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МТСП  София  2025

ВЪВЕДЕНИЕ

	Настоящият доклад е изготвен и публикуван на интернет страницата на Министерството на труда и социалната политика  (МТСП) в изпълнение на разпоредбата на чл. 24, ал. 8 от Наредбата за административното обслужване (НАО), съгласно която всяка година до 1 април администрациите изготвят годишен доклад за оценка на удовлетвореността на потребителите за предходната календарна година, който се публикува на интернет страницата на съответната администрация.
	Потребител, съгласно НАО, е всеки гражданин или организация, които:
а) 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; 
б) подават сигнали, предложения, жалби и други; 
в) осъществяват контакт (лично или по друг начин) по повод административното обслужване.
	
	Главната цел на проучването и измерването на удовлетвореността на потребителите от предоставяните административни услуги е повишаването на качеството на административното обслужване в МТСП с насоченост към всички потребители на услуги и с допълнителен акцент за конкретни услуги.

	Измерване
Мониторингът и измерването на удовлетвореността на потребителите на административни услуги е подчинено на следните цели:
· подобряване достъпа до административните услуги и повишаване качеството им; 
· улесняване на гражданите и юридическите лица при получаването на информация за видовете административни услуги, за необходимите заявления по образец и регламентираните срокове;
· предоставяне на заинтересованите лица професионална консултация за задължителния набор от документи, които осигуряват изпълнението на всяка административна услуга;
· надеждна обратна връзка от клиента и извличане на поука от направените коментари;
· повишаване качеството на крайния продукт при различните административни услуги;
· извършване, измерване и публикуване на оценките за удовлетвореност на клиентите.

На анализ са подложени събраните данни от: 
· попълнени анкетни карти от потребителите на услуги в МТСП през 2024 г.; 
· постъпилите по различните канали за достъп писма, заявления, жалби и сигнали от физически и юридически лица; 
· рубриката „Въпроси и отговори“ на официалната интернет страница на МТСП, както и предоставените консултации в Центъра за обаждания (ЦО) на МТСП (горещата телефонна линия) и обслужените клиенти в Центъра за административно обслужване (ЦАО).

Методите за обратна връзка, предоставяни на потребителите на услуги в Министерство на труда и социалната политика са чрез:
· попълване на анкетни карти от потребителите на услуги в МТСП („Анкета“ и/или „Форма за обратна връзка“), публикувани на официалната интернет страница на МТСП с възможност за онлайн попълване. Анкетата се предоставя за попълване и на хартия в ЦАО на МТСП;
· подаване на писма, жалби, сигнали по различните канали за достъп – официален имейл адрес на министерството, системата за сигурно електронно връчване и др.;
· чрез рубриката „Въпроси и отговори“ на официалната интернет страница на МТСП;
· чрез ЦО на МТСП (телефон за консултации).


I. ПРЕДОСТАВЕНИ УСЛУГИ И АДМИНИСТРАТИВНО ОБСЛУЖВАНЕ 
ПРЕЗ 2024 Г.

1. Предоставени административни услуги:

1.1.  Предоставяне на достъп до обществена информация

	В Министерството на труда и социалната политика са постъпили 68 (шестдесет и осем) заявления за достъп до обществена информация. Предоставен е пълен достъп до обществена информация по 34 (тридесет и четири) от заявленията. С оглед на липса на исканата информация, министерството е препратило 23 (двадесет и три) от заявленията по местонахождението на информацията до адресати, които са задължени субекти по ЗДОИ, за което заявителите са уведомени писмено. След разглеждане на 8 (осем) от заявленията от фактическа страна е установено, че на основание чл. 33 от ЗДОИ, поисканата информация не е създавана и не се съхранява от Министерството на труда и социалната политика. Във връзка с 1 (едно) заявление е предоставен частичен достъп до обществена информация на основание чл. 2, ал. 5, чл. 37, ал. 2 и чл. 39 от ЗДОИ. По отношение на 2 (две) от заявленията са постановени откази от предоставяне на достъп до обществена информация. Първият на основание чл. 28, чл. 37, ал. 1, т. 1, предложение трето, във вр. с чл. 13, ал. 2, т. 1 и чл. 39 от ЗДОИ и вторият на основание чл. 28, във връзка с чл. 4, ал. 1, предложение последно и чл. 39 от ЗДОИ.                                                                                                            		Към 31.12.2024 г. няма подадени жалби срещу решения за предоставяне на достъп до обществена информация или за отказ за предоставяне на достъп до обществена информация.
Не са постъпвали заявления относно предоставяне на информация от обществения сектор за повторно използване.
1.2.  Издаване на Удостоверение за осигурителен доход (УП-2) – заявени  7 броя, предоставени 4 броя, на три от заявленията е изпратено писмо с отказ, поради липса на първична информация в архива на МТСП;
1.3.  Издаване на Удостоверение за осигурителен стаж (УП-3) – заявени и предоставени 9 броя;
1.4.  Предоставяне на служебни книжки на административните структури на територията на Република България – заявени и предоставени служебни книжки на 66 организации;
1.5.  Издаване на актове, свързани с митническо освобождаване от заплащане на вносни сборове при допускане на стоки за свободно обръщение – издадени 2 броя заповеди за освобождаване от митнически сборове;
1.6.  Издаване на удостоверение за регистрация на социално предприятие - подадени са 107 заявления, от които са издадени заповеди за вписване в Регистъра на социалните предприятия на 86 предприятия – заявители. На 14 предприятия са издадени заповеди за отказ от вписване в Регистъра на социалните предприятия, които не са обжалвани в нормативно определения срок.  
1.7.  Заличаване на предприятие от Регистъра на социалните предприятия - не са подадени заявления. Служебно заличени от Регистъра на социалните предприятия са 2 социални предприятия.
1.8.  Заверка на документи, издадени от МТСП и/или ведомства, на които е правоприемник, от ВРБ към министъра на труда и социалната политика, подлежащи на легализация и използване в чужбина – заявени и изпълнени 19 броя.

2. Предоставено административно обслужване:
2.1. Получени и разгледани писма, искания, заявления за предоставяне на консултация и информация от компетенциите на МТСП по различните канали за достъп (традиционна поща, системата за сигурно електронно връчване, СЕОС, електронна поща), включително и от СТСВ към посолствата в Испания, Гърция, Великобритания, Германия и Австрия – 2646 бр.;
2.2. Подадени и обработени въпроси /получили отговор/ в рубриката „Въпроси и отговори“ на официалния интернет сайт на МТСП – 1578 бр.;
2.3. Предоставени информация и консултации от ЦО на МТСП (гореща телефонна линия), СТСВ към МТСП и стационарни телефони  – 34 886 бр.;
2.4. Предоставена информация и консултация на място при бенефициенти на ОП РЧР – 456 бр.;
2.5. Предоставени консултации „лице в лице„ в СТСВ – 671 бр.
2.6. По 280 случая от СТСВ е оказано спешно съдействие на български граждани във връзка с: оплаквания относно некоректни работодатели по веригата от български посреднически фирми; ползване на спешна и неотложна медицинска помощ; издаване по спешност на временни заместващи ЕЗОК удостоверения, транспортиране до България и настаняване за лечение в подходящи болнични заведения; предоставяне на социални помощи и отпускане помощ на останали без средства лица за връщане в България.

II. АНАЛИЗ НА ИНФОРМАЦИЯТА И САМООЦЕНКА ЗА УДОВЛЕТВОРЕНОСТ НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ ОТ АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ В МТСП

Информационни канали

В МТСП е създадена организация и се спазват изискванията на НАО и Методологията за измерване и управление на удовлетвореността на потребителите. Актуална информация за административното обслужване и предоставяните от МТСП административни услуги, потребителите получават чрез информационното табло в ЦАО и рубриката „Административно обслужване“ на официалната интернет страница на МТСП и Административния регистър. 
Основните канали за достъп до информация на ГД ЕФМПП са телефон, електронна поща и традиционна поща. Други важни комуникационни канали, чрез които се предоставя актуална и своевременна информация за мерките и събитията по ОПРЧР 2014–2020 и ПРЧР 2021–2027, са информационният сайт – www.esf.bg,  страницата във Facebook – „Посоката избираш ти“, страницата в LinkedIn – Програма „Развитие на човешките ресурси“, профилът в Instagram – ophrd.government.bg, Youtube channel – Програма „Развитие на човешките ресурси“, Viber channel – Програма „Развитие на човешките ресурси“ и електронният бюлетин на ПРЧР. 
Във Facebook страницата „Посоката избираш ти“ бяха отправени 4 запитвания относно обученията с ваучери за дигитални умения, проект „Повишаване на капацитета на служителите в сферата на закрилата на детето, социалните услуги и социалното подпомагане”, проект „Грижа в дома в Община Кюстендил“ и мярката „Повишаване ефективността на предоставяне на социални услуги и мониторирането им“. По всички въпроси, които са постъпили в страницата е извършена проверка по компетентност и е предоставена актуална информация от страна на Управляващия орган (УО).
Във връзка с провеждането на Европейската година на уменията в България са предоставени множество консултации по отношение на регистриране на събития на интернет страницата на годината, която е към страницата на МТСП и организацията на Национална конференция на тема „Дигитални умения за дигиталното десетилетие“. Дирекция ППТ администрира сайта на Европейската година на уменията - https://skills.mlsp.government.bg/.

Методи за измерване удовлетвореността на потребителите

За измерване  на удовлетвореността на потребителите от административното обслужване в МТСП, в съответствие с изискванията на Наредбата за административно обслужване, са използвани посочените в нея задължителни методи за обратна връзка:
· извършване на анкетни проучвания;
· провеждане на консултации със служителите и трети страни;
· анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали;
· анализ на телефонна линия за постоянна връзка с потребителите „горещ телефон“
· анализ на медийни публикации.

· Извършване на анкетни проучвания.

Анкетното проучване се използва за постоянно и непрекъснато получаване на обратна връзка и измерване на удовлетвореността на потребителите от административното обслужване. В МТСП анкетните проучвания се провеждат чрез:
· Попълване на хартиена анкета на място в Центъра за административно обслужване (ЦАО) и пускане в нарочно определена и обозначена за това кутия;
· Онлайн анкета с аналогично съдържание за директно попълване на интернет страницата на МТСП;
· Онлайн форма за подаване сигнали, похвали и оплаквания от административното обслужване – на официалната интернет страница на МТСП;
· Онлайн форма за подаване сигнали, похвали и оплаквания от административното обслужване, достъпна за служители на МТСП на вътрешната интернет страница на МТСП.
[bookmark: _GoBack]За отчетния период в ЦАО са попълнени 30 анкетни карти. Посетителите в ЦАО в 29 от анкетите, са поставили отлична оценка на всички въпроси от анкетната карта, от тях 12 клиенти не са посочили конкретна услуга, което предполага, че са останали удовлетворени от предоставената консултация от ЦАО. Единадесет от удовлетворените от обслужването клиенти са подали заявления за издаване на удостоверение за осигурителен доход (УП-2) и удостоверение за осигурителен стаж (УП-3). По двама от попълнилите анкетата са ползвали услугата Заверка на документи, издадени от МТСП и/или ведомства, на които е правоприемник, от ВРБ към министъра на труда и социалната политика, подлежащи на легализация и използване в чужбина и Издаване на удостоверение за регистрация на социално предприятие, а  по един  от клиентите за Предоставяне на достъп до обществена информация и Предоставяне на служебни книжки на административните структури на територията на Република България. В една от попълнените анкетни карти като цяло клиента е поставил обща задоволителна оценка от обслужването, тъй като услугата е предоставена с голямо закъснение, липсата на достатъчно информация на интернет страницата за административната услуга и адаптираните помещения са отбелязани с оценка „отчасти“, положителна оценка е дадена само за мястото на Центъра за административно обслужване. Следва да отбележим, че клиента е изразил персонална похвала за двама служители от отдел „Административно обслужване“, за предоставеното макар и с голямо закъснение удостоверение за осигурителен стаж (УП-3) и любезното отношение на служител от отдела в ЦАО.
През онлайн анкета на интернет страницата на МТСП е попълнена една анкетна карта, в която отново общата оценка е задоволителна, като клиента не е посочил по какъв повод или услуга се е обръщал към МТСП, но прави впечатление, че препоръката му е насочена към структура на Агенцията за социално подпомагане, което буди съмнение дали като цяло дадените оценки се отнасят за обслужването в Министерството на труда и социалната политика.  Както и в предходни години интересът към попълване на анкетната карта остава нисък. По-активни в попълването на анкетна карта са потребителите посетили Центъра за административно обслужване. 
		През отчетния период са регистрирани 89 броя запитвания чрез Формата за подаване на сигнали, похвали и оплаквания от административното обслужване и констатацията е, че тази форма не се използва по предназначение, а като канал за заявяване на искания за предоставяне на информация и консултация от компетенциите на МТСП и ВРБ по бюджета на МТСП. През този канал не са постъпвали оплаквания от административното обслужване и предоставените административни услуги.
		Чрез Формата за подаване на сигнали, похвали и оплаквания от административното обслужване не са постъпвали мнения и препоръки за подобряване качеството на административното обслужване от страна на служителите в МТСП.
		Като цяло броят на попълнените анкети и форми е относително малък. Наблюдава се недостатъчна активност от страна на гражданите. Тук следва уточнението, че министерството предоставя малък брой услуги - пет специфични и три общи административни услуги. По-застъпено е административното обслужване, а именно предоставяне на информация и консултации от личен интерес на клиентите, чрез консултации по телефон, рубриките във формата „Въпроси и отговори“, отговори на писмени запитвания, получени по поща и електронна поща, което е видно и от данните в т. 1 и т. 2 от раздел I на настоящия доклад. 

· Провеждане на консултации със служителите и трети страни

Консултации със служителите

Дирекция „Вътрешен одит”, като част от системата за мониторинг на СФУК  предоставя становища и консултации по отношение на управлението на риска и вътрешния контрол.
ДВО е консултант в работни групи и комитети - Консултативен съвет по управление на риска, Съвет по качеството и информационната сигурност, Комитет по условия на труд, междуведомствена работна група по изготвяне на Антикорупционен план на МТСП и ВРБ и др.
 В качеството си на консултант на Консултативен съвет по управление на риска (КСУР)  от ДВО, са давани становища по отношение на:
· Приемане на Доклад за изпълнение на Стратегията по управление на риска 2021-2023 г. и проект на Стратегия по управление на риска в МТСП за периода 2024-2026 г.;
· Проект на План за управление на риска и на остатъчния риск на МТСП за 2024 г.; 
· Проект  на Доклад за управление на риска в МТСП за 2023 г. и други.

В качеството си на консултант на Съвета по качество и информационна сигурност (СКИС),  са давани становища по проекти на вътрешни правила, процедури и други документи по отношение на:
· Годишен доклад за оценка удовлетвореност на потребителите от качеството на административното обслужване в МТСП за 2023 година;
· Отчитане на дейностите по управление на качеството и информационната сигурност за 2023 г.;
·  Проекти на планове и други документи, свързани с управлението на качеството и информационната сигурност за 2024 г.;
· Проекти на актуализирани документи, част от ИСУ и други.
В качеството си на консултант в междуведомствена работна група по изготвяне на Антикорупционен план на МТСП и ВРБ по бюджета на МТСП от ДВО  са давани становища по проекти на документи.
В качеството си консултант на Комитет по условия на труд са давани становища по по отчета за изпълнението на договора за обслужване на служителите на МТСП от СТМ, по проект на Програма с мерки, срокове и отговорни лица за предотвратяване, намаляване, ограничаване и контрол на установения риск на работещите в МТСП.
В звеното, отговорно за организацията на административното обслужване отдел „Административно обслужване“ регулярно се поставят за обсъждане получената неофициална (устна) информация от потребителите (предложения и мнения, направени при обслужване в ЦАО или по телефона), както и личните наблюдения на служителите, предоставящи консултации в ЦАО. Постъпилите препоръки и предложения за подобряване на административното обслужване се разглеждат и биват предприети необходимите действия за улесняване достъпа им до информация, като в тази връзка се проследява и актуализира информацията за административните услуги в Административния регистър, на официалната интернет страница на МТСП и на информационното табло в ЦАО. 
В хода на провеждане на консултациите потребителите споделят, че са доволни от нивото на административното обслужване, като не са постъпили негативни отзиви и забележки за слабости и допуснати неточности от служителите на МТСП, същото е видно и от констатациите при анализа на анкетните карти.

Консултации с трети страни

	Консултации по политиките на министерството се провеждат със заинтересованите страни в рамките на междуведомствените групи и консултативни съвети с участието на специализираните дирекции: дирекция „Социално включване“ (Д СВ), дирекция „Политика за хората с увреждания, равни възможности и социални помощи“ (Д ПХУРВСП), дирекция „Трудово право, обществено осигуряване и условия на труд“ (Д ТПООУТ), дирекция „Жизнено равнище, демографска политика и социални инвестиции“ (Д ЖРДПСИ) и дирекция „Политика на пазара на труда“ (Д ППТ), както и Службите по трудови и социални въпроси.
· Д ЖРДПСИ
През 2024 г. екипът на дирекцията е участвал в организирането и координиране на три заседания на постоянната комисия по доходи и жизнено равнище към Националния съвет за тристранно сътрудничество. Дирекцията осъществява организацията на работата на Междуведомствена работна група по демографските въпроси към министъра на труда и социалната политика, в която участват представители на министерства, агенции, НСИ, НОИ, БЧК, НСОРБ, социалните партньори и други организации. Всяка година се осъществява непрекъснат процес на мониторинг по изпълнение на действащата демографска стратегия. В рамките на междуведомствената работна група се изготвят ежегодни национални мониторингови доклади, в които се интегрира информация от националната статистика, административна информация и данни от социологически проучвания за изпълнение на стратегията.
През 2024 г. дирекцията е участвалa в организирането и координиране на пет заседания на „междуведомствена работна група към министъра на труда и социалната политика за осъществяване на координация, сътрудничество и консултации при разработване, провеждане, контрол за изпълнение и оценка на държавната политика в областта на социалната икономика“ (междуведомствена работна група по социална икономика) към министъра на труда и социалната политика, в която участват представители на министерства, агенции, НСИ, НОИ, НСОРБ, академични среди, социалните партньори, представители на социалните предприятия и други организации. 
В рамките на Консултативния съвет по корпоративна социална отговорност (КС по КСО) към министъра на труда и социалната политика, на заседание проведено през м. март 2024 г., е обсъден проект за Стратегия за корпоративна социална отговорност  за периода 2024 – 2027 г., ход на приемане на документа и възможности за включване на мерки в Плана за изпълнение на Стратегията за периода 2024 – 2025 година. През м. октомври същата година, чрез електронна поща,  с членовете на КС по КСО е съгласуван и проектът на Рамкова политика за насърчаване развитието на корпоративната социална отговорност за периода 2025-2027 г. и план за изпълнение за периода 2025-2026 г.

· Д ПХУРВСП  
	В рамките на Националния съвет по равнопоставеността на жените и мъжете към МС през 2024 г. са съгласувани проект на Доклад за равнопоставеността на жените и мъжете в България за 2023 г. и проект на годишна работна програма за 2025 г. на Националния съвет. Разгледани са постъпилите кандидатури по процедурата за връчване на отличителния знак на институции/организации за значими постижения в ефективното изпълнение на политиката по равнопоставеност на жените и мъжете в Република България и е осъществен избор на носителите на отличителния знак. Стартирала е процедурата за връчване на Отличителен знак за 2025 г.
Проведени са 5 заседания на Националния съвет по равнопоставеността на жените и мъжете към Министерския съвет за обсъждане и приемане на 4 документа, както и други въпроси, касаещи политиката за равни възможности. Публикувана е информация за дейността на Националния съвет на интернет страницата на МТСП, в раздел „Равни възможности“; проект на Национален доклад Пекин +30, който представя информация за изпълнението от страната ни на Пекинската декларация и Платформа за действие през последните пет години (второто полугодие на 2019 г. – първото полугодие на 2024 г.); проект на Закон за изменение и допълнение на Закона за равнопоставеност на жените и мъжете, в който са предложени промени, свързани с транспониране на Директива (ЕС) 2022/2381 на Европейския парламент и на Съвета от 23 ноември 2022 г. за подобряване на баланса между половете сред директорите на дружества, регистрирани на фондовата борса, и за свързаните с това мерки.
     	Проведени са 6 заседания на Националния съвет за хората с увреждания (НСХУ) към Министерския съвет. Общият брой на разгледаните проекти на нормативни актове и други документи през 2024 г. в рамките на НСХУ е 15, в това число 13 проекта на нормативни актове и 2 проекта на други документи.
      	Проведени са консултации със заинтересовани страни в рамките на междуведомствена работна група за изготвяне на Доклад с предложение за възможните приемници на изпълнителната дейност на Агенцията за хората с увреждания, съобразно предвиденото преструктуриране в държавна агенция.

· Д ППТ
	Дирекция ППТ администрира Националния съвет за насърчаване на заетостта. През 2024 г. са проведени 11 заседания, на които са разгледани: Законопроект за изменение и допълнение на Закона за насърчаване на заетостта, проект на Постановление на Министерския съвет за изменение и допълнение на Наредбата за условията и реда за извършване на посредническа дейност по наемане на работа, обсъдени са: проектът на Национален план за действие по заетостта (НПДЗ) през 2024 г., проект на Национален план за действие по заетостта през 2024 г., рамката с основни приоритети в НПДЗ-2025 г., предложение за изменения и допълнения в Методиката за подбор и оценка на работодатели, подали заявки за ползване на насърчителни мерки за заетост и обучение по Закона за насърчаване на заетостта, проектите на национално представителните организации на работодателите и на работниците и служителите, предвидени за реализация, съгласно НПДЗ-2024 г., преразпределения на средства в НПДЗ-2024 г., отчет на Центъра за развитие на човешките ресурси и регионални инициативи за проведените обучения през 2023 г. и представяне на обученията за 2024 г., проект на Критерии и процедура за разпределение и преразпределение на финансовите средства за реализация на национални програми и мерки за заетост и/или обучение по региони (областни дирекции „Бюро по труда” и дирекции „Бюро по труда”), съгласно чл. 27 от ППЗНЗ, Списък с професии и специалности от Списъка на професиите за професионално образование и обучение, по които обучението може да се извършва изцяло в дистанционна форма, проект на изменен и допълнен ред и механизъм за разработването на Националния план за действие по заетостта, съгласно чл. 9, ал. 1 от Правилника за прилагане на Закона за насърчаване на заетостта. За добрата информираност на клиентите са проведени консултации и срещи с физически и юридически лица, относно прилагането на Националната класификация на професиите и длъжностите 2011 г. и процедурите за включване на нови длъжности.

· Д ТПООУТ
	    Консултации се провеждат основно в рамките на органите за тристранно сътрудничество, както и в създадените междуведомствени работни групи. През 2024 г. са проведени заседания на Комисията по трудово законодателство и на Комисията по осигурителни отношения към Националния съвет за тристранно сътрудничество, на които са обсъдени проекти на нормативни актове, регламентиращи трудовите и осигурителните отношения. Проведени са и заседания на Националния съвет по условия на труд, на които са разгледани въпроси, свързани с безопасността и здравето при работа, като секретариат на съвета е дирекция „Трудово право, обществено осигуряване и условия на труд“. През периода са проведени и срещи със заинтересовани страни по отделни теми, свързани с трудовото и осигурителното законодателство и законодателството в областта на безопасните и здравословни условия на труд.

· ДСВ
ДСВ осъществява функциите на секретариат на Националния съвет по въпросите на социалното включване (НСВСВ) към Министерския съвет (МС). През 2024 г. са проведени две заседания на Съвета – през месец юни и месец декември.

· СТСВ
В рамките на правомощията и с цел предоставяне на качествени административни услуги, са установени контакти със служители от компетентни институции, както в страната по акредитация, така и в България, за предоставяне на информация по конкретни казуси или възникнала необходимост от тълкуване на нормативни разпоредби.

· Анализ на сигнали, предложения, жалби и похвали

Методът се прилага за:
·  Постъпили сигнали и предложения, във връзка с административното обслужване;
·  Постъпили жалби по въпроси, представляващи законен интерес на потребителите, във връзка с определено поведение (фактическо положение) на административното обслужване и съдържащите се в тях искания или молби за отстраняване на посочени нередности;
·  Постъпили в министерството похвали по различни канали, като изказано одобрение, положителен отзив за организацията на административното обслужване.
Важно е да се отбележи, че и през 2024 г. административните звена в МТСП и СТСВ осъществяваха административното обслужване при стриктно спазване на стандартите за административно обслужване.
В министерството и СТСВ, чрез обявените канали за информация и консултация, включително и на място са обслужени 40 417 потребители. Съгласно подадената отчетна информация от дирекциите, предоставящи административни услуги и осъществяващи административно обслужване, СТСВ и инспектората на министерството, през 2024 г. не са постъпвали сигнали и жалби относно административното обслужване в министерството. 
На електронна поща, по телефон и лично са изказвани благодарности от граждани, организации и дружества, в които са застъпени аспекти от административното обслужване като своевременно предоставяне на актуална информация и оказано компетентно съдействие от представителите на Службите по трудови и социални въпроси. При консултациите по телефон гражданите изразяват удовлетвореност от любезното отношение и практичните съвети при решаване на техните проблеми. 
Високо се оценява съдействието на Службите по трудови и социални въпроси за преодоляване на затрудненията, свързани със забавянето на електронния обмен на социалноосигурителни данни между българските институции и тези в държавите по акредитация. 
По време на кариерните форуми за българи и присъствените информационни дни българските граждани са изразили искрени благодарности за организацията по провеждане на събитията и за полезните отговори, които са получили на своите въпроси.
В Службата по трудови и социални въпроси в Мадрид са получени осем броя благодарствени писма от български граждани за оказано съдействие за получаване на пенсия и на обезщетение за безработица. 
Получено е и благодарствено писмо от адвокатска кантора в Испания, обслужваща и подпомагаща български гражданин за разрешаване на проблем с работодателя.
Изказана е благодарност от ръководството на Националния осигурителен институт за организацията при провеждане на информационно-консултативния ден за български граждани във Валенсия и оказаното съдействие на делегацията от НОИ.
Изказана е благодарност от отдела по „Управление на приходите“ на авиокомпания „България еър“, след предоставена от Службата по трудови и социални въпроси в Мадрид справка-информация за актуален брой на българите в Испания и разпределението им по автономни области, изготвена по искане на националния превозвач. 
При засилен интерес и положителни отзиви протичат проведените кариерни форуми за българи и присъствени информационни дни относно условията на живот и труд – общо 20 броя, както следва: Германия – 2 бр.; Испания – 4 бр. и 1 бр. в Лисабон, Португалия по покана на посланика там; Гърция и Кипър - 9 бр.; Великобритания – 4 бр.
От Службата по трудови и социални въпроси в Мадрид е оказано съдействие на почетния консул в Севиля, подпомагащ испански работодател за наемане на работници от България. Във връзка със зачестили обаждания от български граждани, пребиваващи в Испания и получаващи инвалидни пенсии от НОИ, които информират за затрудненията, които срещат по отношение на представяне на допълнителна медицинска документация или преглед е осъществено взаимодействие с отдел „Международни пенсии“ към осигурителната институция на Испания.
На териториална инспекция по труда в България е предоставена информация за условията на работа в Испания, автономна област Кастилия и Леон.
Все повече български граждани се обръщат към Службите по трудови и социални въпроси в Мадрид и Атина за получаване на удостоверение от Агенция за социално подпомагане с цел получаване на помощи в държавите на пребиваване.
	В ДСВ са постъпили две благодарствени писма към служители на дирекцията: от Националния алианс за социална отговорност по повод Националния форум на социалните услуги „Иновации, добри практики, качество за по-добър живот“ – проведен в периода 10-13.06.2024 г. и от Националното сдружение на общините в Република България по повод „XIV – та Национална среща на експертите по програми и проекти от общините“, проведена в периода 02-04.12.2024 г.
Изразена е благодарност от адвокат Катарина Андрич (Katarina Andric) за бързия отговор по искана информация за изискванията, предписани от българските закони относно процеса на получаване на разрешителни за работа и визи за чужденци.
Регионален център за развитие на социалната икономика гр. Варна (част от екипът на отдел „Социална икономика и социална отговорност“) получи награда в категория „Социална отговорност“ на престижния конкурс организиран от Института за публична администрация. Инициативата е отличена със специална грамота, тъй като се прилага за първи път в администрацията и в страната като цяло
До ДЖРДПСИ е адресирано лично благодарствено писмо от проф. д.н. Галин Иванов, ректор на Университета по хранителни технологии в гр. Пловдив. В писмото се изразява искрена благодарност за успешното участие на МТСП, чрез екипа на Регионален център за развитие на социалната икономика гр. Пловдив (отдел СИСО) в инициативата „Ден на кариерата – Кариерен навигатор“. Екипът е отличен с проявата на „висока ангажираност, професионализъм и отговорно отношение при срещите и разговорите със студентите, които са допринесли значително за успеха на събитието“. 
Благодарствени отзиви са отправени към служители от отдел СИСО във връзка с проведени два семинара: Инструменти за социално финансиране в България, SIS Credit  и Национален форум на социално отговорните работодатели по темата заетост, Национален алианс за социална отговорност.

През 2024 г. в Инспектората на МТСП не са постъпвали сигнали, жалби и оплаквания пряко свързани с административното обслужване, осъществявано от служители на министерството. В изпълнение на вменените контролни функции, правомощия и отговорности на Инспектората, през 2024 г. Инспекторатът е извършил проверки по постъпили сигнали от граждани, съдържащи и твърдения относно обслужването на потребители и предоставянето на административни услуги, но същите се отнасят до дейността на ВРБ по бюджета на МТСП.
Служители на Инспектората поддържат в актуалност информацията в банер „Антикорупция“ на официалната интернет страница на МТСП, където са публикувани начините за подаване на сигнал за нарушения, неправомерни действия или бездействия на служители на МТСП и ВРБ по бюджета на МТСП, вътрешните правила за дейността на Инспектората и обобщена информация от годишните отчети за контролната дейност на Инспектората. През предходната 2024 г. в банер „Антикорупция“ своевременно са публикувани Информация за дейността на Инспектората за 2023 г.,  утвърдения от министъра Антикорупционен план на МТСП и ВРБ по бюджета на МТСП за 2024 г., както и одобрените от министъра отчет за изпълнението на Антикорупционния план на МТСП и ВРБ за 2023 г. и отчет за изпълнението на Антикорупционния план на МТСП и ВРБ за полугодието на 2024 г. 

В Приложение № 1 към настоящия доклад е предоставена информация за основните теми, по които гражданите и организациите са проявили интерес. Тук е мястото да отбележим, че често клиентите задават въпроси извън компетенциите и функциите на министерството и второстепенните разпоредители с бюджет по бюджета на МТСП. 
В писмените си запитвания клиентите изразяват недоволство или несъгласие с предоставената информация по конкретно питане, във връзка с реализирането на права. Получените жалби и сигнали са свързани с некоректно отношение на служители от териториалните структури на агенциите към министъра, нарушения в прилагането на нормативната уредба, търсене на съдействие за разрешаване на конкретни казуси и други. В преобладаващата част от случаите, писмата, сигналите и жалбите са провокирани не от наличието на реален проблем или неправомерен отказ от осигуряване на дадено право, а от несъгласието на гражданите с нормативната уредба и заложените в нея условия за достъп до подкрепата или разрешаване на конкретен казус. 

· Анализ на телефонна линия за постоянна връзка с потребителите „горещ телефон“

На „горещия” безплатен за гражданите телефон 0800 88 001 в Центъра за обаждания на МТСП за изминалата 2024-та година са постъпили 28 405 обаждания, по които са осъществени 32 992 консултации по трудови и социални въпроси със съответните записи в системата на кол центъра за тях. Създадена е оптимална организация в Центъра за обаждания по приемането и обработването на обажданията така, че ясно, пълно и точно да консултират гражданите и юридическите лица от всички двадесет и осем области на страната
Най-широко застъпената тема за консултиране е социалното подпомагане. Традиционно най-често гражданите се интересуваха от сроковете за изплащане на социалните помощи, реда и начина за тяхното отпускане, месечните помощи по реда на Закона за семейни помощи за деца (ЗСПД), Закона за социално подпомагане (ЗСП), еднократната помощ за ученици, записани в първи, втори, трети, четвърти и осми клас, целевата финансова подкрепа за отоплителния сезон, предоставяне на безплатни хранителни продукти за социално слаби лица. Присъства и темата за освидетелстването от ТЕЛК и последващите действия, свързани с отпускането на пенсия за инвалидност.
 За едногодишния период в центъра за обаждания са постъпили 98 обаждания от украински граждани, бежанци от войната, които поставяха въпроси във връзка с отпускане на еднократна помощ след установяването им в страната, намиране на работа в Р България, включване в различни програми за обучение, размер на минималната работна заплата за страната, отпускане обезщетение за бременност и раждане от НОИ и др. 
Значителна част от консултациите засягат трудовото и осигурителното законодателство – Кодекс на труда и Кодекс за социално осигуряване, както и прилежащите към тях наредби – Наредбата за работното време, почивките и отпуските, Наредбата за структурата и организацията на работната заплата, Наредбата за трудовата книжка и трудовия стаж и др. Поставените въпроси касаят сключване/прекратяване на трудово правоотношение, сроковете за изплащане на трудовите възнаграждения на назначените лични асистенти по Закона за личната помощ.
Другият често поставян въпрос от страна на гражданите касае пенсиите –осъвременяване, минимален размер, условия и срокове за отпускане на различните видове пенсии. 
Не на последно място гражданите често желаят да получат консултация относно условията за придобиване правото на парично обезщетение за безработица. Често постъпваха запитвания от граждани, свързани с реда за регистрация в ДБТ, възможностите за включване в схеми и мерки за заетост, ред за прекратяване и подновяване на регистрацията в ДБТ по електронен път и др. 
Гражданите поставяха въпроси във връзка с приемането на Националния план за действие по заетостта (НПДЗ) за 2024-та година и предвидените в него програми и мерки за заетост.
Често се отразяват запитвания, отнасящи се и до компетентността на различни административни структури – Националната агенция по приходите (НАП), Националния осигурителен институт (НОИ) и др. Основната част от извършените консултации са по поставени от гражданите въпроси, относно изчисляването и сроковете за изплащане на пенсиите и различните видове парични обезщетения, данъчни облекчения за родители на деца до 18-годишна възраст, както и за лица с намалена работоспособност по Закона за данъците върху доходите на физическите лица (ЗДДФЛ) и др. 

„Горещи“ теми и предложения

В обобщение като „горещи“ теми през 2024 година могат да се посочат следните: 
• срокове за изплащане на средствата за всички социални плащания – за месечните помощи за дете до завършване на средно образование, но не повече от 20-годишна възраст; месечни, еднократни и целеви помощи по реда на ЗСП и ППЗСП; месечна финансова подкрепа на хора с увреждания по реда на ЗХУ и целева помощ за отопление; 
• условия за отпускане на еднократна помощ в размер на 300 лв. на ученици;
• ред и условия за отпускане на целева помощ за отопление, съгласно Наредба № РД-07-5/16.05.2008 г.;
• реализацията на проект „Предоставяне на помощни средства за лица с трайни увреждания“ по Националния план за възстановяване и устойчивост;
• очаквани срокове за отпускане на хранителни продукти на нуждаещи се лица по  Програмата за храни и основно материално подпомагане 2021 – 2027 г. (ПХОМП).
През отчетния период гражданите са изразили удовлетвореност от обслужването при 1 742 обаждания или при 5 на сто от всички регистрирани разговори. 

· Анализ на медийни публикации

Комуникационната дейност на дирекция „Връзки с обществеността и протокол“ за 2024 година включва 248 публикувани прессъобщения на официалния сайт на Министерството на труда и социалната политика и в каналите на ведомството в социалните мрежи. Те са подкрепени с информативни визуални материали под формата на инфографики. Акцент беше поставен върху създаването на заетост, правата на мобилните работници, модернизирането на системите за социална закрила, благосъстоянието на децата и изграждането на достъпна среда за хора с увреждания.
В рамките на медийната политика дирекцията организира 16 интервюта за национални медии и подготви 48 отговора на журналистически запитвания, насочени към теми като трудово право, обществено осигуряване, линия на бедност, финансова помощ за хора с увреждания, минимална работна заплата и дигитални компетенции. 
Интегрираният комуникационен подход съчета ефективно използването на официален уебсайт, социални мрежи, преки контакти с медиите и организиране на публични събития. Това позволи достигане до различни целеви групи и осигури прозрачност в работата на институцията.
В сферата на пазара на труда и заетостта медийното внимание беше насочено към мерките за младежка заетост, програмите за дигитални умения и политиките за справяне с недостига на работна сила. Отразени бяха темите за правата на мобилните работници и модернизирането на системите за социална закрила.
Социалната политика и подпомагането бяха представени в медиите чрез отразяване на целевите помощи за отопление и еднократната помощ за ученици. Медиите отделиха внимание на темите за благосъстоянието на децата и създаването на достъпна среда за хора с увреждания.
В областта на пенсионната политика и социалното осигуряване бяха отразени актуализацията на пенсиите, промените в осигурителната система и предоставянето на коледни добавки за пенсионерите. Развитието на социалната икономика беше представено чрез инициативите за социално предприемачество и създаването на регионални центрове за подкрепа.
Международната дейност на министерството беше отразена чрез участията в европейски форуми, двустранни срещи и международни конференции. В медиите бяха представени инвестиционните проекти, финансирани по Националния план за възстановяване и устойчивост, както и по други европейски програми.
Министерството проведе две основни медийни кампании - рубрика „Социалната държава“ по Дарик Кафе и Facebook кампания за добри практики в социалните услуги. Бяха организирани 3 (три) тематични благотворителни базара (коледен, великденски, мартенски), които бяха реализирани с участието на представители от неправителствения сектор и организации на хора с увреждания, като получиха медийно отразяване. Популяризирани бяха и 3 фотоизложби – „Светът, който носи усмивки!“ (ученически творби), „Бащи не като другите“ (за родители на деца с увреждания) и Документална изложба за 105 г. от създаването на Националния съюз на трудово-производителните кооперации.
	През 2024 г. медийното отразяване на дейността на Министерството на труда и социалната политика следва систематичен и последователен подход. Целенасочената комуникационна политика, съчетаваща различни канали за информация - от традиционни медийни изяви до активно присъствие в социалните мрежи, допринесе за по-добрата информираност на различните обществени групи относно провежданите политики и реформи.
Анализът на медийното присъствие показва балансирано отразяване на всички ключови направления в работата на министерството, като използването на разнообразни форми на комуникация спомогна за по-достъпното представяне на информацията пред обществеността.
Изпълнението на заложените количествени показатели, съчетано с разнообразието от реализирани инициативи, осигури прозрачност в работата на институцията и допринесе за поддържане на информиран обществен диалог по социално значимите теми в работата на министерството.
През 2024 г. на официалния сайт на Министерството на труда и социалната политика (https://www.mlsp.government.bg/byuletin-na-mtsp) са изготвени и публикувани 4 бр. информационни бюлетина в областта на доходите и жизненото равнище.  
За добрата информираност на българските граждани, работещи в чужбина СТСВ са предоставили следната информация: 
На страницата на Посолството на Република България в Берлин беше публикувана информация за проведена среща със социални работници от регион Хамбург,  както и други събития, организирани с участието на СТСВ Берлин. Ръководителят на СТСВ Берлин имаше две медийни изяви, съгласувани с пресцентъра на МТСП, радиоинтервю по програма Хоризонт на БНТ и информация за вестник „Телеграф“. На страницата на дипломатическото представителство в Берлин беше актуализирана подсекция за трудови и социални въпроси, с информация за контакти на консултантските мрежи в Германия за консултации на български език по трудови и социални проблеми. 
СТСВ Мадрид е предоставила за публикуване във вестник „Нова дума“ общо 7 (седем) материала по актуални трудови и социални теми. На страницата на МТСП своевременно са публикувани прессъобщения за предстоящи информационно-консултативни дни, организирани от СТСВ Мадрид за живеещи и работещи в Испания български граждани. През годината е публикувана и актуална информация, свързана с трудовия пазар в Испания в рубриката „Новини“ на страницата на СТСВ Мадрид.

III. ИЗВОДИ

В момента в МТСП има изградена добра система за комуникация, предлагаща разнообразни методи за обратна връзка с потребителите на административно обслужване – електронна поща, мобилни и стационарни телефони, адрес за традиционна поща, достъп през СЕОС и системата за сигурно електронно връчване, Facebook страница, горещ телефон, онлайн форми за попълване. Най-застъпен канал в административното обслужване за получаване на информация и консултация е телефонът. Специално място в административното обслужване заема рубриката „Въпроси и отговори“ на официалната интернет страница на МТСП. Рубриката се е наложила като важен и лесно достъпен канал за достъп до информация. Интензивното използване на тези услуги, както и липсата на негативни отзиви и оплаквания е показателен за това, че клиентите са доволни от начина и качеството на тяхното предоставяне. Налице е положителна оценка за удовлетвореност от обслужването, от която могат да бъдат направени следните изводи:
1. От отчетите на дирекциите в МТСП не са констатирани забавяния в комуникацията с различните заинтересовани страни;
2. Заявените административни услуги са изпълнени в нормативно определените срокове;
3. Няма получени отзиви или оплаквания за слабости и допуснати неточности от служителите при извършването на административното обслужване;
4. Настоящият анализ потвърждава положителната тенденция, наложена в предходните години, за поддържане на добро ниво на обслужване в Центъра за административно обслужване на МТСП, видно от попълнените в ЦАО анкетни карти;
5. Малка част от потребителите проявяват активност да дават оценка на обслужването,  въпреки че е осигурен широк и свободен достъп за обратна връзка;
6. От малкия брой попълнени анкетни карти не може да се получи пълна и детайлна информация за изследване на цялостната дейност по административното обслужване. 

IV. МЕРКИ ЗА ПОДОБРЯВАНЕ НА ОБРАТНАТА ВРЪЗКА С ПОТРЕБИТЕЛИТЕ ЗА ОТЧИТАНЕ НА УДОВЛЕТВОРЕНОСТТА ОТ АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ.

В изпълнение на поставените цели за непрекъснато повишаване качеството на предоставяните административни услуги и удовлетвореността на потребителите, и през 2025 г. Министерство на труда и социалната политика ще продължи ефективно да прилага механизмите за обратна връзка, и при осъществяване на непрекъснат мониторинг, контрол и подобряване на дейностите, да гарантира на гражданите едно високо ниво на административно обслужване.


Приложение: Основните теми, по които гражданите и организациите са проявили интерес през 2024 г.
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