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МИНИСТЕРСТВО  НА  ЗДРАВЕОПАЗВАНЕТО

РЕГИОНАЛНА  ЗДРАВНА  ИНСПЕКЦИЯ – ВРАЦА

гр. Враца 3000,    ул. “Черни Дрин ” № 2
тел/факс: 092/ 66-50-61;   тел: 092/62-63-77;       е-mail: rzi@rzi-vratsa.com

ПРОЦЕДУРА

ОБРАТНА ВРЪЗКА С КЛИЕНТИ
Цел: Процедурата има за цел да регламентира  поддържане на обратна връзка между ръководството на РЗИ - Враца и клиента, който изразява мнението си за качеството на извършваните дейности в инспекцията.

Обхват: Процедурата се отнася за дейности, свързани с предоставяне на услуги на клиенти.

Отговорности: Отговорностите по настоящата процедура носят главният секретар, директор на дирекция „АПФСО”, и служителите, имащи контакт с клиенти.

Съдържание:  За  осъществяване на обратна връзка с клиента и с цел получаване на обратна информация за качеството на извършените от инспекцията дейности, директора на дирекция “АПФСО изготвя Анкетна карта –Приложение №1. 
Последната се предлага на всички клиенти, посещаващи Звеното за административно обслужване (ЗАО) от 8:30 часа до 17:00 часа. 
Периодично, комисия назначена със заповед на директора на инспекцията, отваря пощенската кутия за Анкетни листове.Съставя се протокол Отчет - обратна връзка № 2 с две части: в първата част се отразява броя на постъпилите анкетни карти, които се предоставят на главния секретар, а във втората част под ръководството на главния секретар се обобщават данните от постъпилите такива. Отчет - обратна връзка № 2 се представя на директора на РЗИ – Враца за запознаване със съдържанието му и за допълнителни разпореждания. 
Попълнените анкетни карти, в едно с Отчет - обратна връзка № 2  се съхраняват в папка в кабинета на директор на дирекция “АПФСО”. Отговорност по съхранението на класираните документи носи директора на дирекция “АПФСО”. 
В края на всеки тримесечен отчетен период, от главния секретар се изготвя доклад с обобщената информация, който заедно с предложение за промени в организацията на работа се предоставя за обсъждане от Директорския съвет. 
Неразделна част от настоящата процедура
· Анкетна карта –Приложение №1;

·  Отчет-Обратна връзка Приложение № 2.
Заключителни разпоредби  Процедурата обратна връзка с клиенти се приема на основание чл.24, Раздел II Механизми за обратна връзка и изследване на удовлетвореността от Наредбата за  административното обслужване и е неразделна част от общата Система за финансово управление и контрол на Регионална здравна инспекция Враца.
Същата подлежи на актуализация и допълване при промяна в нормативната уредба, влиза в сила от 19.12.2014г. и е утвърдена със заповед  № РД-10-258 от 19.12.2014г. на Директора на РЗИ-Враца
Приложение № 1
АНКЕТНА   КАРТА

ВЪПРОСНИК ЗА ПРОВЕЖДАНЕ НА ПОЛУСТАНДАРТИЗИРАНО ИНТЕРВЮ

ЗА ОЦЕНКА КАЧЕСТВОТО НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ  В РЗИ-ВРАЦА

Уважаема госпожо/Уважаеми господине!


Обръщаме се към Вас от името на РЗИ- Враца, провеждаща изследването, за съдействие и съвестно отношение при попълване на анкетата. Редовно провеждаме такива проучвания, които имат за цел да ни предоставят по-пълна и точна информация за вашето мнение и оценка на работата ни като държавна институция, за да можем да подобрим ефективността и качеството на обслужване. Вие можете да ни помогнете, като отделите част от времето си и отговорите на нашите въпроси.  


Ние гарантираме Вашата анонимност и се задължаваме да използваме събраната чрез Вашите отговори информация единствено в статистически обобщен вид. Надяваме се на Вашата откровеност в отговорите.

Обърнете внимание на следната инструкция:

Прочетете внимателно всеки въпрос, след което дайте само един отговор от посочените възможни. Заградете с кръгче правилния отговор, а където са оставени редове, ако това са вашите отговори, напишете с думи исканата от вас информация.
Благодарим Ви предварително за вашата отзивчивост.

1. Одобрявате ли административно обслужване (приемане и получаване на документи) да става   по модела на КАО (комплексно административно обслужване)?

1. Да;

2. Не;

3. Не мога да преценя.

2. Доволни ли сте от обслужването което Ви се предлага от РЗИ -  Враца?

1. Да, изцяло съм доволен;

2. Да, доволен съм, но от части;

3. Не съм доволен, от части;

4. Изцяло не съм доволен;

5. Не мога да преценя.

3. Смятате ли, че трябва да се подобри организацията на обслужване?

1. Да;

2. Не;

3. Не мога да преценя.

4. Каква услуга ползвахте (опишете с думи каква друга услуга сте ползвали)?

1. Получаване на документи;

2. Получаване на информация;

3. Подаване на жалба/молба;

4. Подаване на документи;

5. Плащане на услуги;

6. Повече от една услуга;

7. Всички услуги по-горе;

8. Друго(какво)…………………

9. Изследване

5. Получавате ли достатъчно информация от служителите на РЗИ, които работят с Вас?

1. Да получавам цялата информация, която ми е нужна;

2. Да, но не цялата информация от която имам нужда;

3. Не получавам достатъчно информация;

4. Не получавам никаква информация;

5. Не мога да преценя.

6. Отказвана ли Ви е помощ от служител на РЗИ, който работи с вас?

1. Не никога не ми е отказвана помощ;

2. Понякога не ми съдействат изцяло; 

3. Да, отказвано ми е съдействие за определени неща;

4. Да, отказвана ми е изцяло;

5. Не мога да преценя.

7. Смятате ли, че е необходимо да получавате информация, относно административното обслужване в РЗИ – Враца чрез “Интернет”?

1. Да, ще си спестя време и усилия;

2. Да, но едва ли ще мога да получа цялата информация по “Интернет”;

3. Не защото нямам достъп до “Интернет”;

4. Не защото информацията няма да е адекватна;

5. Не мога да преценя.

8. Бихте ли използвали административна услуга от РЗИ - Враца по електронен път (чрез “Интернет”)?

1. Да, ще си спестя време и усилия;

2. Да, но едва ли ще мога да свърша всичко по “Интернет”;

3. Не защото нямам достъп до “Интернет”;

4. Не защото разчитам на прекия контакт за сигурност;

5. Не мога да преценя.

9. Какво не Ви харесва в административното обслужване на РЗИ – Враца (опишете с думи точно какво имате предвид)?

1. Сложната процедура;

2. Отношението на служителите;

3. Дългото времетраене на обслужването;

4. Липсата на необходимата организация;

5. Повече от едно от горните;
6. Всички посочени по-горе;

7. Друго 

8. Всичко ми харесва.

10. Знаете ли че РЗИ-Враца има страница в “Интернет”?

1. Да;

2. Не;

3. Не ползвам “Интернет”

11. Вие бяхте обслужен на:

1. Касата;

2. Входно гише на 1 етаж;

3. От техническото лице на 2 етаж;

4. От друг служител (опишете къде)……………… …………………………………………………….;

5. От повече от един служител.

12. Вие сте:

1. ЕТ;

2. ЕООД;

3. ООД;

4. Свободна професия;

5. Физическо лице.

13. Вие сте от:

1. Враца;

2. От друг общински център;

3. От село;

4. От друг областен център;

5. От София.

Приложение № 2
ОТЧЕТ

ОБРАТНА ВРЪЗКА  ЗА  ОЦЕНКА КАЧЕСТВОТО НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ 

МЕЖДУ РЪКОВОДСТВОТО НА РЗИ - ВРАЦА И КЛИЕНТА
	АНКЕТНА   КАРТА

ЗА ОЦЕНКА КАЧЕСТВОТО НА АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ  В РЗИ-ВРАЦА
	АНКЕТНИ  КАРТИ

ЗА ПЕРИОДА  ОТ……………………ДО………………………

	
	БРОЙ  ПОСТЪПИЛИ
	 РЕЗУЛТАТИ

	1. Одобрявате ли административно обслужване (приемане и получаване на документи) да става 
 по модела на КАО (комплексно административно обслужване)?
	
	

	1.Да;
	
	

	2.Не;
	
	

	                3. Не мога да преценя
	
	

	2. Доволни ли сте от обслужването което Ви се предлага от РЗИ -  Враца?
	
	

	1Да, изцяло съм доволен;
	
	

	2Да, доволен съм, но от части;
	
	

	3.Не съм доволен, от части;
	
	

	4.Изцяло не съм доволен;
	
	

	5.Не мога да преценя.
	
	

	3. Смятате ли, че трябва да се подобри организацията на обслужване?
	
	

	1.Да;
	
	

	2.Не;
	
	

	                3. Не мога да преценя
	
	

	4. Каква услуга ползвахте (опишете с думи каква друга услуга сте ползвали)?
	
	

	1.Получаване на документи;
	
	

	2.Получаване на информация;
	
	

	3.Подаване на жалба/молба;
	
	

	4.Подаване на документи;
	
	

	5..Плащане на услуги;
	
	

	6..Повече от една услуга;
	
	

	7.Всички услуги по-горе;
	
	

	8.Друго(какво)…………………
	
	

	9.Изследване
	
	

	5. Получавате ли достатъчно информация от служителите на РЗИ, които работят с Вас?
	
	

	1.Да получавам цялата информация, която ми е нужна;
	
	

	2.Да, но не цялата информация от която имам нужда;
	
	

	3.Не получавам достатъчно информация;
	
	

	4.Не получавам никаква информация;
	
	

	5.Не мога да преценя.
	
	

	6. Отказвана ли Ви е помощ от служител на РЗИ, който работи с вас?
	
	

	1.Не никога не ми е отказвана помощ;
	
	

	2.Понякога не ми съдействат изцяло; 
	
	

	3.Да, отказвано ми е съдействие за определени неща;
	
	

	4.Да, отказвана ми е изцяло;
	
	

	5.Не мога да преценя.
	
	

	7. Смятате ли, че е необходимо да получавате информация, относно административното обслужване в РЗИ – Враца чрез “Интернет”?
	
	

	1.Да, ще си спестя време и усилия;
	
	

	2.Да, но едва ли ще мога да получа цялата информация по “Интернет”;
	
	

	3.Не защото нямам достъп до “Интернет”;
	
	

	4.Не защото информацията няма да е адекватна;.
	
	

	5.Не мога да преценя
	
	

	8. Бихте ли използвали административна услуга от РЗИ - Враца по електронен път (чрез “Интернет”)?
	
	

	1.Да, ще си спестя време и усилия;
	
	

	2.Да, но едва ли ще мога да свърша всичко по “Интернет”;
	
	

	3.Не защото нямам достъп до “Интернет”;
	
	

	4.Не защото разчитам на прекия контакт за сигурност;
	
	

	5.Не мога да преценя.
	
	

	9. Какво не Ви харесва в административното обслужване на РЗИ – Враца (опишете с думи точно какво имате предвид)?
	
	

	1.Сложната процедура;
	
	

	2.Отношението на служителите;
	
	

	3.Дългото времетраене на обслужването;
	
	

	4.Липсата на необходимата организация;
	
	

	5.Повече от едно от горните;
	
	

	6.Всички посочени по-горе;
	
	

	7.Друго 
	
	

	8.Всичко ми харесва.
	
	

	10. Знаете ли че РЗИ-Враца има страница в “Интернет”?
	
	

	1.Да;
	
	

	2.Не;
	
	

	3.Не ползвам “Интернет”
	
	

	11. Вие бяхте обслужен на:
	
	

	1.Касата;
	
	

	2.Входно гише на 1 етаж;
	
	

	3.От техническото лице на 2 етаж;
	
	

	4.От друг служител (опишете къде)……………… …………………………………………………….;
	
	

	5.От повече от един служител.
	
	

	12. Вие сте:
	
	

	1. ЕТ;
	
	

	2. ЕООД;
	
	

	3. ООД;
	
	

	4. Свободна професия
	
	

	5. Физическо лице.
	
	

	13. Вие сте от:
	
	

	1. Враца; 
	
	

	2. От друг общински център;
	
	

	3. От село;
	
	

	4. От друг областен център;
	
	

	5. От София.
	
	

	Общ брой:
	
	


Изготвил:

Комисия: 1………………………………… 2…………………………………………………. 3……………………………………….

PAGE  

[image: image2.png]B \3
L (o SR



