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Осъществяването на дейностите по предоставяне на административно 

обслужване и административни услуги, както и измерването на удовлетвореността на 

потребителите, са съществена част от функциите на всяка една администрация. В този 

смисъл, Изпълнителна агенция „Главна инспекция по труда“ (ИА ГИТ) е предоставила 

възможност на потребителите на административни услуги по различни начини и чрез 

различни канали за достъп да предоставят обратна връзка – в телефонен разговор 

или при обслужване на място, по електронна поща, писмено по пощата или чрез 

лицензиран пощенски оператор, чрез електронна форма за обратна връзка и анкетна 

карта на сайта ни, чрез наличните в офисите ни в страната кутии за сигнали, мнения, 

предложения и оплаквания и др. Съществен източник на информация относно 

представата на обществото за нас и нашата дейност са публикациите, интервютата и 

съобщенията в ефирни и печатни медии на национално и регионално ниво, отзивите 

в социалните мрежи и др., за което се извършва ежедневен мониторинг. 

Настоящият доклад е изготвен в изпълнение на разпоредбата на чл. 24, ал. 8 

от Наредбата за административното обслужване (НАО) и има за цел да представи 

резултатите от анализа на предоставяното от ИА ГИТ административно обслужване и 

получената обратна връзка от потребителите на административни услуги. 

 

РЕЗУЛТАТИ ОТ АДМИНИСТРАТИВНОТО ОБСЛУЖВАНЕ 

Инспекцията предоставя на гражданите и бизнеса 13 специфични 

(предоставяни само от нас) административни услуги и три, които са общи за всички 

администрации. Предвид функцията ни на контролен орган, повечето услуги са 

ориентирани към бизнеса и представляват разрешителни режими. 

През 2024 г. на юридическите и физическите лица са предоставени над 59 000 

административни услуги. Близо 70% от услугите са предоставени по електронен път.  

 

31,15%

68,85%

Процентно съотношение на предоставените през 
2024 г. административни услуги по електронен път и 

на хартиен носител

Хартиен носител - % от общо осигурените услуги

По електронен път - % от общо осигурените услуги
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Видно от представената по-долу таблица, най-масовата услуга на Агенцията е  

„Издаване на удостоверение за наличие или липса на установени с влезли в сила 

наказателни постановления или съдебни решения нарушения на трудовото 

законодателство“. През 2024 г. са издадени 34 425 броя удостоверения (над 58% от 

всички предоставени услуги). Това е и най-често заявяваната по електронен път 

услуга (90% от всички удостоверения са издадени по електронен път). Причина за 

масовото използване на услугата по електронен път е разработената и поддържана от 

нас „Система за електронни удостоверения“, която позволява на заявителите по всяко 

време сами да създадат необходимите им удостоверения. 

На второ място сред административните услуги/режими се нарежда „Издаване 

на разрешение за приемане на работа на непълнолетни лица“. През 2024 г. са 

издадени над 17 хиляди разрешения и откази от даване на разрешение за приемане 

на работа на непълнолетни лица, половината от които са издадени по електронен път. 

През 2024 г. са: 

1. издадени 710 решения (разрешения и откази) по искания за прекратяване на 

договори с лица, ползващи особена закрила при уволнение (чл. 333 от Кодекса 

на труда); 

2. издадени 1029 разпореждания и откази за издаване на разпореждане за 

прекратяване на трудов договор на работник или служител, когато работникът 

или служителят не може да подаде писменото си заявление за прeкратяване на 

трудовия договор пред работодателя (чл. 327, ал. 2 от Кодекса на труда); 

3. издадени 645 разрешения и откази за извършване на специални и на 

технологични взривни работи; 

4. заверени над 2900 свидетелства за правоспособност по Правилника за 

безопасност на труда при взривните работи; 

5. вписани в публичен регистър над 1200 колективни трудови договори и 

допълнителни споразумения към тях на ниво предприятие, община и бранш. 

 

Предоставени услуги през 2024 г. 
На 

хартиен 
носител 

Елект-
ронно 

Общо 

Разрешения/откази за приемане на работа на 

непълнолетни 8661 8720 17381 

Разрешения/откази за съкращаване на работници със 

закрила по чл. 333 от КТ 437 273 710 

Служебно прекратяване на трудови договори по чл. 

327 от КТ 836 193 1029 
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Разрешения/откази за организиране на курсове за 

правоспособност по ПБТВР 11 1 12 

Разрешения/откази за извършване на специални 

взривни работи 213 198 411 

Разрешения/откази за извършване на технологични 

взривни работи 150 84 234 

Издаване на свидетелства за правоспособност по чл. 

13 от ПБТВР 357 0 357 

Издаване на свидетелства за правоспособност по чл. 

14 от ПБТВР 2576 0 2576 

Браншови колективни трудови договори 44 0 44 

Колективни трудови договори на ниво предприятие 1180 14 1194 

Издаване на нови трудови книжки 599 0 599 

Издаване на нови служебни книжки 9 0 9 

Издаване на удостоверения по ЗОП 3283 31142 34425 

Достъп до обществена информация 27 29 56 

Издаване на УП-2 и УП-3 6 0 6 

Общо: 18389 40654 59043 

 

Прави впечатление, че гражданите (работниците) по-често заявяват 

административни услуги на хартиен носител (на място, по поща или чрез куриер). 

Едва 19 % от заявленията за служебно прекратяване на трудов договор по чл. 327, 

ал. 2 от Кодекса на труда са подадени електронно. Спрямо предходната година обаче, 

заявителите на услугата по електронен път почти се е удвоил (през 2023 г. само 11% 

от заявленията са реализирани електронно). 

Бизнесът, от своя страна,  предпочита да използва електронни канали за достъп 

до услуги. Този извод се налага от цитираните по-горе данни за административните 

услуги по издаване на удостоверения във връзка с обществени поръчки и разрешения 

или откази от издаване на разрешения за приемане на работа на непълнолетни лица. 

 

АНАЛИЗ НА МЕДИЙНИ ПУБЛИКАЦИИ 

В Главна инспекция по труда е установен ред за изготвяне на ежедневен 

мониторинг, в който се идентифицират публикации по отделни теми и рубрики, 

свързани с дейността на Агенцията. Той се изготвя чрез специален софтуер по 

предварително зададени ключови думи. По този начин се осъществява постоянен 

мониторинг на медийните публикации и се дава възможност за предприемане на 

своевременни действия при възникнали проблеми или изразени негативни мнения и 

коментари. Акцентът в разпространяваната информация е свързан с контролната 
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дейност на ИА ГИТ, информационни кампании, участия в международни прояви, 

съвместни проверки, предприети действия при настъпили тежки трудови инциденти. 

Извършеният мониторинг през 2024 г. не показва да са идентифицирани 

медийни публикации, включително и в социалните мрежи, които да са с акцент върху 

предоставяното от Агенцията административно обслужване на гражданите и бизнеса. 

 

АНАЛИЗ НА ПОСТЪПИЛИ АНКЕТНИ КАРТИ 

През 2024 г. в ИА ГИТ са подадени 132 броя анкетни карти, от които 101 карти 

(77%) са подадени на място в дирекциите „Инспекция по труда“, а 31 карти (23%) са 

подадени през интернет страницата ни. 

Като източник на първоначална информация за дейността и услугите на 

Агенцията, 58% от респондентите са посочили консултация на място, 55% са посочили 

консултация по телефон, а на трето място излиза интернет страницата на ИА ГИТ с 

48%. Данните показват, че гражданите предпочитат канали, предоставящи бърз 

достъп до информация. 

 

 

 

 96% от анкетираните са дали много висока обща оценка на административното 

обслужване. 70% от респондентите са го определили като „Отлично“, а 26% - като 

„Много добро“. Подалите по електронен път анкетна карта респонденти са по-

критични в оценката си. Само 45% от тях са дали обща оценка „Отлично“ , а 35% - 

оценка „Много добро“. 

Като „много добри“ и „отлични“ са определени от 94% от респондентите 

достъпността на информацията и качеството ѝ (въпроси 1 и 2 от анкетната карта). 

55%
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Използван канал за достъп до информация
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94% от анкетираните са дали отлична или много добра оценка на знанията, 

компетентността и качеството на обслужване, предоставени от служителите на 

Агенцията. 

 

 

 

АНАЛИЗ НА СИГНАЛИ, ПРЕДЛОЖЕНИЯ, ЖАЛБИ И ПОХВАЛИ 

Чрез подаване на сигнали и жалби гражданите реагират не само на конкретни 

проблеми и нередности в процеса на административно обслужване и предоставянето 

на административни услуги, но също така очертават проблемни области, които 

изискват бърза и адекватна реакция от страна на администрацията. 

Подавайки предложения потребителите дават насоки и идеи за подобрение на 

процесите и дейността ни, а също така и ни представят гледната точка на външни 

наблюдатели. 

ИА ГИТ е предоставила множество и различни канали за подаване на сигнали, 

жалби, предложения и похвали. На интернет страницата ни са налични електронни 

форми за обратна връзка и за подаване на сигнали за корупция. Сигнали, жалби, 

предложения и похвали могат да бъдат изпращани на оповестените в сайта адреси на 

електронни пощи на централно управление и дирекциите „Инспекция по труда“, както 

и на хартиен носител на място в центровете за административно обслужване или по 

60%
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Въпрос № 1:

Лесно ли намерихте информацията за интересуващата Ви административна услуга?

Въпрос №2:
Информацията за  интересуващата Ви административна услуга  беше ли пълна, изчерпателна и разбираема?

Въпрос №4:
Според Вас знанията и компетентността на обслужилия Ви служител на  необходимото ниво ли са?

Въпрос №5:

Отношението на  обслужилия Ви служител учтиво и любезно ли беше?

Въпрос №6:

Каква е Вашата обща оценка на  предоставеното Ви административно обслужване?
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пощата и с куриерска услуга. Във всичките ни центрове за административно 

обслужване са налични нарочни пощенски кутии, които са ясно обозначени. 

През 2024 г. в ИА ГИТ е разглеждан един случай на оплакване по повод на 

административното обслужване. В хода на проверката е установено, че служителят на 

Агенцията е изпълнил служебните си задължения в съответствие с вътрешните актове 

и разпоредби, поради което сигналът е определен като несъстоятелен. 

През годината на хартиен носител и по електронен път са постъпили 37 

благодарствени писма от граждани. Всичките са свързани с действия на инспекторите 

по проверки за нарушаване на разпоредбите на трудовото законодателство и 

законодателството в областта на здравословните и безопасни условия на труд. 

Похвали и благодарност по повод на административното обслужване 

гражданите отправят най-често устно при консултации на място и по телефон. 

Традиционно, потребителите на административни услуги дават висока оценка и 

изразяват удовлетвореност от разработената и поддържана от нас „Система за 

електронни удостоверения“. Също така, често гражданите изразяват благодарност за 

бързото изпращане на отговори по подадени от тях писмени запитвания не само по 

въпроси от общ характер, но и по въпроси от компетентността на Инспекцията като 

контролен орган по спазване на трудовото законодателство. 

През годината в ИА ГИТ не са постъпвали предложения във връзка с 

административното обслужване и предоставяните административни услуги. 

 

ОСИГУРЯВАНЕ НА ПОСТОЯННА ТЕЛЕФОННА ЛИНИЯ ЗА ВРЪЗКА С 

ПОТРЕБИТЕЛИТЕ В РАБОТНО ВРЕМЕ ЧРЕЗ „ГОРЕЩ ТЕЛЕФОН“ 

За връзка на гражданите и бизнеса с ИА ГИТ от години Агенцията поддържа 

„горещ телефон“ (единен номер за набиране от цялата страна 070017670). 

Административно обслужване се предоставя на гражданите и на оповестените на 

електронната ни страница стационарни телефони на дирекциите „Инспекция по 

труда“, телефона за технически проблеми 02/ 81-01-724, телефона за граждани 

работещи в чужбина 02/ 81-01-747  (на телефона се дават консултации и по 

отношение работа на чужденци в България) и националния телефон за трудови 

злополуки 0800 14 008. Телефоните се обслужват в работни дни от 09.00 до 17.30 ч. 

През 2024 г. на националния телефон 0700 17 670 („горещ телефон“) 

служителите на Агенцията са приели над 14 100 обаждания. Основните теми са 

свързани с компетенциите на ИА ГИТ, правата на работниците и задълженията на 

работодателите. 
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Консултиране на работници/служители: 

Работниците се интересуват предимно по въпроси относно трудовите им 

възнаграждения и обезщетения и сроковете за изплащането им, работното време, 

почивките и отпуските, закрила при уволнение, полагане и заплащане на извънреден 

труд, сключване на трудови договори и документи преди постъпване на работа, 

прекратяване на трудови договори и др. 

Често по „горещ телефон“ работниците правят запитвания за начините на 

подаване на сигнали, сроковете за проверки и отговор по подадени сигнали и 

гаранциите за запазване на анонимността им пред работодателя. Следва да 

отбележим, че информацията е подробно разписана на интернет страницата ни в 

рубриката „Въпроси и отговори“ в раздел „Административно обслужване“, а също е 

достъпна и през чат-бот на сайта ни. Това налага изводът, че при осигурена 

възможност гражданите предпочитат да получат бързо информация в телефонен 

разговор, отколкото да я търсят в електронната страница. 

Само 3 от административните услуги на Агенцията са предназначени за 

граждани (работници): 

 Издаване на разпореждане за прекратяване на трудов договор на работник или 

служител, когато работникът или служителят не може да подаде писменото си 

заявление за прeкратяване на трудовия договор пред работодателя; 

 Издаване на нова трудова книжка; 

 Издаване на дубликат на загубена или унищожена служебна книжка, 

като най-обсъжданата от тях е издаването на нова трудова книжка. Особено след 

измененията в Кодекса на труда, свързани с премахване на хартиените книжки, на 

потребителите се налага подробно да бъде обяснявано защо все още е необходимо да 

събират документи за трудовия си стаж при предишните им работодатели. 

По отношение на процедурата за служебно прекратяване на трудови договори 

често се налага да бъде разяснявано на работниците, че същата е неприложима в 

случаите, когато работодателят отказва да получи заявленията им за напускане. 

Въпреки че не е ориентирана към гражданите, често на горещия телефон се 

обаждат родители със запитвания относно процедурата по „Издаване на разрешение 

за приемане на работа на непълнолетни лица“. Родителите се интересуват както по 

документите, които работодателите представят пред нас при искане за получаване на 

разрешение, така и за условията, които следва да бъдат осигурени на децата им, ако  

същите бъдат наети на работа. 

 

Консултиране на работодатели: 
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Най-често консултации по „горещ телефон“ работодателите търсят по въпроси 

за прилагане на изискванията на нормативните актове и спазване на задълженията 

им при организация на работата в предприятията. Основните теми са свързани с 

работното време и почивките, ползването на отпуските, давностните срокове и 

начисляването на обезщетения, сключване и прекратяване на трудови договори и 

закрила при уволнение, изпълнение на задължения по подаване на информация до 

Инспекция по труда (отчитане на извънреден труд, подаване на декларация по чл. 15 

от Закона за здравословни и безопасни условия на труд, уведомяване за наемане на 

работник от трета държава) и др. В началото на годината има и много обаждания във 

връзка с удължаване на срока на „временна закрила“ – ще бъде ли удължен и кога, 

възможно ли е договорите на работниците да бъдат продължени със споразумение или 

се налага прекратяване и сключване на нови и т.н. 

От административните услуги/режими, ориентирани към работодатели, най-

често информация и консултации са търсени във връзка с: 

1. Издаване на удостоверение за наличие или липса на установени с влезли в 

сила наказателни постановления или съдебни решения нарушения на 

трудовото законодателство; 

2. Издаване на разрешение за приемане на работа на непълнолетни лица; 

3. Издаване на предварително разрешение или отказ за уволнение на някои 

категории работници или служители, ползващи специална закрила. 

Често в разговори по телефон работодателите изразяват похвала във връзка с 

начина, по който е реализирана електронно-административната услуга за издаване 

на удостоверенията по Закона за обществените поръчки. 

 

ОБСЛУЖВАНЕ НА ГРАЖДАНИТЕ НА МЯСТО В ДИРЕКЦИИТЕ „ИНСПЕКЦИЯ 

ПО ТРУДА“ 

Освен по телефон, ИА ГИТ дава възможност на гражданите за консултации на 

място в нашите Дирекции „Инспекция по труда“ в областните градове, а също и в 

Центъра за административно обслужване на Министерство на труда и социалната 

политика. На интернет страницата ни е налична подробна информация относно 

адресите, телефоните и приемните дни и часове за консултации. Информацията е 

допълнена и с карти с локация в съответното населено място, удобните спирки на 

градския транспорт и възможностите за паркиране. 

Темите, по които граждани най-често търсят консултации в центровете за 

административно обслужване, са свързани с правата им като работници – 

продължителност на работния ден или работната смяна, задължителни почивки 
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(междудневна, седмична и през работното време), право на ползване на отпуски по 

Кодекса на труда, полагане на труд на официални празници и извънреден труд и 

начините на заплащането му, закрила при уволнение, обезщетения при прекратяване 

на трудови договори, срокове за разглеждане на сигнали срещу работодатели и за 

отговор от страна на Агенцията и др. От административните услуги на Агенцията, 

насочени към физически лица, най-често информация се търси във връзка с 

възстановяване на загубена трудова книжка. 

Работодателите най-често се интересуват по следните теми: 

1. сключване, изменение и прекратяване на трудови договори; 

2. закрила при уволнение на някои категории работници и служители; 

3. наемане на работа на непълнолетни лица; 

4. обезщетения при прекратяване на трудови договори и др. 

Сравнително по-малко на брой са запитванията, отнасящи се до предоставяне 

на работно или представително облекло, провеждането на инструктажи по 

безопасност и здраве при работа, провеждане на периодични медицински прегледи и 

здравно обслужване на работниците и служителите от Служба по трудова медицина. 

Също така се търсят и консултации по възможността за заплащане в намален размер 

на наложени глоби и имуществени санкции (80% от сумата при плащане в 14-дневния 

срок от връчване на наказателното постановление). 

 

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

заключението, че през 2024 г. Изпълнителна агенция „Главна инспекция по труда“ 

поддържа високо качество на административното обслужване и удовлетворява 

очакванията на обществото, свързани с функционалните ѝ задължения. 

През 2024 г. Инспекцията ще продължи: 

 да полага усилия да поддържа високи стандарти в областта на 

административното обслужване на гражданите и бизнеса; 

 да насърчава потребителите да използват електронните канали за достъп до 

административни услуги като по-бърз, икономичен и ефективен начин за 

осъществяване на административно обслужване; 

 да развива възможностите на интернет страницата като най-удобно и 

икономично средство за популяризиране на дейността ни и за предоставяне на 

изчерпателна и на разбираем език информация в полза на физическите и 

юридическите лица; 
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 да поддържа в актуално състояние информацията за административното 

обслужване и административните услуги/режими във всички информационни 

източници; 

 да поддържа и надгражда в медийното пространство образа на ефективен орган 

на държавното управление. 
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