със затруднения в придвижването. Пред ЦАО е осигурено подходящо място и пособия за попълване на заявления и изчакване на ред. Изисква се минимално време за изчакване за административно обслужване. В ЦАО се приемат документи, дава се информация за хода на административните процедури. Служител предоставя образците за заявяване на съответната административна услуга, като дава информация за съответната услуга – основание, необходими документи, срок на предоставяне, необходимост от заплащане на такса и друга такава, поискана от потребителя. Пълна информация за административните услуги е налична и на информационното табло във фоайето пред ЦАО, в Административния регистър и на интернет страницата на РИОСВ. Издадените документи се предоставят на потребителите, в зависимост от заявения от тях  начин за получаване на резултат от услугата - на място в администрацията, чрез лицензиран пощенски оператор, чрез куриерска пратка, в електронна форма и др.
Работното време на ЦАО е от 09:00 ч. до 17:30 часа, без прекъсване за удобство на гражданите. Когато пред гишето има потребители на административни услуги в края на обявеното работно време, работата продължава до приключване на тяхното обслужване.
Измерването и оценката на удовлетвореността на потребителите на 
административни услуги се ръководи от следните цели:

Проучването има за цел да подпомогне процесите по улесняване на потребителите на административни услуги, предоставяни от РИОСВ - Враца. Стремежът е, чрез направената анкета, да се получи информация от потребителите за това:

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

· какво е тяхното мнения и препоръки за насоката, в която трябва да работи администрацията 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.  

I. Методи за обратна връзка, използвани за извършване оценка на удовлетвореността на потребителите.  

Измерването на удовлетвореността на потребителите в РИОСВ – Враца се осъществява по следните начини: 

· Извършване на анкетни проучвания;
· Провеждане на консултации със служителите;

· Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали;
· Анализ на медийни публикации.
Анкетното проучване се използва за постоянно и непрекъснато получаване на обратна връзка и измерване на удовлетвореността на потребителите от административното обслужване.
II. Анализ на получената информация от обратната връзка и резултатите от измерването на удовлетвореността на потребителите на административни услуги, предоставяни от РИОСВ - Враца за периода 01.01.2024 год. - 31.12.2024 год.

1. Извършване на анкетни проучвания. 

Анкетните проучвания се извършват през цялата година, чрез попълване на анкетни карти от потребителите на място в ЦАО или от интернет страницата на инспекцията. Анкетната карта е по образец и съдържа 8 въпроса и поле, в което потребителят може да даде мнение и препоръки за подобряване на административното обслужване. Анкетната карта е анонимна и е достъпна за всеки.

През периода 01.01.2024 год. – 31.12.2024 год. в РИОСВ – Враца са попълнени 48 броя анкетни карти, от тях може да се направи заключение, че от администрацията се предоставят качествени услуги, удовлетворяващи потребностите на гражданите, в кратки срокове и с любезното и компетентно отношение на служителите.

1. Провеждане на консултации със служители. 

Консултациите със служителите са метод за получаване на неформална обратна връзка от потребителите. При необходимост, служителите оказват помощ при попълване на образците за заявяване на административните документи и разяснения относно необходимите документи за предоставяне на услугата. 
2. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали. 

През 2024 год. в РИОСВ – Враца не са постъпвали сигнали, предложения и жалби във връзка с административното обслужване.
3. Анализ на медийни публикации.

От извършвания преглед на медийни публикации през 2024 год. не са открити такива, касаещи административното обслужване в РИОСВ – Враца. 

През отчетния период от инспекцията са предприети действия по подобряване на административното обслужване чрез:

· На интернет страница на инспекцията е внедрен  Портал за електронни административни услуги на РИОСВ - Враца, който позволява заявяване на електронна административна услуга към РИОСВ – Враца, която автоматично се предава към документооборотната система на инспекцията. 

·       насърчаване използването на Система за сигурно електронно връчване.

РИОСВ-Враца продължава да работи за поддържане на добрите практики в обслужване и оптимизиране на административния процес, с цел удовлетворяване на потребителите на административни услуги.
Дата на изготвяне на доклада: 07.02.2025 год.
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                                  гр. Враца 3000, ул. ”Екзарх Йосиф” № 81
                                   тел/факс: (+35992) 629211; riosv-vr@riosv-vr.com
                                 http://riosv.vracakarst.com

