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ГОДИШЕН ДОКЛАД 
за оценка на удовлетвореността на потребителите 

от качеството на административното обслужване в НСЦРЛП за 2025 г. 

 

 

Раздел I. Увод 

Докладът за оценка на удовлетвореността на потребителите от качеството на 

административното обслужване в НСЦРЛП за 2025 г. включва информация за цялостния 

процес по организация, изпълнение и отчитане на дейностите, свързани с получаване на 

обратна връзка и изследване на удовлетвореността на потребителите на административни 

услуги, предоставяни от НСЦРЛП. Докладът е изготвен при спазване изискванията на 

Методологията за измерване и управление на удовлетвореността на потребителите, приета 

с РМС № 246/2020 г., на основание чл. 24, ал. 8 от Наредбата за административното 

обслужване (НАО) и чл. 35 от Вътрешните правила за организацията на административното 

обслужване в НСЦРЛП, утвърдени със Заповед № РД 03-6 от 31.07.2020 г. 

 

Раздел II. Методи за обратна връзка, използвани за извършване на оценка на 

удовлетвореността на потребителите 

Комуникацията с потребителите на административни услуги, предоставяни от 

НСЦРЛП, е непрекъснат процес.  

За изследване и оценка на нагласите и очакванията на потребителите в НСЦРЛП 

бяха приложени следните методи - част от задължителните методи за обратна връзка, 

регламентирани в чл. 24, ал. 2 и 3 от Наредбата за административното обслужване и 

Методологията за измерване и управление на удовлетвореността на потребителите: 

1. Извършване на анкетни проучвания; 

2. Провеждане на консултации със служителите, работещи в ЦАО; 

3. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали. 

Всеки един от горепосочените методи за изследване удовлетвореността на 

потребителите от административни услуги са ефективно функциониращи механизми в 

НСЦРЛП за мониторинг на качеството на административно обслужване. 

 

Раздел III. Проведено проучване на удовлетвореността на потребителите на 

административни услуги – данни и резултати 

1. Извършване на анкетни проучвания 

Целта на проучването е осигуряване на по-добро, по-достъпно и по-ефективно 

административно обслужване, чрез установяване на преобладаващите мнения, оценки и 

удовлетвореност на потребителите на административни услуги в НСЦРЛП. Анкетната 

карта за удовлетвореността на потребителите е анонимна и не дава възможност за 

идентифициране на подател, освен ако той сам не се е легитимирал. Данните периодично се 

анализират и са основание за въвеждане на нови и усъвършенстване на съществуващи 

практики при обслужване на потребителите.  
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Анкетните проучвания в НСЦРЛП се извършват целогодишно чрез попълване на 

анкетна карта, до която потребителите на услуги имат свободен достъп, както следва: 

- чрез попълване на място в Центъра за административно обслужване на НСЦРЛП. 

В тези случай следва да се вземе предвид факта, че предоставяните от НСЦРЛП 

административни услуги в основната си част са заявявани по електронен път – 

чрез уеб-портал или посредством официална електронна поща; 

- чрез попълване и изпращане чрез интернет страницата на Националния съвет, 

секция „Административно обслужване“. 

Заявители на административни услуги, предоставяни от НСЦРЛП са единствено 

юридически лица - Притежатели на разрешения за употреба на лекарствени продукти или 

техни упълномощени представители. 

Общият брой на ползватели на административни услуги, пожелали да изразят своето 

мнение чрез попълването на анкетната карта през 2025 година, е 17 потребители. 

Анализът на попълнените анкети показва, че през 2025 г. потребителите са се 

информирали за административните услуги основно от интернет страницата на НСЦРЛП и 

от Центъра за административно обслужване. Потребителите са дали оценка за качеството 

на административното обслужване „Отлична“ (76,47%) и „Много добра“(23,53%). 

Потребителите често ползват уеб-портала на интернет страницата на НСЦРЛП. Считат, че е 

осигурена достатъчна информация за предоставяните административни услуги, но в 

определени случаи им е необходима и допълнителна информация в хода на изпълнение на 

административните услуги. Не са посочени забележки към административното обслужване. 

Относно внедрените електронни услуги анкетираните са останали напълно удовлетворени. 

Във висока степен е изразена удовлетвореност на потребителите от ползването на уеб-

портала, мобилното приложение и от начините за търсене на данни в публичните регистри.  

 

2. Провеждане на консултации със служителите в ЦАО 

Със служителите, работещи в Центъра за административно обслужване на НСЦРЛП, 

проучване относно удовлетвореността на потребителите се извършва от главния секретар 

на Съвета, както следва: 

- по всяко време - при възникване на конкретна ситуация при обратната връзка с 

потребителите и/или 

- веднъж на шест месеца - с цел изразяване на впечатленията на служителите при 

контакта им с потребителите на административни услуги. 

При анализа на проведените през месец юни и месец декември 2025 г. консултации 

със служителите от ЦАО се достигна до следните изводи: 

 - информацията относно административното обслужване, публикувана на интернет 

страницата, е актуална, достатъчна и ясна; 

- малка част от запитванията са по повод уточняване в тази насока;  

- потребителите на административни услуги са преобладаващо доволни от 

предоставяното качество на обслужването;  

- служителите отговарят в рамките на тяхната компетентност непосредствено след 

поставяне на питането, а при липса на такава насочват потребителите на административно 

обслужване към съответните експерти; цели се потребителите да са информирани в 

достатъчна пълнота и поставеният проблем да се изяснява веднага или във възможно най-

кратък срок; 

- не са постъпвали оплаквания от нелюбезно отношение на служителите в ЦАО или 

като цяло от администрацията на НСЦРЛП. Посочени са конкретни случаи, в които 

потребители са изразили своите благодарности за предоставената информация. 

Основните въпроси, поставяни от потребителите на административни услуги пред 

служителите от ЦАО не са се променили спрямо предходната 2024 г. и касаят проверка на 

статуса на заявена административната процедура, технически проблеми с уеб портала – 
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подаване и подписване на заявления, получаване на регистрационни номера за подадени 

заявления; подаване на заявление за образуване/регистриране цена на лекарствен продукт, 

ако нямат или са в процес на издаване на национален номер; генериране на национален 

номер за лекарствени продукти. 

 

3. Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали 

В НСЦРЛП на общодостъпно място е поставена „Кутия за предложения и сигнали“, 

която се отваря и проверява ежемесечно от нарочна комисия. През 2025 г. не са постъпвали 

сигнали, предложения, жалби и похвали във връзка с административното обслужване в 

НСЦРЛП. 

 

Раздел IV. Цели на НСЦРЛП относно подобряване на административното 

обслужване 

Независимо от констатираната положителна обратна връзка на потребителите и 

въпреки липсата на постъпили сигнали и жалби през изтеклата 2025 г., НСЦРЛП 

продължава да подобрява предоставяното административно обслужване.  

 

Настоящият доклад ще бъде публикуван на интернет страницата на НСЦРЛП.  

 

Приложение: Анкети за проучване на удовлетвореността от административното 

обслужване в НСЦРЛП – на хартиен носител.  

 

 

м. март 2026 г. 


