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I. ВЪВЕДЕНИЕ 

Настоящият доклад е изготвен и публикуван на интернет страницата на Агенция за 

качеството на социалните услуги (АКСУ) в изпълнение на нормативните разпореждания 

на чл. 24, ал. 6, 7 и 8 от Наредбата за административното обслужване (НАО). 

АКСУ предоставя 7 (седем) административни услуги, вписани в 

Административния регистър по чл. 61 от Закона за администрацията, 4 (четири) от които 

се предоставят само от АКСУ, във връзка с прилагане на режима по лицензиране и 3 (три) 

които са общи и се предоставят от всички администрации, в т.ч. и от АКСУ. 

Агенцията е осигурила различни форми и начини за заявяване на административни 

услуги, в т.ч. заявяване на електронни административни услуги, подписани с КЕП, чрез:  

• създадена за целта електронна поща на АКСУ: e-docs@aksu.government.bg;  

• системата за сигурно електронно връчване (ССЕВ), която представлява 

препоръчана електронна поща; 

• единния портал за достъп до електронни административни услуги 

(ЕПДЕАУ). 

Предоставянето на електронните административни услуги се извършва в 

съответствие със Закона за електронното управление и Наредбата за общите изисквания 

към информационните ресурси, регистрите и електроните административни услуги. 

Описанията на услугите и стандартизираните образци на заявления са публикувани 

на интернет страницата на АКСУ, като информацията е систематизирана и лесно достъпна 

за гражданите и бизнеса, с осигурена възможност за свободно изтегляне и попълване на 

формулярите. 
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Потребители на предоставяните от АКСУ административни услуги са граждани и 

организации, които заявяват и/или ползват административно обслужване чрез 

заявления/искания за издаване на индивидуални административни актове за предоставяне 

на административни услуги, за извършване на други административни действия по 

искания, уведомления и декларации, които са предвидени в нормативен акт, сигнали, 

предложения, жалби и протести и/или които осъществяват контакт (лично или по друг 

начин) по повод административното обслужване. 

Организацията на административното обслужване в АКСУ е уредена с утвърдени 

от главния секретар Вътрешни правила, публикувани на интернет страницата на 

агенцията. 

При осъществяване на административното обслужване, потребителите на 

административни услуги контактуват с администрацията на АКСУ чрез Центъра за 

административно обслужване (ЦАО), функционирането на който се осигурява от 

дирекция „Административно-правно, финансово и информационно обслужване“ 

(АПФИО). ЦАО на АКСУ е ситуиран на 1-я етаж в сградата, в която се помещава АКСУ 

намираща се на комуникативно място, достъпна с няколко вида обществен транспорт. 

 Осигурен е адаптиран достъп до ЦАО, без ползване на стълби и асансьор. 

ЦАО на АКСУ разполагат с необходимата информационна и комуникационна 

техника за ефективно обслужване на потребителите на административни услуги. На 

разположение на гражданите в сградата на АКСУ е осигурена безплатна интернет връзка 

(Wi-Fi). Работното време на Центъра е непрекъснато в рамките от 08,30 ч. до 18,00 ч. 

всеки работен ден (половин час преди и половин час след определеното работното време 

на администрацията), като има установен ред за почивка, така че да се осигури 

непрекъсваем режим на работа с потребителите в рамките на обявеното работно време.  

Въведената автоматизирана информационна система за управление на 

документооборота съдейства за по-добрата организация на работата и облекчаване на 

процесите по предоставяне на административни услуги. Благодарение на нея се извършват 

справки и се дава информация за статута и движението на преписките. Един от ключовите 

моменти за постигане на високо качество на административното обслужване е избора на 

канали за предоставяне на информация на потребителите. Администрацията на АКСУ се 

стреми да предостави информация по всички налични канали за достъп. Запазва се 

тенденцията да се използва интернет страницата на агенцията за информиране на 

потребителите. Информация се дава на двата телефона „Административно обслужване“ и 

на „горещия телефон“, на място в ЦАО, като общо запитване на електронен адрес 

aksu@aksu.government.bg. 

С Хартата на клиента, поставена на видно място в ЦАО и публикувана на интернет 

страницата на агенцията, са обявени прилаганите стандарти за качество на 

административното обслужване в АКСУ и начините, по който потребителите могат да 

постъпят, ако не са удовлетворени от обслужването и/или организацията на работа, както 

и възможностите да подадат сигнал, предложение или жалба във връзка с 

административното обслужване. 
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В администрацията на АКСУ се наблюдава спазване на задължителните стандарти 

за качество на административното обслужване, в т.ч. и спазване на изискването за срока 

на обработка и отговор на запитвания, като в случаите когато запитванията са от общ 

характер времето за получаване на информация е веднага, или не по-късно от 20 минути, 

ако запитванията са устни, постъпили са на място или по телефон, а в случай, че 

запитванията са писмени, постъпили на място в ЦАО, по пощата или по електронната 

поща, получаването на информация е до 5 (пет) работни дни. 

За отправени писмени запитвания, изискващи изготвянето на специализирано 

становище се предоставя отговор до 30 дни. 

В случаите на обработка на документите на място в ЦАО (приемане или 

предоставяне) изчакването е в рамките на 10 минути. 

 

II. ПРОУЧВАНЕ И ИЗМЕРВАНЕ НА УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА НА 

ПОТРЕБИТЕЛИТЕ 

Настоящото проучване на удовлетвореността на потребителите, ползвали 

административни услуги в ЦАО на АКСУ е извършено на основание чл. 24, ал. 5 от НАО 

и обхваща периода 01.01.2022 г. – 31.12.2022 г.  

При прилагане на методите за обратна връзка и при изследване и измерване на 

удовлетвореността на потребителите от качеството на административното обслужване в 

Агенцията са спазени изискванията, предвидени в НАО и Методологията за измерване и 

управление на удовлетвореността на потребителите, приета с Решение на Министерски 

съвет № 246/10.04.2020 г. за одобряване на Ръководство за разработване на Харта на 

клиента и Методология за измерване на удовлетвореността на потребителите.  

 

2.1. Методи за обратна връзка, използвани за извършване оценка на 

удовлетвореността на потребителите 

Измерването на удовлетвореността на потребителите е осъществено чрез 

използване и прилагане на следните задължителни методи за обратна връзка, посочени в 

чл. 24, ал. 2 и 3 на НАО: 

1. Извършване на анкетни проучвания; 

2. Провеждане на консултации със служителите; 

3. Извършване на наблюдения по метода „таен клиент“; 

4. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали; 

5. Анализ на медийни публикации. 

Използвани са и следните допълнителни методи, предвидени в чл. 24, ал. 2 на 

НАО: 

6. Провеждане на консултации със заинтересовани страни в рамките на 

консултативни органи; 

7. Осигуряване на постоянна телефонна линия за връзка с потребителите в работно 

време чрез „горещ телефон“; 

8. Анализ на вторична информация. 



  

Прилагането на методи 1, 2, 3 и 6 позволи изследване на различни елементи на 

удовлетвореността по инициатива на администрацията на АКСУ. Методи 4, 7 и 8 

осигуряват обратна връзка, получена по инициатива на потребителите на 

административни услуги, предоставяни от администрацията на АКСУ. 

Метод 5 позволява изследване на удовлетвореността от източници, различни от 

служителите и потребителите на административни услуги. 

2.2 Планирано и проведено проучване през 2022 г.  

Планираното и извършено проучване за 2022 г. обхваща цялостното предоставяне 

на услуги и дейности при административното обслужване в АКСУ, като наблюдението е 

акцентирано върху прилагането на общите нормативни изисквания при осъществяването 

на административното обслужване и спазването на стандартите за качество на 

административното обслужване.  

Главната цел на проучването и измерването на удовлетвореността на 

потребителите от предоставяните административни услуги за 2022 г. е повишаването на 

качеството на административното обслужване в АКСУ, с насоченост към всички 

потребители на услуги.  

Основните цели на проучването са:  

1. Изследване организацията на административното обслужване в АКСУ и 

управлението на неговото качество.  

2. Установяване на общественото мнение относно качеството на 

административното обслужване в АКСУ.  

3. Анализ на резултатите, оценка на факторите и предприемане на мерки за 

подобряване на административното обслужване.  

4. Обсъждане и приемане на направените предложения от потребителите на 

административни услуги, предоставяни от администрацията на АКСУ, относно 

подобряване на административното обслужване и повишаване на тяхната 

удовлетвореност. 

III. ОЦЕНКА, АНАЛИЗ И УПРАВЛЕНИЕ НА УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА НА 

ПОТРЕБИТЕЛИТЕ 

3.1. Извършване на анкетни проучвания 

В съответствие с измененията и допълненията на НАО и приетата от Министерския 

съвет Методология за измерване и управление на удовлетвореността на потребителите е 

разработена анкетна карта, съдържаща 8 (осем) въпроса, чрез отговорите на които се цели 

получаване на обратна връзка и информация за степента на спазване на стандартите за 

качество на административното обслужване и степента, в която са постигнати основните и 

непосредствените цели на АКСУ в областта на административното обслужване.  

Насочеността на анкетната карта е към изследване на определен обхват от действия 

по спазването на стандартите за качество на административното обслужване. 

Потребителите имат възможност да посочват повече от един отговор на част от 

въпросите в анкетната карта, както и да правят коментари и предложения в свободен 



 

 

 

текст. Анонимността на анкетата е допълнителен стимул за потребителите на 

административни услуги, да изразят своето мнение. 

Анкетните проучвания в АКСУ за удовлетвореността на потребителите на 

административни услуги се извършват чрез попълване от потребителите на хартиена 

анкетна карта по образец на място в ЦАО, непосредствено след предоставяне на услугата. 

Анкетните карти са предварително отпечатани и са поставени на видно място, като за 

поставяне на попълнените анкетни карти е осигурена специално обозначена за целта 

кутия, също разположена на видно място.  

Анкетната карта е публикувана и на интернет страницата на АКСУ, за свободно 

изтегляне, попълване и изпращане на създадената за целта електронна поща 

anketi@aksu.government.bg.  

Служителите от ЦАО насърчават гражданите да попълват анкетните карти за 

проучване на удовлетвореността на потребителите. Целта не е да се регистрират 

индивидуални лични мнения на гражданите, а да се извлече достатъчно надеждна 

представителна извадка, която да даде максимално точна картина за удовлетвореността и 

очакванията на потребителите на административни услуги, предоставяни от АКСУ. 

През 2022 г. са попълнени общо 24 (двадесет и четири) анкетни карти, изпратени 

на създадената за целта електронна поща. 

Общата оценка, дадена от анкетираните потребители за качеството на 

предоставяните административни услуги, е висока. Посочват като положителни следните 

аспекти на получено обслужване: 

• Лесно достъпна и пълна информация; 

• Спазване на законовите срокове за предоставяне на заявената услуга; 

• Любезно и компетентно отношение от служителите;  

• Бързина на обслужването. 

В попълнените анкетни карти не са маркирани отговори „Не съм доволен“. 

 

Резултати от проведената анкета: 

На въпроса „Каква е общата Ви оценка за предоставяните административни 

услуги?“ 79% от анкетираните отговарят „Напълно съм доволен“, 21% посочват 

„Удовлетворителна“.  

На въпроса „Моля, да посочите какво според Вас е необходимо да се подобри в 

предоставяните от нас услуги“, дават полезни предложения:  

„Уведомителни/Информационни/Напомнителни имейли във връзка с предстоящи 

изтичащи срокове/задължения; промени в нормативната уредба/обучения  и т.н.“ 

С ПМС № 135 от 22.06.2022 г. е приета Наредбата за качеството на социалните 

услуги. Приемането на нормативния акт е регламентирано в Закона за социалните услуги, 

като целта му е да създаде условия за повишаване на качеството на социалните услуги и 

тяхната ефективност в подкрепа на хората, които ги ползват.  

В тази връзка през месец октомври 2022 г. стартираха обучения за доставчиците на 

социални услуги, с цел запознаване с въведените в нормативната уредба нови стандарти за 

качество на социалните услуги и с критериите за тяхното изпълнение. Обученията са по 

проект „За по-добро качество и ефективност на социалните услуги в България“ на 

Министерството на труда и социалната политика, а лекторите са експерти от Агенцията за 

качество на социалните услуги. 
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Подробна информация за провеждане на обученията, както и индикативен график 

за провеждане на обученията по области и данни за контакт при регистриране, са 

публикувана на официалната интернет страница на АКСУ, в секция „Новини“. 

Агенцията работи усилено за това да подобри достъпа до информация, като 

публикува на интернет страницата си актуални новини и информация, свързана с 

дейността на администрацията. 

За целта от 2022 г. АКСУ използва и уеб услуги от Административния регистър за 

визуализиране на информацията, която се въвежда в него, на интернет страницата на 

администрацията. 

 

3.2. Провеждане на консултации със служителите  

Провеждането на консултации със служителите е ценен източник на индиректна 

обратна връзка от потребителите на административни услуги. 

През 2022 г. се проведоха редица консултации и работни срещи между 

ръководството, служители от ЦАО и служителите от специализираната администрация, 

отговорни за обслужването на горещата телефонна линия за обсъждане на получената 

неформална обратна връзка от потребителите.  

При системното ежедневно общуване се идентифицират редица области за 

подобрение и промяна в предоставяното административно обслужване. Всички въпроси, 

предложения и сигнали, постъпили неформално/устно, се обсъждат и решават ежедневно 

от експерти в дирекциите на АКСУ и на тази база са взети оперативни решения за 

уеднаквяване на практиката между служителите в ЦАО.  

В резултат от проведените регулярни работни срещи през 2022 г. в АКСУ цялостно 

са въведени и се спазват общите стандарти за качество на административното обслужване.  

Проведено е специализирано обучение на служители от ЦАО, ангажирани с 

административното обслужване. 

Постигната е желаната ефективност при осъществяване на основните цели на 

администрацията - предоставянето на обслужване, съобразено с интересите на 

потребителите. Служителите ни създават атмосфера на добронамереност и съпричастност 

към въпросите и проблемите на потребителите. 

 

3.3. Извършване на наблюдения по метода „таен клиент“ 

Методът през 2022 г. се прилага:  

1. Регулярно – по телефона от директора на дирекция „Административно-правно, 

финансово и информационно обслужване“ (АПФИО), ръководител на ЦАО, за 

проследяване на цялостната организация по предоставяне на административни услуги в 

АКСУ. 

2. При възникнала през годината извънпланова необходимост от проучване. 

През 2022 г. директорите на дирекция „Административно-правно, финансово и 

информационно обслужване“ и дирекция „Контрол, мониторинг и лицензиране на 

социалните услуги“ регулярно извършиха проверки по телефона като потребители на 

административни услуги, в т.ч. поведението на служителите и начините, по които 

функционират процесите при взаимодействие с клиентите. В резултат на наблюдението се 

констатира, че служителите в ЦАО на АКСУ спазват стандартите за време за изчакване за 

приемане на телефонните обаждания и идентификация при водене на телефонни 

разговори. Не са установени отклонения или пропуски. 



 

 

 

3.4. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали 

През 2022 г. не са постъпвали сигнали и предложения относно поведение или  

обстоятелство, свързано с административното обслужване, по смисъла на глава осма от 

АПК. Не са идентифицирани и жалби в тази област. 

Постъпилите похвали за служителите и за организацията на административното 

обслужване са отразени в попълнените анкетни карти. 

 

3.5. Анализ на медийни публикации 

Наблюдението включва национални медии, радио, телевизия, печатни издания, 

информационни агенции, онлайн издания, социални мрежи и други, след прецизен 

подбор, за да се установи нагласата на потребителите и тяхната удовлетвореност от 

административното обслужване, във връзка с административните услуги, предоставяни от 

АКСУ. Методът се използва за да се реагира, при необходимост, веднага на конкретни 

публикации, относно качеството на административното обслужване в АКСУ.  

През 2022 г. не са идентифицирани медийни прояви, акцентирани върху 

административното обслужване в АКСУ. 

 

3.6. Провеждане на консултации със заинтересовани страни в рамките на 

консултативни органи 

Агенцията за качеството на социалните услуги има ангажименти по изпълнение на 

Политиката в областта на социалното включване в частта, отнасяща се до 

осъществяването на контрол и мониторинг на системата на социалните услуги с цел 

постигане на качество и ефективност на услугите, както и с лицензирането на частните 

доставчици на социални услуги.  

В тази връзка през 2022 г. са проведени редица срещи с представители на 

неправителствени организации. Представители на АКСУ взеха участие в редица форуми и 

семинари, на които са обсъдени проблеми и са набелязани мерки свързани със социалните 

услуги в България.  

 

3.7. Осигуряване на постоянна телефонна линия за връзка с потребителите в 

работно време  

При предоставяне на информация и провеждане на консултации чрез горещата 

телефонна линия през 2022 г. преобладават запитвания на потребителите, свързани със 

срокове, такси, необходими документи за заявяване на определена услуга и др.  

Чрез телефонните разговори и информацията, публикувана на интернет сайта на 

АКСУ, гражданите получават и експертни отговори, и специализирани консултации по 

определени казуси.  

Чрез този метод за обратна връзка, директен контакт и обслужване в реално време, 

в АКСУ постъпват най-големия брой похвали и благодарности. 

 

3.8. Анализ на вторична информация. 

За прилагането на метода се използва анализиране на налична актуална и пълна 

информация (документи в публичното пространство или получени в агенцията), създадена 



  

в АКСУ или от други административни органи във връзка с административното 

обслужване. 

Източници на информация са всички документи, анализи, доклади, свързани с 

административното обслужване. 

 

IV. ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Резултатите от проведеното проучване показват, че потребителите на услуги, 

предоставяни от АКСУ, независимо, дали са граждани, юридически лица или 

представители на определени институции, проявяват по-скоро положително отношение 

към дейността на агенцията и отношението на служителите. 

В обобщение на проведеното проучване и в интерес на настоящия анализ е 

задължително да отбележим, че много висок процент анкетирани изразяват своята 

удовлетвореност от отношението на служителите от АКСУ, считат, че служителите са 

добре подготвени професионално, като също отбелязват, че са получили лесно 

изчерпателна информация, относно искана от тях административна услуга. 

От направеният анализ и малкия брой попълнени анкетни карти се установява, че 

потребителите на административни услуги не проявяват активност за оценка на 

административното обслужване, въпреки че достъпа до средствата за обратна връзка е 

свободен. От цялостната информация през 2022 година, може да се направи извода, че 

АКСУ спазва всички критерии за законосъобразно, добросъвестно и отзивчиво 

административното обслужване и ще продължава да работи за поддържане на добрите 

практики в обслужването и за оптимизиране на административния процес, с цел 

удовлетворяване на потребителите на административни услуги. 

Въпреки липсата на постъпили сигнали и жалби през календарната 2022 г. и 

отличната оценка за служителите, занимаващи се с административно обслужване, през 

2023 г. АКСУ ще продължи да търси активно мнението на потребителите, като за целта 

ще популяризира и насърчи предоставянето на обратна връзка.  

През 2023 г. ще продължи актуализирането и усъвършенстването на интернет 

страницата на агенцията, относно предоставянето на актуална и изчерпателна информация 

за всички видове административни услуги. 


