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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 от административното обслужване
в Регионална инспекция по околната среда и водите (РИОСВ) – Враца за 2025 год.
Настоящият годишен доклад е изготвен в изпълнение на разпоредбите на чл. 24, ал. 6, 7 и 8 от Наредбата за административното обслужване (НАО), относно провеждането на ежегодна оценка на удовлетвореността на потребителите на административни услуги.
Докладът е публикуван на интернет страницата на РИОСВ – Враца и има за цел да представи резултатите от извършеното проучване, анализа на събраната обратна връзка и предприетите действия за подобряване на административното обслужване.
Съгласно НАО, потребители на административни услуги са всички граждани и организации, които заявяват или ползват административни услуги чрез подаване на заявления, искания, уведомления, декларации, сигнали, предложения и жалби, както и лица, осъществяващи контакт с администрацията във връзка с административното обслужване.
1. Обща характеристика на административното обслужване
Административното обслужване в РИОСВ – Враца се осъществява чрез Центъра за административно обслужване (ЦАО), разположен на първия етаж в сградата на инспекцията. Центърът е организиран в съответствие с изискванията за достъпна среда и осигурява условия за обслужване на хора с намалена подвижност.
В ЦАО са обособени места за изчакване и попълване на документи, като се поддържа оптимална организация на работа с цел минимизиране времето за обслужване. На потребителите се предоставя актуална и пълна информация относно административните услуги, необходимите документи, сроковете за изпълнение и дължимите такси.
Информация за услугите е налична:
· на място в ЦАО;
· в Административния регистър;
· на интернет страницата на РИОСВ – Враца.
Резултатите от административните услуги се предоставят на място, чрез пощенски или куриерски оператор, както и по електронен път, съобразно избора на заявителя – електронна поща, система за сигурно електронно връчване и др.
[bookmark: _GoBack]Работното време на ЦАО е от 09:00 ч. до 17:30 ч. без прекъсване, като при наличие на потребители в края на работния ден обслужването продължава до приключване на работата с тях.
2. Цели на оценката на удовлетвореността
Оценката на удовлетвореността на потребителите за 2025 г. е проведена с цел:
· измерване качеството на административното обслужване;
· установяване нагласите на потребителите относно достъпа, сроковете и отношението на служителите;
· идентифициране на възможности за оптимизиране на административните процеси;
· повишаване ефективността и прозрачността на работата на администрацията.
Проучването обхваща периода от 01.01.2025 г. до 31.12.2025 г.
3. Методи за събиране на обратна връзка
За оценка на удовлетвореността на потребителите в РИОСВ – Враца са използвани следните методи:
· анкетни проучвания сред потребителите;
· преки консултации между служители и потребители;
· анализ на постъпили сигнали, предложения, жалби и похвали;
· преглед на медийни публикации, свързани с дейността на инспекцията.
4. Анализ на резултатите от проучването

4.1. Анкетни проучвания
Анкетните проучвания се провеждат непрекъснато през годината чрез анкетни карти, попълвани:
· на място в ЦАО;
· чрез интернет страницата на РИОСВ – Враца.
Анкетната карта е анонимна, по утвърден образец и съдържа 8 въпроса, свързани с качеството на обслужване, сроковете, достъпа до информация и отношението на служителите, както и поле за свободни коментари и препоръки.
През периода 01.01.2025 г. – 31.12.2025 г. са попълнени общо 74 анкетни карти. Анализът на резултатите показва, че преобладаващата част от анкетираните потребители дават положителна оценка на административното обслужване, като го определят като много добро или добро. Висока е и степента на удовлетвореност от компетентността и коректното отношение на служителите при обслужването на гражданите и организациите.
Анкетираните посочват, че административните услуги се предоставят в рамките на обявените срокове, както и че получаваната информация е ясна, точна и достатъчна за успешното приключване на административните процедури.
Получените данни потвърждават устойчиво високо ниво на удовлетвореност на потребителите от административното обслужване в РИОСВ – Враца.
4.2. Консултации със служителите
При възникване на въпроси от страна на потребителите на административни услуги служителите на инспекцията оказват необходимото съдействие и предоставят компетентни разяснения. Това допринася за по-голяма яснота на административните процедури и за намаляване на административната тежест за гражданите и организациите.
4.3. Сигнали, предложения, жалби и похвали
През 2025 г. в РИОСВ – Враца не са постъпили сигнали и жалби, свързани с административното обслужване.
           Постъпили са множество устни похвали, изразени от потребители относно бързината на обслужване и добрата комуникация със служителите.
4.4. Медийни публикации
Извършеният преглед на медийното съдържание за отчетния период не установи публикации, отнасящи се до административното обслужване в РИОСВ – Враца.
5. Предприети мерки и дейности за подобряване на административното обслужване
През 2025 г. РИОСВ – Враца продължи да прилага последователни действия за подобряване на административното обслужване, в съответствие с изискванията на действащата нормативна уредба и приоритетите в областта на електронното управление. В тази връзка бяха насочени усилия към поддържане и развитие на електронните административни услуги, разширяване използването на електронни канали за комуникация със заявителите и повишаване информираността на потребителите относно възможностите за електронно заявяване и получаване на административни услуги. 
6. Заключение

Резултатите от извършената оценка за 2025 г. показват, че административното обслужване в РИОСВ – Враца се предоставя при трайно високо ниво на удовлетвореност на потребителите и в пълно съответствие с нормативните изисквания.
Инспекцията ще продължи последователно да прилага мерки за оптимизиране на административните процеси и за поддържане на устойчиво качество на административното обслужване в интерес на гражданите и организациите.



Дата на изготвяне на доклада: 12.02.2026 г.
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