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Резюме: В статията се представят 
резултатите от проведено анкетно проуч-
ване сред общински администрации по въ-
просите на работните процеси и тяхната 
дигитализация. Последователно са разгле-
дани теоретичните основи на проблема, 
както и методиката и етапите на про-
веденото проучване. Научното изследване 
акцентира върху връзката и зависимостта 
между работните процеси и електронизи-
рането на предоставяните от местните 
администрации услуги за гражданите и 
бизнеса. Разработена е анкетна карта от 
12 въпроса, която е разпространена чрез 
интернет платформа до всички общини на 
територията на Република България. Полу-
чените анкетни карти с отговори са обра-
ботени и е извършен съответен статис-
тически анализ. Резултатите от него са 
анализирани и на тази основа са формули-
рани съответни изводи. Резултатите от 
изследването могат да се използват като 
основа за усъвършенстване на админи-
стративните процеси в местната власт.

Ключови думи: административно об-
служване, работни процеси, информационни 
технологии.
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Въведение

Административното обслужване на 
гражданите и безнеса, което се пре-

доставя от общинските администрации, 
е важна, сложна и отговорна задача. През 
последното десетилетие бе отделен зна-
чителен финансов ресурс както на мест-
но, така и на централно ниво за създаване 
и внедряване на нови електронни услуги и 
обезпечаване на протичащите процеси на 
дигитализация. Много важна задача в този 
процес е анализирането и моделирането на 
съответните работни и административни 
процеси като основа за постигане на по-
добро ниво на управление. При реализиране-
то на настоящото изследване се поставя 
ограничението да се анализират само ха-
рактеристиките на начина на протичане 
на административните процеси в проуче-
ните общински администрации. По този 
начин неговата основна цел е, на основа-
та на емпиричното изследване и анализ на 
резултатите от него, да се формулират 
насоки за развитие и усъвършенстване в 
начините на протичане и управление на 
административните процеси на местно 
ниво. Дефинираната основна цел на изслед-
ването дава основания да се определят 
следните подцели, а именно: 

 • обработка на резултатите от прове-
деното анкетно проучване сред общински-
те администрации и осигуряване на условия 
за провеждане на статистически анализ;

Възможности за усъвършенстване 
на административните процеси 
в местната администрация
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 • анализ на двумерни разпределения 
на получените отговори от анкетираните 
общини с оглед характеризиране на особе-
ностите и причинно-следствената връзка 
между административните процеси и ад-
министративните услуги на местно ниво;

 • формулиране на изводи и насоки за 
усъвършенстване на методичния инстру-
ментариум и подходите за управление на 
административните процеси в общините.

Резултатите от проведеното изслед-
ване могат да се използват при търсене на 
подходи за реинженеринг на администра-
тивните процеси в общинските админи-
страции с оглед проектиране, изграждане 
и внердяване на нови дигитални услуги.

1. Теоретични постановки

Теоретичните основи на администра-
тивното обслужване и работата на ад-
министрацията са широко нормативно 
регулирани. Основни постановки по тази 
проблематика могат да се открият в За-
кона за администрацията (посл. изм. и 
доп. ДВ, бр. 80 от 28 септември 2018 г.) и 
Стратегията за развитие на държавната 
администрация (2014 – 2020). В последния 
документ се полагат релации с други доку-
менти, които имат отношение към въпро-
сите на управлението и дигитализацията, 
а именно: стратегията за децентрализа-
ция на държавното управление, стратегия-
та за развитие на електронното управле-
ние и др. В стратегията са заложени някои 
основни задачи и дейности, чието изпълне-
ние има пряко отношение към подобряване-
то на административното обслужване на 
гражданите и бизнеса. Някои от тях са в 
следните посоки:

 • внедряване на единна деловодна сис-
тема, базирана на единна методология, об-
хващаща всички еднотипни администрации;

 • въвеждане на подхода „отворени данни”;

 • въвеждане на задължение на админи-
страциите за обмен на информация при из-
вършване на услуги на гражданите;

 • осигуряване на общ надзор на подго-
товката на проектите за реализиране на 
електронното управление;

 • въвеждане на електронно управление 
в областта на обществените поръчки;

 • двойно гарантиране на сигурността 
на информацията и др.

Следва да се отчита и постигнатото 
в това направление, най-вече в посока на: 
създадената информационна платформа за 
постигане на оперативна съвместимост 
на пространствени данни и услуги; софту-
ер за извършване на плащания на електрон-
ни административни услуги; изготвения 
базисен модел на комплексно администра-
тивно обслужване и др. Някои изследвания в 
сферата на местната администрация (Ми-
лев, 2013) акцентират на необходимостта 
от разработването на единни общински 
компютърни информационни системи, за-
щото в условията на развитие на концеп-
цията за електронна община се изискват и 
налагат непрекъснати инвестиции в нови 
бизнес приложения, базирани на съвременни 
софтуерни технологии. Както е видно и от 
представените източници, изпълнените 
дейности до момента, както и предсто-
ящите предизвикателства, са много силно 
свързани с информационните технологии и 
тяхното приложение в администрацията, с 
процесите на електронизация, дигитална 
трансформация и цялостна дигитализация. 
Водещ фактор в тези процеси е реинжене-
рингът на процесите в административни-
те структури. От неговата ефективност 
до голяма степен се определя ползата от 
въвеждането на нови модели на обслужване, 
нови електронни услуги, а оттам и до го-
ляма степен административният капаци-
тет на централната или местната власт. 
Проблемите на административния капаци-
тет са доста широко застъпени в научна-
та литература. Едно от изследванията в 



55

Управление на ресурси и разходи

тази посока, което има пряко отношение 
към целта на настоящото проучване, е на 
Борисов (2019), където се посочва, че те-
риториалните администрации като цяло 
демонстрират по-висок капацитет в об-
ластта на тяхната по-голяма автономия 
и независимост от централната власт, 
бюджетния процес, разбирането за същ-
ността на системите за финансово упра-
вление и контрол, културата на споделяне 
на знания в организацията и осигуряване-
то на достъп до обществена информация. 
Все по-широката информация, до която 
потребителите имат достъп, както и 
силното развитие на системите за упра-
вление на големи данни, повишават очак-
ванията на потребителите (граждани или 
бизнес) на административни услуги, че 
все по-бързо и лесно ще могат да извърш-
ват необходимия обмен на информация с 
администрацията. Това, от своя страна, 
поставя пред местните администрации 
предизвикателството да търсят и прила-
гат нови средства, методики и техноло-
гии за подобряване на административно-
то обслужване и да търсят механизми за 
неговото дигитализиране. В тази връзка, 
в свое изследване Милев (2017) посочва, 
че информационните системи стават все 
по-важна част от организациите и тях-
ното успешно управление, което насочва 
вниманието към приложението на съвре-
менните софтуерни решения в общото уп-
равление на публичните организации.

За целите на настоящото изследване, 
административното обслужване се въз-
приема като дейност по предоставяне на 
услуги на гражданите и бизнеса, като в 
широкия смисъл на това понятие в него 
могат да се включват и други процеси и 
услуги извън административните. Това 
са такива, които са вътрешни за орга-
низацията и способстват протичането 
на административните процеси. Самите 
административни услуги са елемент и се 
получават като следствие от протичащи-

те административни процеси и съответ-
стващите им работни процеси. В тази 
връзка, за коректност на изследването е 
важно да се уточни, че работните процеси 
в организациите от публичния сектор са 
свързани не само с административно об-
служване, а някои от тях се отнасят и до 
вътрешната структура на организацията 
и нейното функциониране. Описанието, 
моделирането и анализът на работните 
процеси в администрациите е продължи-
телна във времето задача и следва да 
се превърне в постоянен ангажимент на 
ръководствата на административните 
структури, като за нейното решаване е 
необходимо първо да се подбере, закупи и 
внедри подходящ софтуерен инструмент. 
Тъй като доставчиците на софтуер пред-
лагат много подобни решения с най-ши-
рок спектър от характеристики и архи-
тектурни особености, то в началото на 
този процес следва да се дефинират изис-
кванията към системата, с която ще се 
работи. След това трябва да се извърши 
сравнителен анализ на подходящи реше-
ния, които отговарят на поставените 
изисквания. В тази връзка, в литература-
та се обръща внимание на подходите, по 
които са извършва този вид сравнителен 
анализ. Например, Кирилов (2016) посочва, 
че за извършването на сравнителен ана-
лиз е необходимо да се подходи в два аспе-
кта: от гледна точка на практическата 
приложимост на анализираните софтуер-
ни решения и от гледна точка на набор от 
характеристики, по които да се извърши 
сравнението. Последното е от особена 
важност, за да се гарантира сравнимост 
на приложенията, които се изследват и 
описват. Това в практически план е и дос-
та сложно, защото налага инсталиране и 
приложение на контролни сценарии за слу-
чаи на употреба с всяка от системите, за 
да се проявят нейните свойства и харак-
теристики. Ако това не бъде направено, 
сравнителният анализ може да доведе до 
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завишаване на риска и да създаде условия 
за насочване на анализаторите към соф-
туер, който няма да позволи постигането 
на висока ефективност на работа. Както 
посочва Кирилов (2017), при голяма част 
от проектите в публичния сектор, които 
са електронизирани, е важно и наложител-
но да се приложи софтуерно решение за 
управление на риска. Това е така, защото 
дигиталната трансформация на админи-
стративните процеси крие различни видо-
ве риск, които следва да се идентифици-
рат, измерят, оценят, наблюдават,  кон-
тролират и управляват при извършване на 
техния реинженеринг.

2. Задачи и етапност на 
емпиричното проучване

Изследването по въпросите на адми-
нистративните процеси в местната ад-
министрация се извършва под формата на 
анкетно проучване на извадка от общини. 
Основните задачи, които се поставят с 
него, са:

 • да се установи дали респондентите 
са изградили и внедрили собствена мето-
дика за моделиране и анализ на работни-
те процеси и дали извършват анализ на 
протичащите работните процеси. Моде-
лирането на процесите е важно да се из-
вършва чрез използване на специализиран 
софтуерен инструментариум, защото по 
този начин се предоставят възможности 
за техния реинженеринг и предприемане на 
политика и действия по усъвършенстване-
то им. Елементите на описаните работни 
процеси са една добра основа за извежда-
не на източниците на данни за определяне 
стойностите на основните определени 
ключови индикатори за организацията;

 • да се установи колко често в ад-
министрацията се събира и анализира 
информация за времето и разходите за 
предоставяне на административните 
услуги, както и за каква част от админи-

стративните услуги са определени слу-
жители, които отговарят за цялостното 
изпълнение на процеса (собственици на 
процеси). Това е много важно, тъй като 
„собствениците на процеси“ подобряват 
контрола върху изпълнимите операции и 
действия във всеки процес, както и позво-
ляват повишаване на качеството на адми-
нистративните услуги. От друга страна, 
обаче, при продължително отсъствие на 
собственика на процеса или негова анга-
жираност се получава общо забавяне на 
всички процеси по предоставяне на адми-
нистративни услуги;

 • да се установи колко процеса са 
оптимизирани през съответния период, 
предхождащ анкетното проучване, както 
и колко административни услуги са акту-
ализирани в резултат от оптимизирането 
на работните процеси. Това е една добра 
основа за определяне също на броя нови 
административни услуги, създадени в ре-
зултат от оптимизирането на работни-
те процеси, и участието на съответен 
брой служители в описанието и моделира-
нето и на работните процеси;

 • да се установи необходимо ли е обу-
чение на общинските служители след реин-
женеринга  на работните процеси.

Цялостната дейност е извършена при 
спазване на следната етапност: проучена 
е нормативната база, свързана с дейност-
та на местните администрации, изслед-
ването е реализирано като онлайн съз-
дадена и разпространена анкетна карта, 
включваща 12 въпроса от специфичната 
област, и, съобразно предварително дефи-
нираните цели и задачи на проучването, 
анкетните карти са попълнени от респон-
дентите, събраните данни са анализирани 
и обобщени. През времето на провеждано-
то анкетно проучване картата с въпроси 
е налична в интернет (фигура 1).



57

Управление на ресурси и разходи

Попълването на анкетните карти 

е извършено в края на 2017 г., като на 

официалните имейл адреси на всяка от 

265-те общини в Република България е 

изпратен имейл с описание на изследва-

нето. Към него е приложен и съответен 

линк към анкетната карта, реализирана 

в web среда. Попълнени и получени са 62 

анкетни карти от 60 общини, като при 

две от тях има по две анкетни карти. 

Посочените отговори в тях позволяват 

включването и на двете „дублирани“ 

анкетни карти в анализите и последва-

щите оценки, тъй като са попълвани от 

експерти с професионални отговорности, 

свързани с различни аспекти на предмет-

ната област, и тази пълнота позволява 

разширяване на анализите и изводите. 

Отговорилите респонденти попадат в 25 

административни области, при което са 

обхванати около 23% от всички общини 

на територията на Република България.

3. Основни резултати

Анализирането на основните резулта-
ти от попълнените анкетни карти дава 
основания и възможност за дефиниране 
на силни и слаби моменти в управлението 
на административните процеси на мест-
но ниво, както и позволява разкриването 
на връзки между отделните състояния. 
Един от най-сериозните въпроси, който е 
свързан с административното обслужва-
не, което предоставя местната власт, е 
относно връзката между големината на 
изследваната община и постигнатото 
ниво на дигитализация на основните про-
цеси, включително и административните. 
В тази връзка е необходимо да се посочи, 
че с Решение на МС № 921 от 2011 г. е одо-
брена Методика за категоризиране на АТ 
и ТЕ и в съответствие с разпоредбите на 
чл. 36 от ЗАТУРБ, и Министърът на реги-
оналното развитие и благоустройството 
утвърждава актуализирана категоризация 
на АТ и ТЕ в страната със Заповед № РД-

Фигура 1. Онлайн проучване
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02-14-2021 от 14.08.2012 г. (Обн. ДВ, бр. 66 
от 28.08.2012 г.). През 2014, 2016 и 2018 г. е 
извършен мониторинг на категоризацията, 
за което са издадени съответните запове-
ди за актуализация категорията на опреде-
лени населени места. През 2016 г. това са 
една община и 57 населени места (Заповед 
№ РД-02-14-704 от 13.09.2016 г., обн. ДВ, бр. 
75, 27.09.2016 г.), а през 2018 г. са утвърде-
ни промени в категоризацията на 121 на-
селени места (Заповед № РД-02-14-1072 от 
30.10.2018 г., обн. ДВ, бр. 98, 27.11.2018 г.). 
Тъй като изследването е извършено в края 
на 2017 г. при анализа на данните от него 
е използвана актуалната към 27.09.2016 г. 
методиката на Министерството на реги-
оналното развитие и благоустройството 
(МРРБ) за определяне категорията на вся-
ка община (в категориите от 1 до 5). 

В следващата част последователно са 
представени извършените анализи на дву-
мерните разпределения на получените от-
говори на въпросите от анкетната карта 
според категорията на общината и това 
дали е областен център или не.

Собствена методика за моделиране и 
анализ на работните процеси имат полови-
ната от анкетираните общини от първа и 

втора категория (таблица 1). По-голямата 
част от общините от трета, четвърта 
и пета категория нямат такава методика. 
Общият процент на общините от всички 
категории, които имат собствена методи-
ка за анализ на работните процеси е 38,7%.

От таблица 2 се вижда, че половината 
от анкетираните общини, които са облас-
тен център, имат собствена методика за 
моделиране и анализ на работните процеси. 
Процентът на общините, които не са об-
ластен център и разполагат със собствена 
методика, е 36,0%. При 12-те общини, които 
са областни центрове, се наблюдава равен-
ство по отношение на наличието и липса-
та на собствена методика за моделиране и 
анализ на работните процеси.

По-голямата част от общините от 
първа, трета и четвърта категория из-
вършват анализ на работните си процеси 
веднъж в годината (таблица 3). Всяка от 
4-те анкетирани общини от втора кате-
гория анализира работните си процеси в 
различен период. Липсват общини от първа 
и пета категория, които правят анализ на 
процесите си всеки месец. Веднъж в годи-
ната е периодът за анализ на работните 
процеси на 46,8% от анкетираните общини.

Всички Категория на общината
1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9
Q1. Имате ли собствена методика за 
моделиране и анализ на работните 
процеси?

Да 38,7% 50,0% 50,0% 29,4% 35,0% 44,4%

Не 61,3% 50,0% 50,0% 70,6% 65,0% 55,6%

База: Всички респонденти

Таблица 1. Разпределение на отговорите на въпрос 1. Имате ли собствена методика за моделиране и 
анализ на работните процеси?, по категория на общината

Всички
Общината е областен център

Да Не

Base 62 12 50

Q1. Имате ли собствена методика за моделиране 
и анализ на работните процеси?

Да 38,7% 50,0% 36,0%

Не 61,3% 50,0% 64,0%
База: Всички респонденти

Таблица 2. Разпределение на отговорите на въпрос 1. Имате ли собствена методика за моделиране и 
анализ на работните процеси?, според това дали общината е областен център



59

Управление на ресурси и разходи

Честотата на анализиране на проце-
сите има важно значение при оптимизи-
рането на работните процеси. Анализ на 
работните си процеси веднъж в годината 
извършват 58,3% от анкетираните об-

щини, които са областен център и 44,0% 
от тези, които не са областни центрове 
(таблица 4). При общините областни це-
трове анализ не се прави всеки месец, а 
при повечето от тях – на шест месеца или 

една година. Анкетираните общини, които 
не са областен център, анализират работ-
ните си процеси през различен период от 
време, като най-малко са общините, които 
извършват анализ всеки месец.

По отношение на използваните инфор-
мационни технологии, от таблица 5 се 
вижда, че голяма част (87,1%) от анкети-
раните общини не използват софтуерен 
продукт за моделиране и анализ на проце-

Всички
Категория на общината

1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q2. Колко често извършвате 
анализ на работните процеси 
във Вашата община?

Веднъж в годината 46,8% 58,3% 25,0% 47,1% 50,0% 33,3%
Веднъж на няколко 
години

24,2% 8,3% 25,0% 29,4% 25,0% 33,3%

Всеки месец 9,7% 0,0% 25,0% 17,6% 10,0% 0,0%
На шест месеца 19,4% 33,3% 25,0% 5,9% 15,0% 33,3%

База: Всички респонденти

Таблица 3. Разпределение на отговорите на въпрос 2. Колко често извършвате анализ на работните 
процеси във Вашата община?, по категория на общината

Всички
Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50

Q2. Колко често извършвате анализ на 
работните процеси във Вашата община?

Веднъж в годината 46,8% 58,3% 44,0%
Веднъж на няколко 
години 24,2% 8,3% 28,0%

Всеки месец 9,7% 0,0% 12,0%
На шест месеца 19,4% 33,3% 16,0%

База: Всички респонденти

Таблица 4. Разпределение на отговорите на въпрос 2. Колко често извършвате анализ на работните 
процеси във Вашата община?, според това дали общината е областен център

Всички
Категория на общината

1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q3. Използвате ли софтуерен продукт 
за моделиране и анализ на процесите?

Да 12,9% 41,7% 0,0% 11,8% 5,0% 0,0%

Не 87,1% 58,3% 100,0% 88,2% 95,0% 100,0%

База: Всички респонденти

Таблица 5. Разпределение на отговорите на въпрос 3. Използвате ли софтуерен продукт за 
моделиране и анализ на процесите?, по категория на общината



Административни процеси

60

Управление на ресурси и разходи

Икономически и социални алтернативи, брой 1, 2020

сите. Софтуер за моделиране и анализ на 
процеси използват 41,7% от общините 
първа категория, 11,8% – трета категория 
и 5,0% – четвърта категория. При оста-
налите две категории анкетирани общини 
липсва софтуерен продукт за моделиране и 
анализ на процесите.

Софтуерен продукт за моделиране и 
анализ на процеси използват 41,7% от об-
щините, които са областен център, и 6,0% 

от тези, които не са областен център. По-
голямата част от общините не използват 
софтуерен продукт за моделиране и анализ 
на процеси – 58,3% от общините областен 

център и 94,0% от тези, които не са облас-
тен център (таблица 6).

Оптимизирането и усъвършенстването 
на работните процеси е приоритет в про-
вежданата местна административна поли-
тика. Начините за извършване на анализ на 
потребностите на администрацията във 
връзка с усъвършенстването на работни-
те процеси са различни в зависимост от 
категорията на общината (таблица 7). 

Най-голям брой общини от първа катего-
рия използват анализ на заинтересованите 
лица, посредством дефиниране на лица и 
организации, които имат отношение към 

Всички
Общината е областен 
център
Да Не

Base 62 12 50

Q3. Използвате ли софтуерен продукт за моделиране 
и анализ на процесите?

Да 12,9% 41,7% 6,0%

Не 87,1% 58,3% 94,0%

База: Всички респонденти

Таблица 6. Разпределение на отговорите на въпрос 3. Използвате ли софтуерен продукт за 
моделиране и анализ на процесите?, според това дали общината е областен център

Всички
Категория на общината

1 2 3 4 5

База 62 12 4 17 20 9

Чрез сравнителен анализ на дадена ситуация или 
процес с други структури в рамките или извън 
администрацията

41,9% 50,0% 50,0% 47,1% 20,0% 66,7%

Чрез анализ на заинтересованите лица, посредством 
дефиниране на лица или организации, които имат 
отношение към дейностите по анализ и препроектиране 
на работните процеси

37,1% 66,7% 50,0% 35,3% 30,0% 11,1%

Чрез сформиране на работни сесии с участниците в 
процесите за генериране на идеи, подходи и възможни 
решения

30,6% 33,3% 0,0% 35,3% 25,0% 44,4%

Чрез привличане на експерти и опитни ръководители, 
за да се проучи тяхното мнение относно очакваните 
резултати

16,1% 33,3% 25,0% 5,9% 10,0% 22,2%

Не извършвате анализ на потребностите на 
администрацията

12,9% 0,0% 0,0% 17,6% 20,0% 11,1%

База: Всички респонденти

Таблица 7. Разпределение на отговорите на въпрос 4. Във връзка с усъвършенстването на 
работните процеси, по какъв начин извършвате анализ на потребностите на администрацията: … 
по категория на общината
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дейностите по анализ и препроектиране 
на работните процеси (66,7%). Най-голям 
брой общини втора категория използват 
сравнителния анализ на дадена ситуация и 
анализа на заинтересованите лица (50,0%). 
Третата категория общини използват 
сравнителния анализ на дадена ситуация 
или процес с други структури в рамките 
или извън администрацията като най-из-
ползвания начин за извършване анализ на 
потребностите на администрацията. Ана-
лизът на заинтересованите страни е пред-
почитан начин за общините от четвърта 
категория, а 66,7% от общините пета ка-
тегория предпочитат сравнителния анализ 
на дадена ситуация за анализиране на по-
требностите на администрацията.

Най-голям е процентът на общините об-
ластни центрове, които използват анализа 
на заинтересованите лица, посредством 
дефиниране на лица или организации, които 
имат отношение към дейностите по ана-
лиз и препроектиране на работните проце-
си (66,7%) във връзка с усъвършенстване-

то на работните процеси. Най-голям брой 
от общините, които не са областни цен-
трове, използват сравнителния анализ на 
дадена ситуация или процес с други струк-
тури в рамките или извън администраци-
ята. Липсват общини областни центрове, 
които не извършват анализ на потребно-
стите на администрацията (таблица 8).

Внедрена система от ключови индика-
тори имат 58,3% от анкетираните общини 
първа категория, 50,0% от общините вто-
ра категория и 47,1% от общините тре-
та категория. При част от останалите 
общини в тези категории системата е в 
процес на изграждане. При 50,0% от общи-
ните четвърта категория такава система 
липсва, но при 35,0% от общините в тази 
категория има вече внедрена система. При 
част от общините пета категория систе-
мата е в процес на изграждане (22,2%), а 
при останалите 77,8% липсва. При общини-
те от пета категория няма внедрена сис-
тема от ключови иникатори.

За настоящото изследване интерес 

Всички

Общината е 
областен център

Да Не

База 62 12 50

Чрез сравнителен анализ на дадена ситуация или процес с други 
структури в рамките или извън администрацията

41,9% 50,0% 40,0%

Чрез анализ на заинтересованите лица, посредством дефиниране на 
лица или организации, които имат отношение към дейностите по 
анализ и препроектиране на работните процеси

37,1% 66,7% 30,0%

Чрез сформиране на работни сесии с участниците в процесите за 
генериране на идеи, подходи и възможни решения

30,6% 33,3% 30,0%

Чрез привличане на експерти и опитни ръководители, за да се проучи 
тяхното мнение относно очакваните резултати

16,1% 33,3% 12,0%

Не извършвате анализ на потребностите на администрацията 12,9% 0,0% 16,0%

База: Всички респонденти

Таблица 8. Разпределение на отговорите на въпрос 4. Във връзка с усъвършенстването на 
работните процеси, по какъв начин извършвате анализ на потребностите на администрацията: … 
според това дали общината е областен център
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представлява внедряването или използ-
ването на система от ключови инди-
катори в процеса на предоставяне на 
административните услуги. Подобна 
система позволява измерване и оцен-
ка на ефектите от достъпването на 
електронните услуги и е своеобразен 
барометър за нивото на дигитализация 

в общината. Преобладаващата част от 
респондентите – 41,9%, са отговорили, че 
не разполагат с подобна система, а при 
19,4% от общините такава е в процес на 
изграждане. Внедрена система от ключови 
индикатори имат 58,3% от анкетираните 
общини, които са и областни центрове, 
като липсата на такава е преобладаващо 

Всички
Категория на общината

1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q5. Разполагате ли с внедрената 
система от ключови индикатори?

В процес на 
изграждане е

19,4% 16,7% 25,0% 23,5% 15,0% 22,2%

Да 38,7% 58,3% 50,0% 47,1% 35,0% 0,0%

Не 41,9% 25,0% 25,0% 29,4% 50,0% 77,8%

База: Всички респонденти

Таблица 9. Разпределение на отговорите на въпрос 5. Разполагате ли с внедрената система от 
ключови индикатори, която да осигурява своевременна, детайлна информация за изпълнението на 
процесите по предоставяне на административни услуги?, по категория на общината

ВсичкиКатегория на общината
1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q6. Колко често в администрацията 
се събира и анализира информация за 
времето и разходите за предоставяне 
на административните услуги?

Не се анализира 1,6% 0,0% 0,0% 5,9% 0,0% 0,0%
Не се събира 3,2% 0,0% 0,0% 5,9% 5,0% 0,0%
Постоянно 33,9% 41,7% 100,0% 23,5% 35,0% 11,1%
При възникване 
на определени 
ситуации

61,3% 58,3% 0,0% 64,7% 60,0% 88,9%

База: Всички респонденти

Таблица 11. Разпределение на отговорите на въпрос 6. Колко често в администрацията се събира и 
анализира информация за времето и разходите за предоставяне на административните услуги?, по 
категория на общината

Всички
Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50

Q5. Разполагате ли с внедрената 
система от ключови индикатори?

В процес на изграждане е 19,4% 16,7% 20,0%

Да 38,7% 58,3% 34,0%

Не 41,9% 25,0% 46,0%

База: Всички респонденти

Таблица 10. Разпределение на отговорите на въпрос 5. Разполагате ли с внедрената система от ключови 
индикатори, която да осигурява своевременна, детайлна информация за изпълнението на процесите по 
предоставяне на административни услуги?, според това дали общината е областен център
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при общините, които не са областни цен-
трове – 46%.

От научна и практическа гледна точка 
честотата на анализ на информацията за 
времето и разходите за предоставяне на 
административните услуги е много важна. 
Това е така, защото натрупването на дан-
ни по тези показатели може да позволи във 
времето разкриване на тесни места в ад-
министративните процеси или дублиране 
на функции на служители по отношение на 
дадени документи и услуги. Данните от ан-
кетното проучване по този въпрос показ-
ват, че при общините от категория едно 
подобна информация се събира постоянно 

(41,7%) или при възникване на определени си-
туации (58,3%). Всички отговорили общини 
от категория две събират и анализират по-
стоянно подобна информация. При общини-
те от останалите категории процентните 
съотношения са различни, като при тези от 
трета категория в 5,9% от случаите не се 
събира подобна информация, а при 5,9% от 
администрациите не се анализира подобна 
информация. Това са доста тревожни фа-
кти, тъй като са свързани със стремежа 
на местната администрация да съкращава 
времето за предоставяне на услуги и да на-
малява административната тежест.

По аналогия с таблица 11, и в таблица 
12 се разглеждат проблемите на събиране-
то и анализирането на информация за вре-

мето и разходите при предоставяне на ад-
министративните услуги. От данните се 
вижда, че при 62% от общините, които не 
са областни центрове, това се извършва 
при възникване на определени ситуации, до-
колкото същия отговор са посочили 58,3% 
от общините, които са и областни цен-
трове. Едва 33,9% от всички анкетирани 
общини правят подобни анализи постоянно, 
като на тази основа се създават предпос-
тавки за търсене на механизми за подобря-
ване на административното обслужване.

Ангажирането на определен служител 
или група служители с цялостното изпъл-
нение на процесите по предоставяне на 

дадени услуги крие своите положителни 
страни и има някои недостатъци. От една 
страна, тясната специализация в конкрет-
ните дейности позволява постигане на по-
голяма бързина на изпълнението; от друга 
страна, това създава зависимост между 
физическото присъствие на служителите 
и изпълняваните услуги. В таблица 13 е 
показано разпределението на отговорите 
за анкетираните общини. От нея се виж-
да, че при 61,3% от всички общини това е 
направено за всички услуги. За по-малко от 
половината услуги са определени служите-
ли, които отговарят за цялостното изпъл-
нение на процеса само в 11,3% от админи-
страциите, а при 22,6% това е валидно за 
повече от половината услуги. Независимо 

Всички
Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50

Q6. Колко често в администрацията 
се събира и анализира информация за 
времето и разходите за предоставяне на 
административните услуги?

Не се анализира 1,6% 0,0% 2,0%

Не се събира 3,2% 0,0% 4,0%

Постоянно 33,9% 41,7% 32,0%

При възникване на 
определени ситуации 61,3% 58,3% 62,0%

База: Всички респонденти

Таблица 12. Разпределение на отговорите на въпрос 6. Колко често в администрацията се събира и 
анализира информация за времето и разходите за предоставяне на административните услуги?, според 
това дали общината е областен център
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от категорията община, при най-голям 
процент от отговорите се посочва, че 
се извършват подобни действия за всички 
предоставяни услуги.

 Тенденциите, които са посочени на ос-
новата на отговорите от таблица 13, са 
валидни и за разпределените отговори в 
таблица 14. При 66,7% от общините, които 
са и областни центрове, са определени слу-
жители, които отговарят за цялостното 
изпълнение на процесите за всички услуги. 
При общините, които не са областни цен-

трове, този процент е 60%. За повече от 
половината услуги в тази група са опреде-
лени да отговарят определени служители 
при 24% от отговорилите общини.

В таблица 15 е дадено разпределение на 
отговорите на въпроса за броя на оптими-
зираните процеси през изследвания период. 
При 53,2% от всички отговорили общини са 
оптимизирани между 1 и 5 процеса. Не се 
наблюдават съществени колебания, според 
категорията на общината. Единствено 
при общините от категория трета този 

Таблица 13. Разпределение на отговорите на въпрос 7. За каква част от административните услуги 
са определени служители, които отговарят за цялостното изпълнение на процеса (собственици на 
процеси)?, по категория на общината

Всички
Категория на общината

1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q7. За каква част от 
административните услуги са 
определени служители, които отговарят 
за цялостното изпълнение на процеса?

За всички услуги 61,3% 66,7% 50,0% 47,1% 70,0% 66,7%

За по-малко от 
половината от 
услугите

11,3% 16,7% 0,0% 17,6% 10,0% 0,0%

За повече от 
половината от 
услугите

22,6% 16,7% 50,0% 23,5% 15,0% 33,3%

Не съществуват 
такива услуги 4,8% 0,0% 0,0% 11,8% 5,0% 0,0%

База: Всички респонденти

Всички
Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50

Q7. За каква част от административните услуги 
са определени служители, които отговарят за 
цялостното изпълнение на процеса?

За всички услуги 61,3% 66,7% 60,0%

За по-малко от 
половината от 
услугите

11,3% 16,7% 10,0%

За повече от 
половината от 
услугите

22,6% 16,7% 24,0%

Не съществуват 
такива услуги 4,8% 0,0% 6,0%

База: Всички респонденти

Таблица 14. Разпределение на отговорите на въпрос 7. За каква част от административните услуги 
са определени служители, които отговарят за цялостното изпълнение на процеса (собственици на 
процеси)?, според това дали общината е областен център
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процент е 64%. Получените данни дават 
основание за притеснение по отношение 
на процента получени отговори „не са оп-
тимизирани процеси“. Средният процент 
е 19,4%, като при общините от трета 
категория той е 17,6%, при общините от 
четвърта категория – 20%, а при общи-
ните от пета категория – 44,4%. Това са 
тревожни факти от гледна точка на адми-

нистративното обслужване и създаването 
на предпоставки за разширение на елек-
тронните услуги, особено в по-малките об-
щини. Причините вероятно са комплексни 
– както финансови, така и свързани с чо-
вешките ресурси и др. 

В таблица 16 е дадено разпределение-
то на отговорите за броя оптимизирани 
процеси по вид на общината (областен 
център или не). Посочените тенденции от 
предходната таблица са валидни и при на-

стоящите данни. Общините, които са об-
ластни центрове и са оптимизирали над 10 
процеса, са 25%, доколкото тези, които не 
са оптимизирали нито един процес от съ-
щата група, са едва 8,3%. Очевидно дина-
миката в тези общини е по-голяма, с които 
нарастват и предизвикателствата пред 
дигитализация на процесите.

В таблица 17 е дадено разпределение 

на отговорите на въпроса за броя на ад-
министративните услуги, които са акту-
ализирани в резултат на оптимизиране на 
работните процеси. Средният процент 
актуализирали между 1 и 5 услуги не е мно-
го висок и е 35,5%, следван от отговора 
за актуализация на над 10 услуги – 27,4%. 
Малко над една пета от всички отговори-
ли (21%) са посочили, че не са извършвали 
подобна актуализация. При разпределение 
по категория на общината този процент 

Всички
Категория на общината

1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q8. Колко процеса са 
оптимизирани през 2017 г.?

1 – 5 процеса 53,2% 50,0% 50,0% 64,7% 50,0% 44,4%

6 - 10 процеса 9,7% 16,7% 0,0% 11,8% 5,0% 11,1%

Над 10 процеса 17,7% 25,0% 50,0% 5,9% 25,0% 0,0%
Не са оптимизирани 
процеси

19,4% 8,3% 0,0% 17,6% 20,0% 44,4%

База: Всички респонденти

Таблица 15. Разпределение на отговорите на въпрос 8. Колко процеса са оптимизирани през 2017 г.?, по 
категория на общината

Всички

Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50

Q8. Колко процеса са оптимизирани 
през 2017 г.?

1 – 5 процеса 53,2% 50,0% 54,0%

6 - 10 процеса 9,7% 16,7% 8,0%

Над 10 процеса 17,7% 25,0% 16,0%

Не са оптимизирани процеси 19,4% 8,3% 22,0%

База: Всички респонденти

Таблица 16. Разпределение на отговорите на въпрос 8. Колко процеса са оптимизирани през 2017 г.?, 
според това дали общината е областен център
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се увеличава с увеличаване на категория-
та. При общините от категория пета той 
достига 44,4%.  

По аналогия с данните от предходната 

таблица, от една страна, при 38% от об-
щините, които не са областни центрове, 
са актуализирани административни услу-
ги в резултат на оптимизация на работ-
ни процеси, а от друга страна, при 50% от 
областните центрове са актуализирани 
над 10 услуги. Процентът на отговорилите 
общини, които не са актуализирали услуги, 
е по-голям при общините, които не са об-
ластни центрове – 24%, и по-нисък при об-
ластните центрове – 8,3%.

Интерес за изследването представля-
ват разпределенията на отговорите на 
въпроса за броя нови административни 

услуги, които са създадени в резултат от 
оптимизиране на работните процеси. За 
съжаление, средният процент от всички 
отговорили, независимо от категорията 

община, е висок – 64,5%, като при общи-
ните от категория втора той е 100%, при 
общините от категория трета 58,8%, при 
общините от категория четвърта дости-
га 80% и съответно 77,8% при общините 
от пета категория. Единствено при общи-
ните от първа категория в 75% от случа-
ите са създадени между 1 и 5 нови услуги.

Данните от таблица 20 са аналогични 
с тези от таблица 19, като това дали об-
щината е областен център или не оказва 
решаващо значение за създаването на нови 
услуги. Между 1 и 5 услуги са създадени и 
внедрени при 75% от общините, които са и 

Всички
Категория на общината
1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q9. Колко административни услуги 
във Вашата община са актуализирани 
в резултат от оптимизиране на 
работните процеси?

1 - 5 услуги 35,5% 25,0% 25,0% 47,1% 40,0% 22,2%

6 - 10 услуги 16,1% 16,7% 25,0% 17,6% 15,0% 11,1%

Над 10 услуги 27,4% 50,0% 50,0% 11,8% 25,0% 22,2%

Не са 
актуализирани 
услуги

21,0% 8,3% 0,0% 23,5% 20,0% 44,4%

База: Всички респонденти

Таблица 17. Разпределение на отговорите на въпрос 9. Колко административни услуги във Вашата община 
са актуализирани в резултат от оптимизиране на работните процеси?, по категория на общината

Всички

Общината 
е областен 
център
Да Не

Base 62 12 50

Q9. Колко административни услуги във Вашата 
община са актуализирани в резултат от 
оптимизиране на работните процеси?

1 - 5 услуги 35,5% 25,0% 38,0%

6 - 10 услуги 16,1% 16,7% 16,0%

Над 10 услуги 27,4% 50,0% 22,0%
Не са актуализирани 
услуги

21,0% 8,3% 24,0%

База: Всички респонденти

Таблица 18. Разпределение на отговорите на въпрос 9. Колко административни услуги във Вашата община 
са актуализирани в резултат от оптимизиране на работните процеси?, според това дали общината е 
областен център
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областни центрове, доколкото при 74% от 
тези, които не са областни центрове, не 
са създадени нови услуги. 

В таблица 21 е дадено разпределение на 
отговорите за броя на служителите, кои-
то участват в описанието и моделиране-
то на работните процеси. Най-висок е про-
центът при всички категории общини, при 

които такава дейност извършват между 1 
и 5 служители – 67,7%. При общините от 
категория пета процентът е 88,9%, което 
е напълно логично. При 25% от общините, 
които са от категория четвърта в тази 
дейност, участват между 6 и 10 служители.

По отношение на разпределението на 
дадените отговори за броя участващи 

Всички

Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50

Q10. Колко нови административни услуги са 
създадени в резултат от оптимизиране на 
работните процеси във Вашата община?

1 - 5 услуги 27,4% 75,0% 16,0%

6 – 10 услуги 4,8% 0,0% 6,0%

Над 10 услуги 3,2% 0,0% 4,0%
Не са създадени 
нови услуги

64,5% 25,0% 74,0%

База: Всички респонденти

Таблица 20. Разпределение на отговорите на въпрос 10. Колко нови административни услуги са 
създадени в резултат от оптимизиране на работните процеси във Вашата община?, според това 
дали общината е областен център

Всички
Категория на общината
1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q10. Колко нови административни 
услуги са създадени в резултат от 
оптимизиране на работните процеси 
във Вашата община?

1 - 5 услуги 27,4% 75,0% 0,0% 41,2% 5,0% 0,0%
6 – 10 услуги 4,8% 0,0% 0,0% 0,0% 10,0% 11,1%

Над 10 услуги 3,2% 0,0% 0,0% 0,0% 5,0% 11,1%
Не са създадени 
нови услуги

64,5% 25,0% 100,0% 58,8% 80,0% 77,8%

База: Всички респонденти

Таблица 19. Разпределение на отговорите на въпрос 10. Колко нови административни услуги са 
създадени в резултат от оптимизиране на работните процеси във Вашата община?, по категория на 
общината

Всички
Категория на общината
1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9

Q11. Колко служители от общинската 
администрация участват в описанието 
и моделирането и на  работните 
процеси?

1 - 5 служители 67,7% 41,7% 75,0% 76,5% 65,0% 88,9%
6 – 10 
служители

14,5% 16,7% 0,0% 11,8% 25,0% 0,0%

Над 10 
служители

12,9% 41,7% 25,0% 11,8% 0,0% 0,0%

Не участват 
служители

4,8% 0,0% 0,0% 0,0% 10,0% 11,1%

База: Всички респонденти

Таблица 21. Разпределение на отговорите на въпрос 11. Колко служители от общинската администрация 
участват в описанието и моделирането и на  работните процеси?, по категория на общината
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служители в описанието и моделирането 
на работните процеси в зависимост от 
това дали общината е областен център 
или не прави впечатление, че при 74% от 
общините, които не са областни центро-
ве, се ангажират между 1 и 5 служители. 
При общините, които са областни центро-
ве, процентът за ангажиране на между 1 
и 5 служители и между 6 и 10 слежители е 
равен, а именно – 41,7%. Това показва, че 
по-големите общини имат нужда и от по-
голям брой ангажирани служители в тази 
дейност, предвид по-голямата сложност на 
административното обслужване.

Данните от таблица 23 за необходи-

мостта от обучение на общинските слу-
жители след реинженеринга на работните 
процеси показват по недвусмислен начин, 
че това трябва да се прави. Средно при 79% 
от отговорилите общини се подчертава за 
такава необходимост, като при общините 
от категория трета процента е 82,4%, при 
тези от категория четвърта – 80%, а при 
категория пета – 88,9%. 

Данните от таблица 24 са аналогич-
ни с тези от предходната таблица, като 
показват, че и при общините, които са 
областни центрове съществува необходи-
мост от обучение на служителите (75%), 
както и при тези, които не са областни 

Всички
Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50

Q11. Колко служители от общинската администрация 
участват в описанието и моделирането и на  
работните процеси?

1 - 5 служители 67,7% 41,7% 74,0%
6 – 10 служители 14,5% 16,7% 14,0%
Над 10 служители 12,9% 41,7% 6,0%
Не участват 
служители

4,8% 0,0% 6,0%

База: Всички респонденти

Таблица 22. Разпределение на отговорите на въпрос 11. Колко служители от общинската администрация 
участват в описанието и моделирането и на  работните процеси?, според това дали общината е 
областен център

Всички
Категория на общината
1 2 3 4 5

Base 62 12 4 17 20 9
Q12. Необходимо ли е обучение на общинските 
служители след реинженеринга  на работните 
процеси?

Да 79,0% 75,0% 50,0% 82,4% 80,0% 88,9%

Не 21,0% 25,0% 50,0% 17,6% 20,0% 11,1%

База: Всички респонденти

Таблица 23. Разпределение на отговорите на въпрос 12. Необходимо ли е обучение на общинските 
служители след реинженеринга  на работните процеси?, по категория на общината

Всички
Общината е 
областен център
Да Не

Base 62 12 50
Q12. Необходимо ли е обучение на общинските служители след 
реинженеринга  на работните процеси?

Да 79,0% 75,0% 80,0%
Не 21,0% 25,0% 20,0%

База: Всички респонденти

Таблица 24. Разпределение на отговорите на въпрос 12. Необходимо ли е обучение на общинските 
служители след реинженеринга  на работните процеси?, според това дали общината е областен център



69

Управление на ресурси и разходи

центрове – 80%. Данните показват, че съ-
ответните администрации следва да пла-
нират извършването на подобна дейност, 
както и финансов ресурс за нея, с оглед 
повишаване нивото на предоставяното 
административно обслужване.

Заключение и изводи 

Административното обслужване, което 
предоставят общините в Република Бълга-
рия, е една сложна, отговорна и комплексна 
задача. През последните няколко години тя 
допълнително се модифицира от протича-
щите процеси на дигитализация, дигитална 
трансформация, разработване и внедрява-
не на електронни административни услуги, 
дигитализация архивите на администра-
цията и др. В тази динамична обстановка 
от изключителна важност е да се приложи 
правилен методичен инструментариум за 
описание, моделиране и реинженеринг на 
административните процеси, с оглед на по-
ставените стратегически цели.

За постигането на основната цел на 
настоящото изследване бе разработено 
и проведено анкетно проучване сред голям 
брой общини. Резултатите от него са въ-
ведени, обработени със съответен ста-
тистически софтуер, обобщени и анализи-
рани. В резултат на този анализ могат да 
се формулират следните изводи:

 • съществува обективна необходи-
мост общините в Република България да 
включат в местната си административна 
политика действия и мерки за постоянен 
анализ, моделиране и оптимизиране на ра-
ботните и административни процеси, кой-
то да предостави необходимите условия за 
дигитална трансформация на услугите;

 • необходимо е с пълни темпове да 
продължава тенденцията за създаване и 
внедряване на нови електронни услуги на 
местно ниво на основата на реинженеринг 
на работните процеси в администрацията;

 • действията по постигане на диги-

тална трансформация и дигитализация в 

администрацията налагат и изискват оси-

гуряване на средства за обучение на служи-

телите в общинските администрации, по 

въпросите на работните процеси, внедря-

ване на съответен софтуер за целта, раз-

работването и прилагането на собствени 

методики за процесно управление, разрабо-

тване на устойчива политика за прилагане 

на ключови индикатори в управлението и 

др.

 • реализацията на посочените в изво-

дите предложения ще позволи постигане на 

по-голяма прозрачност и ефективност на 

административните процеси и високо ниво 

на дигитализация в администрацията.
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