
ДОКЛАД 

 

ОЦЕНКА НА УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ НА 

АДМИНИСТРАТИВНИ УСЛУГИ И ОТ АДМИНИСТРАТИВНО ОБСЛУЖВАНЕ 

В РАЙОН „АСПАРУХОВО“ – ОБЩИНА ВАРНА 

 

I. ВЪВЕДЕНИЕ 

 

 Настоящият доклад е изготвен на основание чл.24, ал. 8 от Наредбата за 

административно обслужване, въз основа на проведено анкетно проучване сред 

потребителите на административни услуги в район „Аспарухово“ – Община 

Варна. Целта на изследването е да се направи оценка на удовлетвореността на 

гражданите от качеството на административното обслужване, достъпността на 

информацията, компетентността на служителите и ефективността на 

предоставяните услуги. 

 Проучването обхваща периода от 01.01.2025 г. до 31.12.2025 г. и е 

проведено чрез анонимни анкетни карти, съдържащи въпроси относно различни 

аспекти на административното обслужване. 

 

II. АНАЛИЗ НА РЕЗУЛТАТИТЕ ОТ АНКЕТНОТО ПРОУЧВАНЕ 

 

 Резултатите от анкетата показват висока степен на удовлетвореност сред 

потребителите на административни услуги.  

 100% от анкетираните граждани са заявили, че вече са ползвали услугите 

на районната администрация, което показва реален практически опит с 

предоставяните административни услуги. 

 93% от участниците посочват, че лесно са открили необходимата 

информация относно административните услуги. Това е показател за добра 

организация на информационното обслужване и достъпност на предоставяната 

информация. 

 

 Основните източници на информация за гражданите са: 

• телефонен разговор със служител – 36%; 

• интернет страницата на район „Аспарухово“ – 35%; 

• препоръки от близки и познати – 20%; 



• нормативни документи – 5%; 

• други интернет източници – 4%. 

 

 Получената информация от служителите е оценена като: 

• достъпна – 89%; 

• изчерпателна – 97%; 

• разбираема – 98%. 

 

 Тези резултати показват високо качество на комуникацията между 

служителите и гражданите. 

 По отношение на компетентността и отношението на служителите, 

преобладава положителната оценка. Гражданите определят служителите като 

компетентни, любезни и отзивчиви. 

 100% от анкетираните посочват, че когато даден въпрос не е бил от 

компетентността на служителя, те са били насочени към съответния експерт. 

Това е показател за добра координация и ефективна вътрешна организация. 

 85% от гражданите считат, че законовите срокове за извършване на 

административните услуги се спазват, докато 15% изразяват неудовлетвореност 

относно сроковете. 

 90% от анкетираните са доволни от работното време на администрацията. 

 

 Относно предпочитаните канали за информация: 

• интернет страницата е предпочитана от 80%; 

• електронната поща – от 10%; 

• телефонът – от 9%; 

• обикновената поща – от 1%. 

 

Това ясно показва засиленото значение на електронните форми на 

административно обслужване. 

 

 При въпрос относно реакцията при корупционни действия: 

• 70% биха се обърнали към компетентен орган; 

• 30% биха информирали кмета на района; 

• няма граждани, които да заявяват липса на реакция. 

 



 

III. СОЦИАЛНО-ДЕМОГРАФСКИ ХАРАКТЕРИСТИКИ 

 

Анкетното проучване обхваща различни възрастови и социални групи. 

 

 Разпределение по пол: 

• мъже – 48%; 

• жени – 52%. 

 

 Разпределение по възраст: 

• до 25 години – 18%; 

• от 25 до 40 години – 41%; 

• от 41 до 55 години – 34%; 

• над 55 години – 7%. 

 

 Разпределение по образование: 

• основно – 15%; 

• средно – 37%; 

• висше – 48%. 

 

IV. ЗАКЛЮЧЕНИЕ И ПРЕПОРЪКИ 

 

 На база на извършения анализ може да се направи извод, че 

потребителите на административни услуги в район „Аспарухово“ са в значителна 

степен удовлетворени от административното обслужване. 

 

 Най-висока оценка получават: 

• компетентността на служителите; 

• разбираемостта и изчерпателността на информацията; 

• отношението към гражданите; 

• възможността за насочване към компетентен експерт. 

 

 Наред с положителните резултати, проучването показва необходимост от: 

• подобряване на сроковете за обработка на документи; 

• разширяване на електронните административни услуги; 



• допълнително развитие на електронните канали за комуникация. 

 

 Получените резултати могат да бъдат използвани като основа за 

планиране на бъдещи мерки за повишаване качеството на административното 

обслужване и удовлетвореността на гражданите. 

 

 

Изготвен: януари 2026 г. 

 

 

 

 

 

 

 

 


