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Д О К Л А Д 
ЗА ОЦЕНКА НА УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ НА АДМИНИСТРАТИВНИ УСЛУГИ ПРЕДОСТАВЯНИ ОТ 
ОБЛАСТНА ДИРЕКЦИЯ „ЗЕМЕДЕЛИЕ” – ВИДИН
ЗА ПЕРИОДА 01.01.2025 - 31.12.2025 г. 

         Областна дирекция  “Земеделие“– Видин е специализирана териториална администрация към Министерство на земеделието и храните. Дейността й е организирана в две дирекции, които подпомагат и осигуряват осъществяването на правомощията на директора:
-   Обща администрация – Дирекция „Административно - правна, финансово-стопанска дейност и човешки ресурси”, която организира, координира и контролира дейностите по техническо, информационно, управление на собствеността, правно-нормативно и финансово-счетоводно осигуряване дейността на Областна дирекция „Земеделие” Видин и извършва техническите дейности по административното обслужване на гражданите и юридическите лица.;
- Специализирана администрация – Главна дирекция „Аграрно развитие“, която подпомага и осигурява осъществяването на правомощията на директора по провеждането на държавната политика в областта на земеделието и горите, както и при прилагането на Общата селскостопанска политика на Европейския съюз на територията на съответната област. Към структурата на последната  са включени 6 Общински служби по земеделие и 4 офиса към службите. 
        Отчетът за резултатите от анализа за измерване на удовлетвореността на потребителите на административни услуги за 2025 г. и предложения за подобряване на административното обслужване е изготвен в изпълнение на  чл. 24 от Наредбата за административното обслужване (загл. изм. – ДВ, бр. 47/2008 г. в сила от 01.06.2008 г.), приета с МПС № 246/13.09.2006 г. , обн. ДВ. бр. 78, от 26.09.2006 г.) и чл. 23 от Вътрешните правила за организацията на административното обслужване в ОД “Земеделие“ – Видин утвърдени на 14.04.2022 г..
Съгласно чл. 21, ал. 1 от Наредбата за административното обслужване е разработена Харта на клиента, утвърдена от Директора на Областна дирекция „Земеделие“ - Видин, в която са включени стандарти за качество на административното обслужване и е разписан начинът, по който потребителите могат да постъпят, ако не са удовлетворени от обслужването и/или организацията на работата, включително възможностите за конкретна реакция и възможностите да подадат сигнал, предложение или жалба във връзка с административното обслужване.  Хартата е публикувана на официалната интернет страница на ОД „Земеделие“ – Видин и е достъпна за гражданите в Центъра за административно обслужване (ЦАО).  
Администрацията на областна дирекция “Земеделие“ и общинските служби по земеделие спазва задължителните стандарти за качество на административното обслужване, като прилага изискването времето за чакане при получаване на информация по телефона или на място в ЦАО и/или обработка на документи във връзка с административното обслужване да не е повече от 20 минути, както и получаване на отговор на писмени запитвания от общ характер да е в рамките до 5 работни дни. Допуска се удължаване на технологичното време, в случаите когато е необходимо да се предоставят становища от повече от едно структурно звено или  набавяне на допълнителни документи. Служителите притежават нужната компетентност и административен опит, необходими за заемане на длъжността. Достъпът до услугите е максимално улеснен като се извършва  консултиране и насочване на потребителите. 	
        Администрацията се стреми да предоставя информация и услуги  по всички налични канали за достъп. Запазва се тенденцията да се използва интернет страницата на Областна дирекция „Земеделие“ – Видин за информиране на потребителите. Информация се дава и по телефон, основно справки за движението на регистрирани документи. Потребителите могат да използват Системата за сигурно електронно връчване (ССЕВ) https://edelivery.egov.bg/ и електронен адрес, които дават възможност на граждани и организации по електронен път и от разстояние да подават и получават документи, подписани с универсален електронен подпис, включително заявяване на административни услуги. ССЕВ позволяват изпращане и/или получаване и съхраняване на електронни документи и замества класическия метод за доставка на писма.
Работата със системата за управление на документооборота Eventis улесняват дейността на служителите, като системата автоматично генерира и връща входящ регистрационен индекс на подателя и позволява регистриране на документи с голям обем приложени файлове. 
Дирекцията осигурява своевременното вписване в Регистъра на услугите (РУ) в Интегрираната информационна система на държавната администрация (ИИСДА) при  настъпилите промени във връзка с предоставянето на административните услуги. Вписването на административните услуги в Регистър на услугите в ИИСДА, осигурява възможност за създаване на по-добра организация и по-голяма отчетност на административното обслужване, както и подпомага тяхната стандартизация и процесите по тяхното предоставяне. Вписаната информация в Регистъра на услугите е свободно достъпна за гражданите и бизнеса, което улеснява потребителите, увеличава тяхната информираност и създава възможност за извършване на справки за услугите.
Ежегодно ОД „Земеделие“ – Видин отчита състоянието на административното обслужване, като попълва информация в раздел V „Административно обслужване и регулиране“ Годишния доклад за състоянието на администрацията. През февруари 2026 г. Министерският съвет утвърди без грешки Годишния доклад за състоянието на администрацията за 2025 г.
  Осигурен е публичен онлайн достъп до шаблони на документи, публикувани на страницата на министерството и в Регистъра на услугите, подържан чрез ИИСДА.  До момента към Единен модел за заявяване, заплащане и предоставяне на електронни административни услуги, работещ на електронен адрес: https://egov.bg, подържан от Министерството на електронното управление (МЕУ) са присъединени електронни услуги, предоставяни от ОДЗ Видин.   Единният модел предоставя възможност на гражданите и бизнеса за централизирано заявяване, заплащане и предоставяне на електронни административни услуги и информация, свързана с тях. С присъединяването на услугите към Единния модел максимално е разширен достъпа до административните услуги.  За 2025 г. ОД “Земеделие“, заедно с териториалните звена са предоставили общо 179553 броя административни услуги (с индекс от Административния регистър) на физически и юридически лица, като от тях само 331 броя са заявени и предоставени по електронен път. 
В ОД „Земеделие” –Видин във връзка с административното обслужване се прилагат следните средства и механизми за обратна връзка с потребителите и изследване на удовлетвореността на потребителите:
· посещение на място в сградата на ОД „Земеделие” – Видин или съответната общинска служба по земеделие, където потребителят може да подаде устен сигнал за удовлетвореност/неудовлетвореност от предоставено административно обслужване;
· обаждане на обявения телефонен номер за подаване на сигнали във връзка с качеството на административното обслужване;
· изпращане на конкретен сигнал за удовлетвореност/неудовлетвореност от предоставено административно обслужване – по поща или на обявен email адрес на ОД „Земеделие” – Видин;
· извършване на анкетни проучвания /попълване на Формуляр за обратна връзка с гражданите за проучване на удовлетвореността на потребителите/ и изразяване на мнения и коментари за административното обслужване  и пускането й в поставената за целта кутия ;
· провеждане на консултации със служителите;
· попълване на анкета за удовлетвореността , която е публикуване на ел. страница на ОД “Земеделие“ Видин.
Всички клиенти имат възможност по всяко време да изразят мнението си, да направят препоръки и предложения като попълнят формуляр за обратна връзка.   
През отчетния период са извършвани консултации със служителите от ЦАО на всяко тримесечие. При провежданите срещи на служителите и ръководството на дирекцията се обсъждат постъпили на място предложения и впечатления на граждани.   Също така се разискват въпроси за възможностите за улесняване административното обслужване на потребителите. 
          През 2025 година в ОД „Земеделие” – Видин не са постъпили сигнали, предложения и жалби за некачествено административно обслужване срещу служители. Много малко са и попълнените анкетни карти за проучване на удовлетвореността на потребителите на адм. услуги . От така събраната информация и извършеният анализ беше констатирано, че потребителите на административни услуги са доволни от обслужването в нашата администрация:
·  лесно откриват информация за извършваните услуги;
· първоначалната информация получават предимно от интернет страницата, по телефон в разговор със служител или от приятели, роднини и познати;
· получената информация от служителите е изчерпателна и достъпна;
· потребителите смятат, че служителите са компетентни и се отнасят вежливо и внимателно;
· спазват се законовите срокове за извършване на заявената административна услуга;
· предпочитани канали за предоставяне на информация са предимно интернет страницата на ОД „Земеделие“ Видин и телефон.
	В частта за препоръки относно подобряване на административното обслужване , анкетиралите се граждани не са посочили предложения и препоръки, което е показател за удовлетвореността им от организацията в администрацията. Само един от потребителите е заявил, че желае по пълна информация. В тази връзка следва да се отбележи, че в ОД „Земеделие” – Видин се прилагат различни механизми за подобряване информираността на потребителите, а именно:
· чрез посещение на място в сградата на дирекцията и териториалните звена;
· чрез изпращане на запитване по поща, e-mail адрес;
· чрез обаждане на обявените телефонни номера за предоставяне на информация във връзка с административното обслужване.
ОД „Земеделие” – Видин предоставя и редовно актуализира информацията предназначена за потребителите на информационното табло в дирекцията, на информационните табла на всички общински служби по земеделие на територията на областта и на интернет страницата на дирекцията. Предоставят се и различни канали за достъп до услуги и информация. Обратната връзка от потребителите осигурява необходимата информация за подобряване на услугите и процесите. За целта анализа e фокусиран върху услугите или елементите от информацията, които са отчетени с по-висока степен на значимост и при които има по-високи нива на неудовлетвореност на потребителите. Резултатите, изводите и препоръките определят решенията на дирекцията за промяна и подобрение. 
ОД „Земеделие“ – Видин се стреми максимално да подпомага потребителите на административни услуги и да повишава удовлетвореността им от предоставяните административни услуги, като продължава да се модернизира, за да предлага на потребителите качествени административни услуги, актуална и изчерпателна информация за тях чрез всички поддържани източници. 
През 2026 г. ще продължим да насърчаваме предоставянето на обратна връзка с потребителите на административни услуги и да търсим тяхното мнение,  ще продължим да прилагаме механизмите за обратна връзка. С цел улесняване на потребителите при заплащане на таксите за административните услуги ще разширим възможностите за това, т.е. внедряване на ПОС терминални устройства. През настоящата 2026 г. ще продължим с насърчаване на гражданите и представителите на бизнеса да подават документи и да заявяват административни услуги по електронен път. ОД „Земеделие“ Видин ще продължи да прилага новите изисквания, които поставят пред администрацията измененията в Наредбата за административното обслужване и ще работи в посока повишаване на качеството на предоставяните услуги и постигане на ефективни резултати и пълна удовлетвореност на потребителите.  
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