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Г О Д И Ш Е Н   Д О К Л А Д 

ЗА ОЦЕНКА НА УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ ОТ 

АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ В АГЕНЦИЯ ЗА КАЧЕСТВОТО НА 

СОЦИАЛНИТЕ УСЛУГИ  

ПРЕЗ 2024 г. 

I. ВЪВЕДЕНИЕ 

Докладът за оценка на удовлетвореността на потребителите от административното 

обслужване в Агенция за качеството на социалните услуги (АКСУ) през 2024 г. е изготвен 

и публикуван на интернет страницата на агенцията, в изпълнение на нормативните 

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

 Съгласно НАО, потребител е всеки гражданин или организация, 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 други и/или които 

осъществяват контакт (лично или по друг начин) по повод административното 

обслужване. 

Получената информация от обратната връзка е анализирана и обсъдена и заедно с 

резултатите от измерването на удовлетвореността на потребителите и предприетите 

действия за подобряване на административното обслужване е отразена в настоящия 

доклад. 

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

препоръчана електронна поща; 

• единния портал за достъп до електронни административни услуги 

(ЕПДЕАУ). 

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. 

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. 

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).  

Центъра за административно обслужване на АКСУ разполага 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 до 18:00 часа 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.  

 

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 01.01.2024 г. – 31.12.2024 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 на административни услуги 

Измерването на удовлетвореността на потребителите е осъществено чрез 

използване и прилагане на следните методи за обратна връзка:  

1. извършване на анкетни проучвания; 

2. провеждане на консултации със служителите; 

3. анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали; 

4. анализ на медийни публикации. 

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

НАО: 

5. провеждане на консултации със заинтересовани страни в рамките на 

консултативни органи; 

6. осигуряване на постоянна телефонна линия за връзка с потребителите в работно 

време чрез „горещ телефон“. 

 

Събирането на информация за обратна връзка и измерването на удовлетвореността 

на потребителите е с цел повишаване качеството на административното обслужване. 

Описаните методи за обратна връзка и начините за тяхното използване и прилагане са 

съобразени с Методологията за измерване и управление на удовлетвореността на 

потребителите. 

 

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.  

Въпросите са кратки, конкретни и недвусмислени. 

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

въпросите в анкетната карта, както и да изразяват мнения и препоръки 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.  

През 2024 г. са попълнени общо 13 (тринадесет) анкетни карти, от които 8 броя на 

място в ЦАО и 5 броя 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?“ всички анкетирани отговарят „Напълно съм доволен“. 

 

И през 2024 г. се запазва тенденцията за информиране на обществеността за 

работата и услугите на АКСУ чрез своевременното актуализиране на официалната 

интернет страница на агенцията. 

В секция „Новини“ са публикувани 20 съобщения за заинтересованите страни, като 

отделно от това ежемесечно се актуализира информацията в Регистъра на лицензираните 

доставчици на социални услуги, както и информациите за Лицензираните доставчици, 

стартирали дейност по предоставяне на социални услуги и  санкционираните физически и 

юридически лица, предоставящи социални услуги без лиценз. 

За навременно информиране на потребителите на социални услуги, на официалната 

интернет страница са създадени две нови секции: „Издадени заповеди за 

прекратяване/отнемане на лицензи за предоставяне на социални услуги“ и „Прекратени / 

отнети лицензи“. Създадена е и допълнителна секция „Важни срокове за лицензираните 

доставчици на социални услуги“ с цел спазване на нормативно определените в Закона за 

социалните услуги (ЗСУ) задължения от страна на доставчиците на социални услуги. 

Във връзка с провежданата от АКСУ информационна кампания „Изберете 

качеството в социалните услуги, за да имат достоен живот вашите близки“ чрез 

официалната интернет страница на АКСУ са излъчени три информационни клипа, които 

подпомагат лицата при избор на подходяща за тях социална услуга.изработени три клипа 

във видео и аудио вариант. Клиповете са разпространени и чрез МТСП, АСП и НСОРБ, за 

да достигнат до по-голям кръг лица. 

С цел непрекъснатото усъвършенстване на качеството на осъществяваните от 

АКСУ дейности, на официалната интернет страница продължава да е достъпна и Анкетата 

за обратна връзка от доставчиците на социални услуги, предназначена да измери тяхното 

мнение за процеса на извършените от страна на Агенцията проверки в предоставяните от 

тях социални услуги. 
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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 2024 г. се проведоха редица консултации и работни срещи между 

ръководството и служители от Центъра за административно обслужване за обсъждане на 

получената неформална обратна връзка от потребителите.  

Резултати от проведените консултации показват, че създадената организация на 

работа „едно гише“ удовлетворява потребителите. На място в ЦАО или по телефона 

потребителите получават необходимата информация, свързана с подаването на документи 

или със сроковете за изпълнение на административната услуга, удовлетворени са от 

обслужването и устно благодарят за отзивчивостта и компетентността на служителите. 

 

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.  

 

3.3. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали 

През 2024 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. 

 

3.4. 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.  

През 2024 г. не са идентифицирани медийни прояви, акцентирани върху 

административното обслужване в АКСУ. 

 

3.5. 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 2024 г. са проведени редица срещи с представители на 

неправителствени организации и всички заинтересовани страни в процеса на 

предоставянето на качествени социални услуги, на които са обсъдени проблеми и са 

набелязани мерки свързани със социалните услуги в България. 



  

Организирани и проведени са 3 регионални срещи (Югозападен район, Южен 

централен район и Югоизточен район) с представители на местната власт. Срещите са 

проведени в градовете София, Пловдив и Ямбол, като информация за тях е публично 

оповестена на електронната страница на АКСУ. 

 

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

работно време  

 

През 2024 г. Агенцията продължава да поддържа 3 постоянни телефонни поста за 

връзка с потребителите в работно време, единият от които за отправяне на въпроси, 

свързани с административното обслужване и движението на подадените от потребителите 

документи; „горещ телефон“ за отправяне на въпроси, свързани с лицензирането и 

останалите специализирани дейности на АКСУ и телефон за подаване на сигнали за 

корупция. 

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

в АКСУ постъпват най-големия брой похвали и благодарности за получените експертни 

отговори и консултации по определени казуси. 

 

IV. ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

В заключение може да се направи извода, че АКСУ спазва всички критерии за 

законосъобразно, добросъвестно и отзивчиво административното обслужване. 

Въпреки липсата на постъпили сигнали и жалби през календарната 2024 г. и 

отличната оценка за служителите, ангажирани с административното обслужване, АКСУ 

ще продължи да поддържа открит диалог с потребителите на административни услуги, с 

цел повишаване на удовлетвореността, подобряване и усъвършенстване на 

административното обслужване. 


