
 



На основание чл. 24 от Наредбата за административното обслужване, в 

Изпълнителна агенция „Железопътна администрация“ (ИАЖА) бяха предприети 

действия по оценка на удовлетвореността на потребителите на административни услуги. 

В етапа на планиране акцентът беше поставен върху обхващане на всички 

административни услуги, предоставяни от Агенцията, с цел формиране на цялостна 

представа за качеството на административното обслужване. ИАЖА предлага общо 20 

административни услуги, като информация за тях е публикувана на официалната 

интернет страница и в Административния регистър. 

Анкетната карта, разработена за целите на проучването, е достъпна както онлайн, 

така и в центровете за административно обслужване. Анкетите са анонимни и имат за 

цел да съберат мнения и препоръки от гражданите за подобряване на качеството на 

предоставяните услуги. При посещение в центровете за обслужване, служителите 

информират заявителите за възможността да попълнят анкета. 

Основни потребители на услугите на ИАЖА са: 

 ДП Национална компания „Железопътна инфраструктура“  

 железопътни предприятия и превозвачи  

 организации за поддръжка и ремонт на железопътен състав  

 органи за оценка на съответствието  

 обучаващи организации и други  

Оценката на удовлетвореността и изготвянето на настоящия доклад са извършени 

от екипа на Агенцията чрез следните методи: 

 анкетни проучвания  

 вътрешни консултации със служители  

 анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали  

 преглед на медийни публикации  

Изследването отчита степента на удовлетвореност по отношение на достъпността, 

яснота на информацията, срокове за обслужване, както и професионализма и 

отзивчивостта на служителите. 

За периода 01.01.2025 г. – 31.12.2025 г. са събрани общо 12 анкетни карти. 

Наблюдава се сравнително ниска активност от страна на потребителите, като най-често 

посочваната причина е липсата на време. 

Резултатите показват, че потребителите се ориентират сравнително лесно в 

предлаганите услуги, като предпочитат да получават информация директно от 

служителите. Като цяло се отчита висока степен на удовлетвореност по отношение на 

качеството на обслужване, включително отношение, бързина и компетентност. Не са 

установени проблеми със спазването на сроковете или с предоставянето на необходимата 

информация. 

Проведените вътрешни консултации със служители доведоха до формулиране на 

следните предложения за подобрение: 



 осигуряване на достатъчен брой служители в обслужващите звена  

 организиране на обучения за новоназначени служители  

 подобряване на условията на труд и възнагражденията с цел задържане на 

квалифициран персонал  

В разглеждания период не са постъпили сигнали, жалби или предложения, 

свързани с проблеми в административното обслужване. Също така не са установени 

негативни медийни публикации по темата. 

В съответствие с политиката по качеството, ИАЖА продължава да работи за 

удовлетворяване на потребителските изисквания чрез подобряване на работните 

процеси, условията на обслужване и професионалната квалификация на служителите. 

В заключение може да се отбележи, че нивото на административно обслужване в 

Агенцията е добро и отговаря на очакванията на потребителите. Поддържа се висок 

стандарт на работа, като се насърчава използването на електронни услуги. 

Въз основа на направения анализ може да се заключи, че през 2024 г. ИАЖА 

успешно поддържа високо качество на административното обслужване и изпълнява 

своите функции в съответствие с обществените очаквания. 

На основание чл. 24 от Наредбата за административното обслужване, в 

Изпълнителна агенция „Железопътна администрация” (ИАЖА) се предприеха действия 

по извършване оценка на удовлетвореността на потребителите на административни 

услуги.  

На етап планиране бе поставен акцент върху изследване на удовлетвореността в 

обхват всички административни услуги, които предоставя ИАЖА, с цел да се постигне 

цялостен поглед върху качеството на административната дейност. ИАЖА предоставя 20 

броя административни услуги, като информация за тях е достъпна на интернет 

страницата на агенцията www.iaja.bg и в Административния регистър, поддържан от 

Министерски съвет чрез Интегрираната информационна система на държавната 

администрация. 

Разработената анкетна карта е достъпна на електронната страница на Агенцията 

и в центровете за административно обслужване. Анкетите са анонимни и имат за цел да 

се проучи мнението на гражданите относно административното обслужване, с цел 

повишаване качеството на предоставяните административни услуги. Във връзка със 

заявяването на административна услуга, получаването на издадени документи или само 

за справка, служителите уведомяват всички заявители, които посещават центровете за 

административно обслужване за възможността да изразят удовлетвореността от 

обслужването или да отправят препоръка чрез попълването на анкетна карта.  

 

Потребители на административните услуги на ИАЖА са: 

 ДП Национална компания „Железопътна инфраструктура“; 

 Железопътни предприятия; 

 Железопътни превозвачи; 

 Организации, извършващи поддръжка и ремонт на подвижен железопътен състав; 

 Органи за оценка на съответствието; 

 Обучаващи организации и др. 

 

http://www.iaja.bg/


Осъществяването на процесите по оценка на удовлетвореността на потребителите 

и изготвянето на Годишния доклад се извърши от екипът на ИАЖА. 

Проучването е съгласно следните методи за обратна връзка с потребителите, 

използващи административни услуги: 

 анкетни проучвания; 

 провеждане на консултации със служителите; 

 анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали; 

 анализ на медийни публикации. 

 

Като елемент на проучване се взе предвид нивото на удовлетвореност по 

отношение на достъпност на услугите, яснота и полезност, срок за предоставяне, бързина 

и отзивчивост на служителите, предоставящи конкретни насоки.  

Проучването на удовлетвореността на клиентите е от изключителна важност за 

Агенцията, като служителите в центровете за административно обслужване активно 

предлагат на потребителите на административни услуги анкетни карти. Разработената 

анкетна карта съдържа въпроси от отворен и затворен тип, което предоставя на 

потребителите на административни услуги по-голяма свобода при изразяване на мнение, 

без да са ограничени в рамките на определени отговори и време за попълването на 

картата.  

За периода от 01.01.2025 г. до 31.12.2025 г. в ИАЖА са попълнени и представени 

общо 15 броя анкетни карти, чрез които Агенцията е осъществила обратна връзка с 

потребителите на административни услуги. 

От постъпилите 12 броя анкетни карти, се наблюдава слаб интерес от срана на 

потребителите да попълват анкетните карти, като най-често посочваната причина е 

липсата на време. 

Проучването показва, че анкетираните потребители на административни услуги 

лесно се ориентират в предоставяните от ИАЖА административни услуги, като 

предпочитат да получават информация чрез обслужващите ги служители. Потребителите 

на административни услуги са в голяма част удовлетворени от качеството на 

административното обслужване като отношение, бързина и компетентност на 

служителите в звената за административно обслужване. Голям процент от анкетираните 

потребители на ИАЖА отбелязват, че най-малко веднъж годишно използват 

предоставяните административни услуги, като сравнително лесно намират достъпна 

информация за тях на интернет страницата на Агенцията. Липсват забележки по 

отношение на спазване на сроковете за обработка на услугите и отзивчивост на 

служителите, които предоставят конкретни насоки на потребителите.  

 

 

Проведени са неформални консултации със служители, извършващи 

административно обслужване в Централно административно обслужване и служители от 

дирекции и териториални звена пряко ангажирани с обработването на заявления за 

административни услуги и издаване на административни актове. Представени са 

следните предложения за повишаване на качеството на административното обслужване: 

 

 Осигуряване на необходимия брой служители в центровете за административно 

обслужване на гише; 

 Планиране и осигуряване на подходящо обучение за новоназначени служители; 

 Подобряване на условията на труд и заплащане, с цел привличане и задържане на 

кадри; 

 



По отношение на извършения анализ на сигнали, предложения и жалби за 

проблеми при административно обслужване или не предоставяне на административна 

услуга не са постъпили в Агенцията. 

 

За установяване нагласата на потребителите и тяхната удовлетвореност от 

административното обслужване е извършен преглед на медийни публикации, като през 

2025 г. не са идентифицирани медийни публикации, касаещи  административното 

обслужване в Агенцията. 

 

В съответствие с декларираната политика по качеството, ИАЖА се стреми да 

удовлетворява изискванията на заявителите и очакванията им, свързани с 

функционалните си задължения. В стремежа си за повишаване на качеството на 

административното обслужване и през 2025 г., Изпълнителна агенция „Железопътна 

администрация“ ще продължи да работи в посока подобряване на условията и 

ефективността на обслужването, оптимизация на работните процеси, както и 

повишаване на професионалната компетентност на служителите. 

 

В заключение от извършения анализ следва да се отбележи, че обслужването на 

заявителите в ИАЖА е на много добро ниво. Агенцията поддържа висок стандарт на 

работа, стимулира потребителите на административни услуги да използват електронния 

начин на заявяване на услугите.  

 

Въз основа на изложените по-горе резултати, може да се направи заключението, 

че през 2025 г. Изпълнителна агенция „Железопътна администрация“ е постигнала и 

поддържа високо качество на административното обслужване и удовлетворява 

очакванията на обществото, свързани с функционалните задължения. 

 

 

 


