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РЕПУБЛИКА БЪЛГАРИЯ

Министерство на транспорта и съобщенията
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	ГОДИШЕН ДОКЛАД

за оценка на административното обслужване, измерване и анализ на удовлетвореността на потребителите на административни услуги, предоставяни от министерството на транспорта и съобщенията за 
2025 година



Настоящият доклад е изготвен в изпълнение на чл. 24, ал. 6, 7 и 8 от Наредбата за административното обслужване (НАО) и разписаните задължения във Вътрешните правила за организацията на административното обслужване в Министерството на транспорта и съобщенията (МТС) – ВП-5 от 16.03.2023 г.

Докладът включва информация за цялостния процес по организация, изпълнение и отчитане на дейностите, свързани с получаване на обратна връзка и изследване на удовлетвореността на потребителите на административни услуги, предоставяни от МТС.

Приоритетни цели при административното обслужване на Министерството на транспорта и съобщенията са подобряване качеството на административните услуги и непрекъснато повишаване на удовлетвореността на потребителите.
Текущо състояние на административното обслужване 

при спазване на принципа  „едно гише“:


Отдел „Секретариат и административно обслужване“ на дирекция „Канцелария“ организира Центъра за административно обслужване (ЦАО) при спазване на организационния принцип „едно гише“. На потребителите се дава възможност да заявят и получат административни услуги, заявления, сигнали, предложения, покани и др., чрез използването на различни канали за достъп.

Трета година документооборотът, в частност почти всички административни услуги в министерството, се осъществява електронно без хартиени документи, за което осезателно се усещат само положителни ефекти от това. Тази практика намали до минимум личните контакти на потребителите в ЦАО, което отнема повече време за личното им обслужване от страна на служителите, които вече имат повече време да прецизират и подобрят допълнителните си задължения. С обслужване на място, на практика, останаха услугите, при които клиентът трябва да получи лично оригинален документ. Тези услуги непрекъснато нарастват по брой през годините (заверка на документи, подлежащи на легализация и използване в чужбина; разрешение за пресичането на железопътните линии от железопътната

инфраструктура). За пример: Ако през 2020 г. административните услуги в общия си брой са били 119, то през изминалата 2025 г. те са 1217 бр.
Категорично улеснение и за двете страни в комуникацията е и въвеждането на все повече канали за достъп до МТС не само до услугите ни, но и при подаването на сигнали, предложения, заявления и т.н. Различните платформи - Системата за сигурно електронно връчване (ССЕВ), Системата за  електронен обмен на съобщенията (СЕОС), Платформа за достъп до обществена информация (ПДОИ), както и официалната  ни електронната поща съществено осигурява на гражданите непрекъсната връзка и често денонощно се изпращат сигнали и заявления.

От друга страна, спазвайки законовите изисквания, администрацията е осигурила, наред с разнообразни възможности за връзка, достатъчно пълна и изчерпателна информация за гражданите на официалния сайт на министерството в рубрика „За граждани“ за улесняване на потребителите - указания и нормативни актове, регламентиращи цялостната организация на административното обслужване, както и образци на заявленията за  административните услуги.


На трето място, наред със заявяването на административни услуги, облекчението при електронното обслужване чувствително се усеща и при всички останали случаи на административно обслужване – регистрирането на заявления по Закона за достъп до обществена информация (ЗДОИ), както и подаване на документи за участие в обявени конкурси на министерството – нещо, което значително натоварва работата на ЦАО и особено в дните на последния срок за подаването на документи. Заявленията за участие в конкурс, обявени от министерството също постепенно получаваме по електронен път чрез квалифициран електронен подпис.

Отчет на предоставените административни услуги за 2025 г.

Съгласно „Харта на клиента“, утвърдена със заповед с рег. № РД-08-310/20.06.2023 г., Министерството на транспорта и съобщенията предоставя административни услуги на физически и юридически лица. В Центъра за административни услуги на министерството са регистрирани и извършени следните услуги: 
· През 2025 г. в информационната система за документооборот  EVENTIS R7 са регистрирани 1217 броя заявления за предоставяне на административни услуги,  /съгласно Вътрешните правила за организацията на административното обслужване, регламентирани с ВП-5/15.05.2015 г., изм. и доп. с ВП-5/16.03.2023 г./ както следва:

1. Заявления за издаване на удостоверение за осигурителен доход обр. УП-2 - 14 бр.;

2. Заявления за издаване на удостоверение за осигурителен стаж бр. УП-3 – 16 бр.;

3. Заявления за заверка на документи – 1107 бр.;

4. Заявления за издаване разрешение за пресичане – 80 бр.;

Чрез обратната връзка - попълнените анкетни карти от потребителите, установяваме високата им удовлетвореност именно от извършените административни услуги, тъй като отношението от страна на служителите към тях е коректно и исканите услуги се изпълняват в срок, а много често и преди регламентирания краен срок.  

· В Центъра за административно обслужване на МТС се извършва и дейността по приемане, регистриране и процедиране на заявленията по Закона за достъп до обществената информация. И в тази дейност се регистрира непрекъснато нарастване броя на заявленията през годините, като през изминалата – 2025 г. е рекордът – 105 бр.


За удовлетвореността от потребителите на тази дейност говори фактът, че няма регистрирана жалба по отношение на спазване срокове, а само 1 жалба по отношение на решението по същество. Сроковете за решение по заявленията се спазват.

· Регистрираните сигнали, предложения и молби от потребителите през 2025 г. са с общ брой 1157, както следва:

· сигнали – 1125 бр.;

· предложения – 114;

· молби за съдействие, финансови молби и др. – 32 бр.

· Регистрирани сигнали по ЗПКОНПИ - в Центъра за административно обслужване няма регистриран сигнал с твърдения за корупция/конфликт на интереси през 2025 г. 
Препоръки и предложения на потребителите на административни услуги за 2025 г. чрез форма за обратна връзка:

На потребителите на административни услуги се предоставя възможност да попълнят Анкетна карта както на хартия в Центъра за административно обслужване, така и онлайн - директно от официалната страница на Министерство на транспорта и съобщенията с цел измерване на удовлетвореността от административното обслужване.  В анкетната карта са включени въпроси, даващи възможност да се определи степента на достъпност, бързината на обслужване, качество на резултата, спазване на сроковете за предоставяне на услугата и др., както и да направят свои предложения за подобряване на обслужването.

През изтеклата 2025 г., 12 потребители  на административни услуги са пожелали да попълнят анкетни карти. Анализът на попълнените карти показва 100% удовлетвореност от обслужването на административните услуги, както и по цялостното административно обслужване в министерството. Анонимното попълване на анкетите ни дава основание за честно, безпристрастно и обективно мнение на попълващите ги. От попълнените анкети в дирекцията правим точна картина на удовлетвореността на потребителите от предоставяните им административни услуги, нужната им информация, техните коментари и препоръки.
Потребителска група на попълнилите анкетите:

· бизнес – 1 бр.;


· неправителствени организации – 1 бр.;

· граждани – 10 бр.

Честота на ползване на административна услуга (АУ) в МТС:

· един път на няколко години – 9 бр.;

· няколко пъти годишно – 2 бр.;

· всеки месец – 1 бр.

Качество на АУ по отношение на точни и актуални данни:

· отлично – 11 бр.;

· добро – 1 бр.

Спазват ли се посочените срокове за изпълнение на АУ?

· да – 12 бр.

Служителите, които Ви обслужват, достатъчно компетентни ли 

· да - 12 бр.

Доволни ли сте от бързината, с която Ви обслужват?

· да – 12 бр.

Как бихте оценили нивото на обслужване на място от страна на служителите от фронт-офиса?

· отлично – 11 бр.;

· добро – 1 бр.

Спазват ли се посочените срокове за изпълнение на услугата?

·  да – 12 бр.

Какви канали за достъп до предоставяните услуги на МТС предпочитате?

·  на място – 7 бр.; 

Според Вас, има ли корупция в МТС?
· не, нямам такива впечатления – 11 бр.;
· не ми беше поискан подкуп, защото документите ме бяха изрядни – 1 бр. 
Предлагано ли Ви е да ускорите по незаконен начин изпълнението на административната процедура?

· не – 12 бр.

Потърсихте ли извънслужебна връзка със служител, който да Ви помогне за по-бързото разрешаване на Вашия въпрос?

· не – 12 бр.

Кой аспект от обслужването смятате, че най-много се нуждае от подобрение?

· достъп до информация – 8 бр.;

· борба с корупцията – 1 бр.;

· отношение на служителите към клиента – 2 бр.;

· непопълнен отговор – 1 бр.

Предложения и препоръки – няма попълнени.

Попълнилите анкетата клиенти не са посочили наличие на корупционни практики в министерството. Същите нямат оплаквания от административното обслужване и са дали само положителни оценки за коректно, професионално и бързо обслужване и обратна връзка.

Въпреки положителните мнения от страна на потребителите на административни услуги, министерството обновява и актуализира своевременно действията си в посока удовлетворяване изискванията на потребителите на административни услуги като извършва своевременно актуализация на интернет страницата на Министерството на транспорта и съобщенията.

