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Развитие на дигиталните 
административни услуги в Република 
България

Катя Кирилова*, Александър Найденов**12 

Резюме: В статията се представят 
част от резултатите от изследване на 
състоянието на електронното управле-
ние и дигиталните административни 
услуги в България. Изследването е про-
ведено в рамките на договор за научно 
изследване № НИД НИ-7/2020 на УНСС на 
тема: Проучване и анализ на електрон-
ното управление и дигиталните админи-
стративни услуги в Република България. 
Основната цел на проекта е: като се 
проучат изследванията и компонентите 
на системите за електронно управле-
ние в световен мащаб, да се анализира 
системата на електронно управление и 
предоставяните дигитални администра-
тивни услуги в Република България и да 
се създаде модел от ключови индикато-
ри, с оглед перспективите пред тяхното 
развитие. Обект на изследването е елек-
тронното управление и дигиталните ад-
министративни услуги в Република Бълга-
рия. Предмет на изследване са организа-
циите от публичния сектор в Република 
България, които участват в системата 
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за електронно управление и предоставят 
дигитални административни услуги.
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Въведение

През последните няколко години 
централната и местната власт 

в България положиха значителни усилия 
за дигитализация на услугите в публич-
ния сектор. Създаденото Министерство 
на електронното управление показва 
желанието на централната власт за ус-
коряване на тези процеси. Все още пред 
част от общините съществуват редица 
предизвикателства за реализирането 
на дигитални процеси и услуги, основ-
но поради липса на финансови, времеви 
и човешки ресурси. Именно поради тези 
причини е важно да се извършват изслед-
вания и анализи на напредъка в дигитали-
зационните процеси, които да са основа 
за коректевна политика и действия. Тези 
тенденции са в унисон с потребностите 
на гражданите и бизнеса от получаване 
на все по-широка палитра от дигитални 
услуги, спестяващи време и финансови 
средства. Анализирането на тези тен-
денции в настоящото изследване се по-
стига чрез разработването на онлайн 
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анкетно проучване, събиране и обобща-

ване на данните от респондентите. По-

лучените изводи могат да бъдат добра 

основа за търсене на възможности за 

бъдещо усъвършенстване на предоставя-

ното административно обслужване.

1. Теоретични и методични 

въпроси на изследването

Както в частния, така и в публичния 

сектор е от изключителна важност да 

протичат процеси по дигитална тран-

сформация. Както посочва в свое изслед-

ване Христов (2007) „публичният сектор 

представлява система от държавни и 

общински институции, които управляват 

публичната собственост, осъществя-

ват данъчното облагане, произвеждат 

и предлагат публични блага за използва-

не от членовете на обществото“. Тази 

дефиниция поставя още по-голям акцент 

върху ефективността и ефикасността 

на разходването на публичните ресурси, 

което може да се постигне чрез диги-

тализация на процесите. В много голяма 

част от администрациите в последните 

години се забелязват процеси по засил-

ване на хардуерната и софтуерна обез-

печеност, но това по никакъв начин не 

означава, че процесите се дигитализи-

рат със същото темпо. Както посочва 

в свое изследване Broun (2014) „дигитал-

на трансформация следователно изисква 

редизайн и ре-инженеринг на всяко ниво –  

хора, процес, технология и управление“. 

Това поставя още по-силен акцент върху 

необходимостта да се извършва моде-

лиране и оптимизиране на бизнес проце-

сите, както и постоянно да се извършва 

реинженеринг с цел генериране на идеи и 

създаване на нови дигитални услуги. По 

този начин се създават условия за промя-

на в основните характеристики на про-

цесите, а именно:

 y функциите на участниците;

 y организационната структура;

 y последователността на протичане на 

отделните компоненти на процесите;

 y промяна в документите и др.

В тази връзка една от основните по-

становки в настоящото изследване е 

свързана с реинженеринга на бизнес про-

цеси като основа за създаването на ди-

гитални административни услуги. В тази 

връзка в свое изследване Михалева (2015) 

подчертава, че „терминът „е-правител-

ство“ в българските условия се възприе-

ма предимно като услуги, които държава-

та предоставя на гражданите и бизнеса 

по електронен път, чрез използване на 

постиженията на съвременните инфор-

мационни и комуникационни технологии“. 

Всичко това показва необходимостта от 

засилване на изследванията в посока съз-

даване и имплементиране на дигитални 

услуги, включително и чрез онлайн проуч-

вания. Поради тези причини за реализира-

не на емпиричното проучване се разра-

ботва онлайн анкетно проучване. Основ-

ните фази, през които преминава тази 

дейност, са представени на фигура 1.
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Фигура 1. Основни фази на анкетното проучване 
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Фигура 1. Основни фази на анкетното проучване

През първата фаза се извършва под-
готовка на групите въпроси за анкетно-
то проучване.  В конкретния случай са 
предложени следните три групи въпроси:

 y политика по дигитализация;
 y електронно управление в общината;
 y дигитални административни услуги.

Тези три групи въпроси отговарят те-
матично на дефинираната основна цел на 
научното изследване, неговия предмет и 
обект. 

След дефинирането на групите въпро-
си в анкетната карта следва втората 
фаза по определяне на конкретните въ-
проси и техните скали. Въпросите са 
свързани с проучване дали общината има 
разработена и изпълнявана собствена 
политика в областта на дигитализация-
та, както и от колко години развива ди-
гитализация на процеси и/или услуги. Тен-
денциите в тази област са много тяс-
но свързани с наличието на експертен 
персонал, който да следи последните 

технологични новости и да ги импле-
ментира в местната администрация. В 
този смисъл като елемент на въпросите 
стои и въпросът за това колко експерти 
от общината участват в процесите по 
дигитализация. За много от организаци-
ите в публичния сектор стои въпросът 
за това дали самата организация да под-
готвя и реализира дигитализационните 
процеси или да ги възложи на външна ком-
пания. Това е едно от добрите решения, 
когато местната администрация не раз-
полага с достатъчен брой ИТ експерти. 
Важен въпрос в анкетното проучване е 
изясняване на основните предизвикател-
ства пред дигитализацията в общината, 
като се имат предвид: ограничени финан-
сови средства, липсата на достатъчно 
висококвалифицирани специалисти, необ-
ходимост от допълнителни квалификации 
на служителите, гражданите нямат ин-
терес и/или възможност да ползват ди-
гитални услуги, бизнесът няма интерес 
и/или възможност да ползва дигитални 
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услуги и др. На фигура 2 е представен ек-
ран от реализацията на онлайн въпросни-
ка с този първи раздел въпроси.

Проучването на електронното уп-
равление в общината има пет основни 
измерения. Те са в посока определяне на 
процента поддържани в общината регис-
три в цифров формат, който е подходящ 
за обмен на данни. Проблемът с опера-
тивната съвместимост на системите и 
обмена на данни става все по-важен и ак-
туален, когато е необходима интеграция 
на регистри и данни. За целите на насто-
ящото изследване е важно да се изследва 
също какъв процент от потребителите 
на административни услуги използват 
системата за сигурно електронно връч- 
ване (фигура 3), както и колко метода за 
електронна идентификация предоставя 
общината.

На фигура 4 е представен екран от 
онлайн въпросника, включващ въпроси за 
проучване електронното управление в 
общината.

Разработването на дигитални адми-
нистративни услуги е свързано със сери-
озни инвестиции, освен в техническата 
инфраструктура на организацията и с 
разработването на нови уеб и мобилни 
приложения. Поради тези причини във въ-
просника следва да се включат въпроси 
за проучване дали има общината разра-
ботени собствени мобилни приложения, 
както и провежда ли общината анализ на 
риска, свързан с киберсигурността. На 
фигура 5 е представен екран от онлайн 
въпросника, включващ въпроси за диги-
талните административни услуги в об-
щината.

Фигура 2. Онлайн въпросник – политика по дигитализация
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Фигура 4. Онлайн въпросник – електронно управление в общината
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Създаването на дигитални админи-

стративни въпроси при повечето пуб-

лични организации се извършва на основа 

на реинженеринг на административните 

процеси. Тези дейности налагат и изис-

кват специфични умения и компетенции 

на експертен персонал и определят ин-

тензитета на създаване на нови услуги 

за гражданите и бизнеса. Поради тези 

причини във въпросника се включват 

въпроси за това колко нови дигитални 

услуги се разработват и внедряват в 

общината средно годишно, както и кол-

ко потребители в общината използват 

дигиталните административни услуги 

средно годишно. По такъв начин на осно-

вата на абсолютните величини може да 

се определи и какъв процент от админи-

стративните услуги са дигитализирани, 

както и частта от тях, които са на ниво 

двустранна комуникация без възможност 

за електронно връчване и електронно 

плащане. В съвременния дигитален свят 

за потребителите е важно и какъв про-

цент от предлаганите дигитални адми-

нистративни услуги са на ниво двустран-

на комуникация с възможност за елек-

тронно връчване и електронно плащане.

След приключването на третата 

фаза по създаване на онлайн въпросника 

следва да се премине към четвъртата 

фаза по изпращане на информация до рес-

пондентите относно онлайн проучване-

то. Това се извършва по автоматизиран 

начин, като процедурата за информиране 

на целевата група е реализирана с помощ- 

та на два технологични компонента:

 y интегрирана среда за разработка 

Visual Studio (фигура 6);

 y система за управление на бази от дан-

ни mySQL;

На фигура 7 са дадени отделни фраг-

менти от програмния код по реализация 

на комуникацията с респондентите.

Фигура 5. Онлайн въпросник – дигитални 
административни услуги в общината
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using System; 
using System.Collections.Generic; 
using System.Linq; 
using System.Data.SqlClient; 
using System.Data; 
using System.Collections; 
using MySql.Data.MySqlClient; 
public class SPConfigurator : DBManipulator 
{public SPConfigurator() 
        : base() 
 { } 
    public ArrayList LoadObshtinaEMails(MySqlCommand command) 
    {ArrayList result = new ArrayList(); 
        try 
        {command.CommandText = "SELECT nomer, poshta FROM obshtina WHERE sent = '0' ORDER BY 
nomer ASC"; 
            MySqlDataReader reader = command.ExecuteReader(); 
            using (reader) 
            {while (reader.Read()) 
                { Obshtina s = new Obshtina(); 
                    int nomer = Convert.ToInt32(reader["nomer"]); 
                    string poshta = Convert.ToString(reader["poshta"]); 
                    s.SetNomer(nomer); 
                    s.SetPoshta(poshta); 
                    result.Add(s);} 
            } 
        } 
        catch (Exception e) 
        {Console.WriteLine(e.ToString());} 
        finally 
        {        } 
        return result; 
    } 
    public void UpdateObshtinaStatus(int nomer, MySqlCommand command) 
    {try 
        { 
            command.CommandText = "UPDATE obsthina SET sent = '1' WHERE nomer = '" + nomer + "'"; 
            command.ExecuteNonQuery();} 
        catch (Exception e) 
        {Console.WriteLine(e.ToString());} 
        finally 
        {        } 
    } 
} 
 
Фигура 7. Сорс код от системата за достъп до данните на целевата група, реализиран 
с помощта на Visual Studio 
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В резултат от разработения онлайн 
въпросник и изпратената информация на 
респондентите са събрани и данните от 
съответните местни администрации. 
Основните резултати от проведеното 
емпирично изследване са представени в 
следващата част.

2. Основни резултати от 
емпиричното изследване

За целите на изследване на състоя-
нието на електронното управление и 
дигиталните административни услуги 
в България е излъчена представителна 
(случайна) извадка от 45 местни админи-
стративни единици от генералната съв-
купност на общините у нас (Към момента 
на изследването общият брой на общини-
те в Република България е 265). За да се 
осигури по-добра представителност на 
оценките, общините предварително са 
стратифицирани по големина на адми-
нистративната единица (населението, 

регистрирано в общината) и тип район 
(градски и селски), в който осъществя-
ват дейността си.

С оглед характеризиране профила на 
изследваните административни единици, 
на фигура 8 са представени разпределе-
нията на общините по основните стра-
тифициращи признаци (При гаранционна 
вероятност 95%, резултатите от прове-
деното изследване са обременени с мак-
симална стохастична грешка, възлизаща 
на 11%).

От фигура 8 става ясно, че около 2/3 
от изследваните общини са от „селски“ 
тип, а останалите 31,1% са „градски“. По-
вече от половината (57,8%) наблюдавани 
администравни единици са с големина 
до 20 хил. души, 17,8% са с размер между 
20 хил. и 50 хил. души, 13,3% са с размер 
между 50 хил. и 100 хил. души, а от най-
големите общини (над 100 хил. души) са 
наблюдавани 11,1%.

Фигура 8. „Профил“ на изследваните административни единици
Източник: Национално представително проучване
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В резултат от проведеното онлайн 
проучване сред представителната из-
вадка от общини относно състоянието 
на електронното управление и дигитал-
ните административни услуги, които те 
предлагат, са получени резултати, които 
са от съществено значение за провеж-
дането на адекватна държавна политика 
в това направление. Тези резултати са 
представени по-подробно в следващите 
няколко абзаца.

Фигура 9. Разпределение на общините 
относно разработването и изпълнението 

на собствена политика в областта на 
дигитализацията

Източник: Национално представително 
проучване

Повече от половината (53,3%) адми-
нистративни единици в Република Бъл-
гария нямат разработена и изпълнявана 
собствена политика в областта на диги-
тализацията (фигура 9). Въпреки липсата 
на ясна политика по дигитализация при 
останалата част от общините (46,7%), 
в около 2/3 от изследваните единици 
(68,9%) от три и повече години се про-
вежда активно развитие на дигитализа-
цията на процесите и предоставяните 
услуги (фигура 10).

От фигура 11 е видно, че в голяма част 
от административните единици (84,4%) 
в процесите по дигитализация участват 
относително малък брой експерти, обик-
новено до 5 души. Точно поради липсата 
на достатъчен брой и добре подготвени 
кадри, възниква и необходимостта от 
използването на външни IT компании с 
оглед успешната реализация на процеси-
те по дигитализация (фигура 12). Повече 
от половината (53,3%) административни 
единици смятат, че ще имат нужда от 
„външна подкрепа“ при дигитализацията 
на работните си процеси.

Фигура 10. Разпределение на административните единици по продължителност на 
периода, от който те развиват дигитализация на процесите

Източник: Национално представително проучване
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Фигура 11. Разпределение на общините по брой експерти, участващи в дигитализацията
Източник: Национално представително проучване

Фигура 12. Разпределение на общините според необходимостта от външна помощ при 
дигитализацията

Източник: Национално представително проучване

Фигура 13. Разпределение на общините според основните предизвикателства пред 
дигитализацията

Източник: Национално представително проучване
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Вследствие на обобщените резулта-
ти от проведеното проучване, става 
ясно, че основните предизвикателства 
пред процесите на дигитализация в об-
щините са (фигура 13): ограничените 
финансови средства (77,8%), липсата на 
достатъчно висококвалифицирани спе-
циалисти (66,7%) и необходимостта от 
допълнителни квалификации на служите-
лите (62,2%).

Като „фактори“ с много по-слабо вли-
яние върху дигитализацията общините 
посочват: липсата на интерес у гражда-
ните (33,3%) и бизнеса (8,9%) към диги-
талните услуги.

По отношение на напредъка в разви-
тието на електронното управление в ад-
министративните единици се наблюдава 
известно „изоставане“ спрямо съвремен-
ните тенденции. Под половината (49%) 
от поддържаните в общините регистри 
са в цифров формат, който е подходящ за 

обмен на данни в системата на държав-
ната администрация. 

Едва 19% от потребителите на адми-
нистративни услуги използват система-
та за сигурно електронно връчване. Съ-
щевременно, общините предоставят на 
своите потребители средно около между 
2 и 3 метода за електронна идентифи-
кация.

Известно притеснение буди и често-
тата на провеждане на анализ на риска 
на сигурността в системите на админи-
стративните единици. Около половина-
та общини в България (48,9%) извършват 
анализ на риска, свързан с киберсигур-
ността, веднъж на половин година или 
по-рядко, а при 20% от анкетираните об-
щини подобен анализ никога не се е про-
веждал (фигура 14).

На въпроса: „Има ли общината раз-
работени собствени мобилни приложе-
ния?“, преобладаваща част (82,2%) от 

Фигура 14. Разпределение на общините според честотата  
на провеждане на анализ на кибер-рисковете
Източник: Национално представително проучване
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административните единици дават не-
гативен отговор. Едва 15,6% споделят, 
че имат между 1 и 3 собствени мобилни 
приложения, а „скромните“ 2,2% от анке-
тираните посочват между 4 и 6 приложе-
ния (фигура 15).

По отношение на резултатите от 
проведеното проучване, касаещи напре-
дъка на предлаганите дигитални админи-
стративни услуги, се наблюдава отново 
относително слаб напредък и голям на-
бор от възможности за бъдещо разви-
тие. Средногодишно, администравните 
едници разработват и внедряват между 
5 и 6 нови дигитални услуги, като голям 
дял от общините (71,1%) разработват 
дори по-малко услуги на година. 

Като цяло, поради слабата „еволюция“ 
в дигитализацията на услугите, до мо-
мента само около 39% от адиминистра-
тивните услуги са изцяло дигитализира-
ни. За съжаление, само 41,5% от предла-
ганите дигитални административи ус-
луги са на ниво двустранна комуникация 
с възможност за електронно връчване и 
плащане.

От предлаганите дигитални админи-
стративни услуги, средногодишно, в една 

„типична“ българска община се възполз-
ват средно около 3400 потребители.

Заключение и изводи 

В резултат от разработването на 
анкетна карта и реализацията на он-
лайн анкетно проучване сред общините 
в Република България в настоящото из-
следване са събрани и систематизирани 
голямо количество данни. Анализирането 
им позволява да се дефинират няколко ос-
новни извода:

 y разработването на дигитални адми-
нистративни услуги е сложна и отго-
ворна задача, която изисква сериозни 
инвестиции на местната власт в тех-
ническа инфраструктура, софтуерни 
приложения и човешки капитал;

 y общините в Република България са 
положили значителни усилия в послед-
ните години в посока извършване на 
реинженеринг на административните 
процеси и създаване на нови дигитални 
услуги;

 y усилията следва да продължават в по-
сока по-сериозни инвестиции в проце-
сите на дигитализация, които създа-
ват много конкурентни предимства за 

Фигура 15. Разпределение на общините според наличието  
на собствени мобилни приложения

Източник: Национално представително проучване
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бизнеса, спестяват време и разходи и 
подобряват качеството на предоста-
вяните от администрацията услуги. 
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