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Настоящият функционален анализ с предмет: „Преглед на работните 

процеси и процедури на администрацията на Омбудсмана“ е разработен въз 

основа на Договор ДЮЛ 31/20.05.2019 г., сключен между Омбудсман на Република 

България и Адвокатско дружество „Попов, Aрнаудов и партньори“, в изпълнение на 

обществена поръчка с предмет: „Преглед на работните процеси и процедури на 

администрацията на омбудсмана и анализ и систематизиране на нормативната рамка, 

засягаща дейността на омбудсмана и съществуващите системи за предложения и 

сигнали на гражданите и за контрол на предприетите действия в администрацията във 

връзка с изпълнение на Проект № BG05SFOP001-2.001-0011 „Електронна система за 

управление работата на администрацията на омбудсмана”, Обособена позиция № 1: 

„Преглед на работните процеси и процедури на администрацията на Омбудсмана“, по 

проект Проект № BG05SFOP001-2.001-0011 „Електронна система за управление 

работата на администрацията на омбудсмана“, финансиран от Оперативна програма 

„Добро управление“, финансиран от Оперативна програма „Добро управление“, 

съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския социален фонд. 
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I. Въведение 

 

Настоящият функционален анализ е изготвен в съответствие с техническото 

задание по обществената поръчка и при съблюдаване на актуализираната 

Методология за провеждане на функционален анализ и Наръчник за прилагане на 

Методология за провеждане на функционален анализ, приети с Решение по т.3 от 

Протокол № 50 от заседанието на Съвета за административната реформа на 26 март 

2019 г. 
 

Отчитайки основната цел на обществената поръчка, а именно: изпълнение на 

предвидените по административен договор № BG05SFOP001-2.001-0011-C01 

„Електронна система за управление работата на администрацията на омбудсмана“ 

дейности, които са свързани с въвеждането на цялостна електронна система за 

управление на работните процеси в институцията на омбудсмана на Република 

България в контекста на концепцията за електронно управление на Република 

България и нарасналия брой жалби към институцията на омбудсмана, с настоящия 

функционален анализ се цели постигането на следните основни резултати: 

 осигуряване на достатъчно данни за процеса по обработване на жалбите и 

сигналите с цел внедряването му в електронна система; 

 препоръки и план за подобряване на ефективността от дейността на 

администрацията на омбудсмана; 

 препоръки и план за подобряване на ефикасността и икономичността – 

прецизиране на показатели за измерване на постигнатите резултати, използваните 

ресурси и съотношенията между тях, определяне на възможностите за по-икономично 

използване на ресурсите (финансови и човешки) и за подобряване на резултатите от 

дейността на администрацията на омбудсмана. 
 

За извършването на настоящия анализ са използвани утвърдените аналитични 

методи на SWOT, STEP, GAP и контент анализа, допълнени, там където е приложимо и 

необходимо и от описателен, диагностичен, прогнозиращ и оптимизиращ анализ.  

Главната цел на SWOT анализа е да се извърши взаимообвързана оценка на 

вътрешните за администрацията силни (Strengths) и слаби (Weaknesses) страни, както 

и на външните за администрацията възможности (Opportunities) и заплахи (Threats). 

Силните и слабите страни, както и възможностите и заплахите са анализирани в 

контекста на влиянието на 4те основни групи фактори, обект на STEP анализа: 

социални (S), технологични (T), икономически (E) и политико-правни (P).  
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Посредством GAP анализа е постигнато сравнение на действителните 

постижения (настоящ модел) с потенциалните такива (образцов модел) – определено е 

настоящето състояние, после желаното или целевото състояние и след това от тях е 

определено несъответствието между двете, като целта е да се потърси начин да се 

премахне това несъответствие.  

Контент-анализът е използван за обективното определяне на съдържанието в 

определени текстове (преди всичко такива, които съдържат информация за работните 

процедури на администрацията), касаещи обекта на анализ.  

Посредством описателния анализ са установени досегашните практики в работата 

на администрацията на омбудсмана, а чрез прогнозиращият и оптимизиращ анализ са 

разработени препоръките и план за подобряване посредством усъвършенстването на 

установените практики. Диагностичният анализ е използван за установяване и 

измерване на проявените или на теоретично предполагаемите връзки и зависимости 

между изследваните явления.  
 

За целите на функционалния анализ са използвани следните източници на 

информация: 

1. Закон за омбудсмана, в сила от 01.01.2004 г., Обн. ДВ. бр.48 от 23.05 2003 г., 

със съответните изменение и допълнения; 
 

2. Правилник за организацията и дейността на омбудсмана, в сила от 18.09.2012 

г., приет с Решение на Народното събрание от 04.09.2012 г.; Обн. ДВ. бр.71 от 

18.09.2012 г., със съответните изменения и допълнения; 
 

3. Друга относима нормативна рамка (конкретно цитирана на съответните места в 

текста по-долу); 
 

4. Вътрешни актове и документи, предоставени от администрацията на 

омбудсмана, действащи към датата на изготвяне на настоящия анализ: 

 Инструкция за работа с документите в администрацията на омбудсмана на 

Република България; 

 Правилник за вътрешния трудов ред; 

 Вътрешни правила за дейността на архива на омбудсмана на Република 

България; 

 Длъжностни характеристики на длъжностите: 

- Главен секретар; 

- Главен експерт – деловодство в отдел „Приемна и деловодство“; 

- Главен експерт – приемна в отдел „Приемна и деловодство“; 

- Началник на отдел „Приемна и деловодство“; 
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- Главен експерт в отдел „Права на потребители на административни и 

обществени услуги“; 

- Началник на отдел „Права на потребителите на административни и 

обществени услуги“. 
 

5. Годишни доклади за дейността на омбудсмана за 2015 г., 2016 г., 2017 г. и 2018 

г. 
 

6. Проведени интервюта със следните служители в администрацията на 

омбудсмана: 

- Главен секретар; 

- Старши експерт в отдел „Приемна и деловодство“; 

- Директор на дирекция „Права на детето“; 

- Главен експерт в отдел „Социални права, образование, здравеопазване и 

околна среда“; 

- Началник на отдел „Международни стандарти и нормативна уредба“; 

- Началник на отдел „Права на потребителите на административни и 

обществени услуги“; 

- Началник на отдел „Приемна и деловодство“; 

- Главен експерт в дирекция „Национален превантивен механизъм и основни 

права и свободи на човека“; 

- Главен експерт в отдел „Права на хората с увреждания и дискриминация“; 

- Началник на отдел „Право на собственост“. 
 

7. Проведена фокус група с представители на следните граждански организации: 

 Председател на УС и член на УС на Сдружение „Асоциация на родителите с 

увреден слух“; 

 Зам.-изпълнителен директор на Сдружение „Български Червен кръст“; 

 Председател на Сдружение „Национална организация „Малки български 

хора“; 

 Председател на Сдружение „Национален алианс на хора с редки болести“ 
 

Като приложения към настоящия доклад са приложени присъствените листа за 

проведените интервюта и фокус група. 
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ІI. Анализ на състоянието - вътрешната и външната среда, в която 

администрацията на омбудсмана функционира  
 

 Организационна и управленска структура 

Съгласно Правилника за организацията и дейността на омбудсмана (чл.10), 

администрацията на омбудсмана се ръководи от главен секретар и е организирана в 

дирекции и/или отдели. Правилникът обаче не определя нито броя, нито вида на 

дирекциите и/или отделите. Липсата на нормативно дефиниране на броя и вида на 

вътрешно-обособените структурни единици в администрацията на омбудсмана на 

практика позволява нейното максимално гъвкаво структуриране с оглед на моментните 

нужди и съответно своевременно и бързо внасянето на промени, когато такива бъдат 

преценени от омбудсмана. 

Сегашната администрация на омбудсмана включва: 

 Кабинет на омбудсмана 

 Дирекция „Връзки с обществеността и протокол” 

 Главен юрисконсулт и експерт човешки ресурси 

 Общата администрация, състояща се от Отдел „Финансово-счетоводен и 

стопански“; 

 Специализираната администрация, състояща се от две дирекции и шест 

отдела: 

 Дирекция „Национален превантивен механизъм” 

 Дирекция „Права на децата” 

 Отдел „Приемна и деловодство” 

 Отдел „Права на хора с увреждания и дискриминация” 

 Отдел „Международни стандарти и нормативна уредба” 

 Отдел „ Социални права, образование, здравеопазване и околна среда” 

 Отдел „Право на собственост” 

 Отдел „Права на потребителите на административни и обществени услуги” 
 

Структурата на администрацията и взаимовръзките между отделните звена, може 

да бъде онагледена по следния начин:  
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ОМБУДСМАН Дирекция  
„Връзки с обществеността” 

Заместник-омбудсман 

Кабинет на омбудсмана ГЛАВЕН СЕКРЕТАР Главен юрисконсулт и 

главен експерт ЧР 

ОБЩА АДМИНИСТРАЦИЯ СПЕЦИАЛИЗИРАНА АДМИНИСТРАЦИЯ 

Отдел 
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Правилникът за организацията и дейността на омбудсмана предвижда изрична 

възможност за делегиране от страна на омбудсмана на отделни негови правомощия 

или дейности. На първо място, тази възможност е дадена с текст на чл.3 от 

Правилника, съгласно който омбудсманът се подпомага от заместник-омбудсман, на 

когото той може да възлага изпълнението на някои от правомощията си или 

извършването на отделни действия. В допълнение на това общо правило, нормата на 

чл.36 предвижда, че по своя преценка омбудсманът осъществява посредничеството си 

за доброволно уреждане на случая, с който е сезиран, лично или като го възлага на 

заместник-омбудсмана или на служител от администрацията. Делегиране е възможно и 

по отношение на действията, които омбудсманът предприема по собствена инициатива 

когато констатира, че не се създават необходимите условия за защита на правата и 

свободите – в тези случаи омбудсманът може да възложи проверката на заместник-

омбудсмана или на един или повече служители.  

 Преписките по постъпилите жалби и сигнали се разпределят ежедневно между 

дирекциите и отделите от специализираната администрация съобразно спецификата 

по материя. Ръководители на дирекциите и отделите, на свой ред, разпределят 

преписките по жалбите и сигналите на експерти от съответното звено съобразно 

тяхната специализация. Установена е практика на втори поглед (проверка) на 

изготвения от експерта отговор по жалбата/сигнала, като последния първо се одобрява 

от съответния директор на дирекция или началник на отдел, на който преписката е 

разпределена, след което цялата преписка се предава на омбудсмана за финално 

одобрение и съответно подписване. 

 Наред с разглеждането на жалбите и сигналите, служителите в администрацията 

на омбудсмана извършват и редица други дейности, свързани с основните правомощия 

на омбудсмана (извършване на проверки, законодателни инициативи, участие в 

публични мероприятия, изготвяне на становища и др.), които им се възлагат от 

омбудсмана, заместник-омбудсмана, главният секретар или началника на кабинета.  

По-долу в настоящия доклад, в Раздел ІІІ, т.1 и т.2 са разгледани подробно 

правомощията на омбудсмана и функциите на дирекциите и отделите от 

специализираната администрация в подпомагане изпълнението на тези правомощия. 
 

 Човешки, финансови, информационно-комуникационни и 

технологични ресурси 

Общият брой служители в администрацията на омбудсмана е 62 Те са 

разпределени в структурните звена, както следва: 

 В дирекциите и отделите от специализираната администрация на 

омбудсмана работят общо 48 служители, 8 от които изпълняват функциите на директор 
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на дирекция, съответно началник на отдел и 40 служители, които изпълняват 

функциите на експерти. 40 от служителите в специализираната администрация (почти 

80 %) са жени. 

 В Отдел „Финансово-счетоводен и стопански” от общата администрация на 

омбудсмана работят 7 служители, в т.ч. главен счетоводител и старши счетоводител, . 

 Останалите служители в администрацията на омбудсмана са главният 

секретар, главният юрисконсулт, началника на кабинета, главен и младши експерт от 

кабинета на омбудсмана и 2ма служители „Връзка с обществеността и протокол”, като 

съотношението жени мъже е 6:1. 
 

Численият състав на администрацията на омбудсмана следва да се определи като 

недостатъчен за максимално пълноценното функциониране на институцията с оглед 

констатирания увеличен обем работа през последните години (както това е 

представено по-долу в настоящия доклад в Раздел ІІІ, т.2). Това е и мнението на всички 

интервюирани служители от администрацията, както и на представителите на 

неправителствените организации, изразено по време на проведената фокус група. 

Липсата на достатъчно човешки ресурс се компенсира с високия професионализъм и 

богат опит на експертите, както и с работа извън определените работни часове на 

институцията, но това само по себе си не може да компенсира необходимостта от 

привличане на допълнителен експертен ресурс. Доколкото наемането на нови 

служители в администрацията е изцяло обусловено от бюджета, с който омбудсманът 

разполага, възможно решение за покриване на дефицитите на човешки ресурс в някои 

структурни звена (основно там, където човешките ресурси са по-ограничени, а 

натовареността е по-голяма) е преразпределяне на щатни бройки от едно звено към 

друго. Това решение би било възможно с оглед въвеждането на Електронната система 

за управление работата на администрацията на омбудсмана, която ще доведе до 

оптимизиране на някои процеси чрез тяхното автоматизиране и съответно 

освобождаване на ресурс от едни звена и пренасочването им към други (подробно това 

е разписано по-долу в настоящия доклад). 
 

Съгласно чл.7 от Закона за омбудсмана дейността на омбудсмана и неговата 

администрация се финансира от държавния бюджет и/или от други публични 

източници, като омбудсманът е първостепенен разпоредител с бюджет. Омбудсманът 

няма право да събира такси във връзка с разглежданите от него жалби и сигнали – на 

основание чл.26 от Закона за омбудсмана производството по жалбите и сигналите е 

безплатно за гражданите и за неправителствените организации. В тази връзка 

дейността на администрацията на омбудсмана е изцяло зависима от отпуснатия и 

държавен бюджет. 
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Администрацията на омбудсмана разполага с необходимите и информационно-

комуникационни технологични ресурси за осъществяване на дейността си, но с оглед 

изграждането и внедряването на Електронната система за управление работата на 

администрацията на омбудсмана и максималното електронизиране на процесите ще е 

необходимо обновяване на част от ресурсите, в т.ч. по отношение на техниката за 

сканиране на документите. В рамките на проекта, с който се изпълнява настоящият 

анализ, е предвидено закупуване на 3 бр. мултифункционални устройства за нуждите 

на деловодството, за да се осигури качеството на процеса по дигитализиране на 

документите. 
 

 Външни и вътрешни комуникационни процеси  

Изпълнението на правомощията на омбудсмана налага постоянна комуникация с 

външни за институцията лица. В тази връзка са се утвърдили на практика всички 

възможни форми на комуникация със заинтересовани страни. Комуникацията със 

заинтересованите страни протича както писмено (вкл. чрез електронна поща), така и 

устно, организират се и срещи, вкл. изнесени приемни.  

Съществена част от взаимодействието на омбудсмана с неправителствения 

сектор се осъществява и чрез организиране (самостоятелно от страна на омбудсмана 

или съвместно със съответната неправителствена организация) и/или участие на 

омбудсмана и експерти от неговата администрация в кръгли маси, съвместни 

кампании, съвместни проверки и др. подобни. По време на проведената фокус група, 

участвалите представители на гражданските организации и движения бяха 

единодушни, че е налице максимално улеснена комуникация с омбудсмана и 

служителите от администрацията по повдигнатите от тях проблеми за разрешаване. 

Комуникацията не се формализира излишно, а дори нещо повече, всички участници във 

фокус групата потвърдиха, че имат и пряк личен контакт с омбудсмана, към когото се 

обръщат директно при възникнали проблеми или с предложения за инициативи. Като 

примери за инициативи, инициирани от омбудсмана или подкрепени от омбудсмана по 

инициатива на неправителствени организации и резултатите от тях, бяха дадени:  

 Националните кампании в подкрепа на пострадалите от взрива в Хитрино 

през 2016 г.и наводненията в област Бургас (Камено) през 2017 г. Тези кампании са 

били реализирани в партньорство с Българския червен кръст, като омбудсманът е бил 

председател на обществения съвет, който е разпределял средствата по кампаниите в 

полза на пострадалите лица. Омбудсманът лично и екип от администрацията са 

обикаляли в населените места при пострадалите. В резултат на жалби във връзка с 

разпределянето на средствата се е наложило да бъдат извършени вътрешни 

контролни проверки съвместно от органи на БЧК и омбудсмана на разпределението на 
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средствата. По оценка на представителя на БЧК в рамките на тези кампании са били 

подпомогнати и хора в много тежко финансово положение; 

 Кампания „Великден за всеки”, в рамките на която се раздават ваучери на 

хора, които са отпаднали от социалното подпомагане, като за последните години са 

събрани над 2 млн. лева, като омбудсманът лично се занимава със събирането на 

средствата; 

 Кампания за социална трапезария на Женския пазар, гр. София. Бе 

споделено, че по време на кампанията самите служители от администрацията на 

омбудсмана са раздавали храна на хората; 

 Осигуряване на здравни грижи за малките хора. В резултат на намесата на 

омбудсмана и отправената препоръка към Военномедицинска академия, последната е 

станала медицински комплекс, който да обслужва специфичните нужди на малките 

хора. Споразумението за партньорство се е подписало на 20 годишнина от създаването 

на Национална организация „Малки български хора”, като представителят на 

организацията оценява като една от причините за успеха на кампанията личната 

ангажираност на омбудсмана; 

 Създаване на център за малките хора - Център за интегриране, 

рехабилитация и социални дейности за хора с нисък ръст. В тази кампания също е 

била налице личната ангажираност на омбудсмана и неговият екип, като въпреки 

първоначалният отказ от страна на Министерството на отбраната да предостави 

материална база за центъра, в крайна сметка такава е осигурена от Столична община; 

 Провеждане на кръгла маса за проблемите на малките хора, както и 

подкрепа по казуси, свързани с медицинската експертиза и с реформите и механизмите 

за подкрепа на хората с увреждания; 

 Подкрепа за проблемите на хората с редки болести. Благодарение на 

намесата на омбудсмана се е случила нормативна промяна, която макар и да не е била 

във вида, в който това е било целено, положителните резултатите са видими и 

удовлетворителни – хората, които са били на лечение, са почнали да получават 

нормално и навреме своите лекарства. Пак в резултат на намесата на екипа на 

омбудсмата, дискусиите на здравна тема, свързани с проблемите на хората с редки 

болести са достигнали до доста по-високо ниво; 

 Разрешаването на проблема с ТЕЛК – намесата на омбудсмана по тази 

проблематика бе оценена като „ мотор за цялата промяна”. 

Дадената оценка за полезността и ефективността от намесата на омбудсмана по 

конкретни обществени проблеми, повдигнати от неправителствените организации е 

изцяло положителна и може да се обобщи в казаното от единия от представителите на 
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тези организации по време на фокус групата: „Каквото е тръгнало от омбудсмана, 

винаги сме стигали до някакъв резултат.”  
 

Вътрешната комуникацията между служителите в администрацията на 

омбудсмана протича основно неформално, което до голяма степен е обусловено от 

малкия числен състав, както и от обстоятелството, че нерядко повдигнатите проблеми 

за разрешаване са от различни сфери и съответно от компетентността на различни 

експерти. Именно необходимостта от бързото и качествено разрешаване на въпросите 

е наложило по-гъвкава и неформална форма на комуникация между експертите.  

Не са установени изрични вътрешни канали за информиране извън оперативните 

канали като електронна поща и използвани мобилни приложения, които позволяват 

едновременна комуникация с по-голям брой лица и навременно информиране по 

отношение на казуси и събития, засягащи дейността на омбудсмана, но тук следва да 

се отчете, че самите служители в специализираната администрация са преки участници 

в инициативите на омбудсмана. Активността на отразяването на актуални новини около 

дейността на омбудсмана на интернет страницата на омбудсмана, както и в други 

медии, вкл. и социални мрежи (така например личната Facebook страница на 

омбудсмана) е висока, което дава възможност на всички заинтересовани лица 

постоянно да са информирани за събития, инициирани от или с участието на 

омбудсмана. 
 

 Външната среда  

Институцията на омбудсмана съществува от 01.01.2004 г. от която дата е в сила 

Законът за омбудсмана, действащ и към днешна дата, със съответните изменения и 

допълнения в него. Обществената значимост на институцията е подчертана с 

въвеждането и във върховния закон на страната - Конституцията със Закон за 

изменение и допълнение на Конституцията на Република България, обн. ДВ бр.27 от 

31.03.2006 г.  

Съгласно Конституцията (чл.91а) омбудсманът е застъпник на правата и 

свободите на гражданите и се избира от Народното събрание. Конкретната процедура 

по избор и освобождаване на омбудсмана и заместник-омбудсмана са уредени 

подробно в Закона за омбудсмана. Предложение за избор на омбудсман могат да 

правят народните представители, парламентарните групи и юридическите лица с 

нестопанска цел в обществена полза. Заместник-омбудсманът се избира от Народното 

събрание по предложение на самия омбудсман. Правомощията на омбудсмана и 

заместник-омбудсмана се прекратяват предсрочно също от Народното събрание. 

Дейността на омбудсмана е пряко повлияна от конкретните държавни и местни 

политики, които се провеждат от съответните държавни и местни органи (като 
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например политиките в образованието, в здравеопазването, социалните услуги, по 

отношение защитата на децата, на хората с увреждания, спрямо нивото и стандартите 

на административно обслужване и др.). Влиянието в случая е по отношение на 

качеството на тези политики и начините за тяхното имплементиране. На практика, 

активността на дейността на омбудсмана е пряко пропорционална на качеството на 

социално-икономическия и политическия живот в страната – когато гражданите нямат 

усещане за достатъчно високо качество на живота си, те биха потърсили съдействие от 

омбудсмана и обратно, колкото по-качествен е животът на гражданите, толкова по-

малко необходимост би имало от намесата на омбудсмана.  

В този контекст, влияние върху дейността на омбудсмана оказва и правната 

култура на обществото – доколко гражданите са запознати със своите права и с 

механизмите за тяхната защита. Тук съществена роля има и неправителственият 

сектор и в частност активността на неправителствените организации в обществена 

полза, които имат за свой предмет защитата на правата и свободите на гражданите. 

Колкото по-активни и дейни са гражданите и тези организации в отстояване на правата 

и свободите, толкова по-ползотворна би могла да бъде и дейността на омбудсмана. 

Извършеният анализ и проведените интервюта със служителите в администрацията на 

омбудсмана и фокус групата с представители на граждански организации и движения 

показа, че е налице добра активност на неправителствения сектор по отношение 

сезирането на омбудсмана с казуси от ежедневието на различни обществени групи, 

имащи своите специфични проблеми за разрешаване. Това е и една от предпоставките 

за засиленото обществено присъствие на омбудсмана, намиращо отражение и в 

увеличения обем работа. В тази връзка следва да се почертае наличието на 

максимално улеснен достъп на гражданите и неправителствения сектор до омбудсмана 

– комуникацията с омбудсмана може да бъде осъществена чрез всички възможни 

средства (писмено, включително чрез електронна поща, интернет платформа, телефон, 

среща лично с омбудсмана, заместник-омбудсмана, началника на кабинета и главния 

секретар, среща с експерт, в т.ч. изнесени приемни из цялата страна и др.). На практика 

всяко лице, независимо от нивото на своето образование и познания в областта на 

съвременните технологии, може да осъществи контакт с омбудсмана и да отнесе своя 

проблем за разрешаване от него.  

Наред с държавните органи и органите на местно самоуправление, омбудсманът е 

призван да защитава нарушени права и свободи на гражданите от дейности на 

недържавни субекти, на които държавата е възложила упражняването на публични 

функции (като нотариуси, частни съдебни изпълнители, доставчици на квалифицирани 

удостоверителни услуги, професионални организации, които извършват регистрация 

и/или регулират по друг начин дейността на членовете си и др.) или които предоставят 
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обществени услуги (като здравни, социални, образователни, застрахователни, банкови, 

водоснабдителни и канализационни, топлоснабдителни, електроснабдителни, 

телекомуникационни и др.), както и от дейности на други частноправни субекти. Така, 

дейността на омбудсмана зависи и от частния сектор и от утвърдените практики при 

осъществяването на определени търговски дейности. 

Освен чрез политиките, които провеждат, органите и лицата от частния сектор 

влияят върху дейността на омбудсмана и чрез поведението си по конкретни казуси –

жалби/сигнали срещу тях, инициативи на омбудсмана. Законът за омбудсмана (чл.6) 

вменява в задължение на държавните и общинските органи и техните администрации, 

юридическите лица и гражданите да предоставят информация, поверена им по служба 

и оказват съдействие на омбудсмана във връзка с жалбите и сигналите, които са 

изпратени до него. Когато омбудсманът изпълнява функциите си на Национален 

превантивен механизъм, държавните и общинските органи са длъжни да предоставят 

информацията в 14 дневен срок от поискването и относно местата по чл.28а от Закона 

за омбудсмана (местата, където се намират лица, лишени от свобода, или където са 

задържани или настанени лица вследствие на акт или със съгласието на държавен 

орган, които места те не могат да напуснат по собствена воля), условията и броят на 

лицата в тях, както и друга информация, необходима за изпълнение на правомощията 

на омбудсмана. Като цяло беше констатирано, че органите и лицата оказват нужното 

съдействие на експертите, макар и с различен интензитет (има органи и лица, с които 

са установени добри практики и бърза комуникация, но има и органи и лица, на които 

следва да се изпращат напомнителни писма за предоставяне на информация) 1 . 

Въпреки липсата на сериозни проблеми по отношение на комуникацията с държавните 

и общинските органи, с лицата, предоставящи обществени услуги или на които е 

възложено осъществяването на публични функции, които да водят до невъзможност за 

омбудсмана да изпълнява своите правомощия, все пак следва да се отчете, че чрез 

своето евентуално пасивно поведение (непредоставяне на поискана информация и 

непредприемане на конкретни мерки), тези лица могат да влияят върху дейността на 

омбудсмана и това тяхно пасивно поведение може да се определи като потенциална 

заплаха за ефективното посредничество при работата по жалби и сигнали на 

гражданите. 

  

                                                           
1
 Проведените интервюта със служителите в администрацията на омбудсмана 
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ІII. Анализ на изпълнението 

 

1. Идентифициране на правомощията на омбудсмана и на областите на 

политиката, за които той отговаря и идентифициране на други органи с 

правомощия в същите, сходни или свързани области на политиката  
 

 Правомощия на омбудсмана и области на политиката, за които той 

отговаря  
 

Правомощията на омбудсмана са очертани в чл.19 от Закона за омбудсмана. 

Съгласно този нормативен текст, омбудсманът: 

1. приема и разглежда жалби и сигнали за нарушения на права и свободи от 

държавните и общинските органи и техните администрации, от лицата, на които е 

възложено да предоставят обществени услуги, както и от частноправни субекти; 

2. прави проверки по постъпилите жалби и сигнали; 

3. отговаря писмено на лицето, което го е сезирало, в едномесечен срок; ако 

случаят изисква по-обстойна проверка, този срок е три месеца; 

4. отправя предложения и препоръки за възстановяване на нарушените права и 

свободи пред съответните органи, техните администрации и лицата по т. 1; 

5. отправя предложения и препоръки за насърчаване и защита на застрашените 

права и свободи на гражданите от частноправни субекти; 

6. посредничи между административните органи и засегнатите лица за 

преодоляване на допуснатите нарушения и примирява позициите им; 

7. прави предложения и препоръки за отстраняване на причините и условията, 

които създават предпоставки за нарушения на правата и свободите, включително 

предложения за промени в нормативната уредба; 

8. уведомява органите по чл.150 от Конституцията, за да бъде сезиран 

Конституционният съд, ако се прецени, че се налага тълкуване на Конституцията или 

произнасяне за съответствие на сключените от Република България международни 

договори с Конституцията преди ратификацията им, както и за съответствие на 

законите с общопризнатите норми на международното право и с международните 

договори, по които България е страна; 

9. предоставя становища на Министерския съвет и на Народното събрание по 

законопроекти, които се отнасят до защитата на правата на човека; 

10. защитава правата на децата с предвидените в този закон средства; 

11. отправя предложения и препоръки до Министерския съвет и до Народното 

събрание за подписване и ратифициране на международни актове в областта на 

правата на човека; 
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12. наблюдава и насърчава ефективното прилагане на подписани и ратифицирани 

международни актове в областта на правата на човека; 

13. уведомява органите на прокуратурата, когато има данни за извършено 

престъпление от общ характер. 
 

Омбудсманът изпълнява и функциите на Национален превантивен механизъм, 

съгласно Факултативен протокол към Конвенцията на Организацията на обединените 

нации против изтезанията и други форми на жестоко, нечовешко или унизително 

отнасяне или наказание от 18.12.2002 г. (обн. ДВ, бр.52 от 08.07.2011 г., в сила за 

Република България от 01.07.2011 г.).  
 

От чл.9 от Правилника за организацията и дейността на омбудсмана се извеждат 

още и следните правомощия: 

1. отправя предложения и препоръки до Народното събрание и до Министерския 

съвет за подписване и/или ратифициране на международни актове в областта на 

правата на човека; наблюдава и насърчава ефективното прилагане на подписани и 

ратифицирани международни актове в областта на правата на човека; 

2. сезира Конституционния съд с искане за установяване на 

противоконституционност на закон, с който се нарушават права и свободи на 

гражданите, и предлага на органите по чл.150, ал.1 от Конституцията да сезират 

Конституционния съд, ако прецени, че се налага тълкуване на Конституцията или 

произнасяне за съответствие на сключените от Република България международни 

договори с Конституцията преди ратификацията им, както и за съответствие на 

законите с общопризнатите норми на международното право и с международните 

договори, по които България е страна; 

3. отправя искане за приемане на тълкувателно решение или тълкувателно 

постановление до Върховния касационен съд и/или Върховния административен съд; 

4. публично изразява мнение по зачитането на правата и свободите и може да 

поиска да бъде изслушан от Народното събрание. 
 

Омбудсманът може да действа в рамките на правомощията си и по своя 

инициатива (не само по повод на подадена до него жалба или сигнал), когато 

констатира, че не се създават необходимите условия за защита на правата и свободите 

на гражданите. В тези хипотези, когато омбудсманът действа по собствена инициатива, 

той може да извършва проверки и относно нарушения, извършени преди повече от две 

години (за разлика от жалбите и сигналите, за които съгласно Закона за омбудсмана 

/чл.25, ал.3/ има определен срок – 2 години, след изтичането на който 

жалбата/сигналът не се разглеждат).  
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Във връзка със своите правомощия омбудсманът изразява становища и прави 

препоръки и предложения: 

 за извършването или за преустановяване на извършването на определени 

административни действия; 

 за възстановяване на нарушени права и свободи; 

 за насърчаване и защита на застрашените права и свободи на гражданите; 

 за отстраняване на причините и условията, които създават предпоставки 

за нарушения на правата и свободите; 

 за отстраняване на проявите на лошо администриране и за подобряване 

на работата на администрацията. 
 

В 14-дневен срок от получаване на становищата, препоръките и предложенията 

органът или лицето, до което са изпратени, е длъжно да ги разгледа и да уведоми 

омбудсмана за предприетите мерки. Ако не бъдат предприети мерки, омбудсманът 

може да включи случая в годишния си доклад или в отделен доклад пред Народното 

събрание като пример за нарушаване на принципите на доброто управление. Ако в 

резултат от извършена проверка омбудсманът установи, че определена законова 

разпоредба е причина или създава предпоставки за нарушения на правата и 

свободите, той може да отправи предложения и препоръки за законодателни промени. 
 

Съгласно Правилника за организацията и дейността на омбудсмана, 

правомощията на омбудсмана не се отнасят до: 

1. дейността на Народното събрание, президента, Конституционния съд, Висшия 

съдебен съвет и Сметната палата; 

2. осъществяването на съдебната власт от съда, прокуратурата и следствието; 

3. въпросите, свързани с националната сигурност и външната политика. 
 

По отношение на взаимоотношенията на омбудсмана с други органи и лица, 

същият има право: 

1. на достъп до органите и техните администрации и до лицата, на които е 

възложено да осъществяват публични функции или да предоставят обществени услуги, 

както и до частноправни субекти, включително и да присъства при обсъждане и 

вземане на решения от тях; 

2. да иска и получава навременна, точна и пълна информация от органите, 

техните администрации и лицата; 

3. да изразява публично мнение и становища, включително в средствата за 

масово осведомяване. 
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Омбудсманът осъществява сътрудничество със сродни институции в други 

държави, както и с международни организации, чийто предмет на дейност обхваща 

защитата на правата на човека.  

Следва да се отбележи, че от началото на 2019 г. институцията на омбудсмана на 

Република България е акредитирана с най-високия статут „А“ на ООН за правозащитна 

организация (в ЕС с най-високия статут „А“ са оценени само 12 национални институции 

по правата на човека). Процесът по акредитация продължава няколко години и е 

съпътстван с оценка по редица показатели, които са свързани с ефективността, 

административния капацитет и устойчивостта на институцията. Акредитирана със 

статут „А“, институцията на омбудсмана на Република България вече притежава достъп 

до заседанията на всички комитети по правата на човека на ООН и Съвета по правата 

на човека.  

Омбудсманът на Република България членува в следните международни 

организации, в рамките на които взаимодейства със сродни правозащитни органи: 

 Международен институт на омбудсманите; 

 Европейска мрежа на националните институции за защита на правата на 

човека; 

 Европейски институт на омбудсманите; 

 Европейска мрежа на омбудсманите за деца; 

 Асоциация на омбудсманите и медиаторите франкофони; 

 Неформална мрежа на балканските омбудсмани. 

 

Също така, омбудсманът взаимодейства с местните обществени посредници и 

други сродни институции в България и им оказва методическа помощ и осъществява 

сътрудничество с неправителствени организации, чийто предмет на дейност обхваща 

защитата на правата на човека. 
 

По всяко време при разглеждане на жалба или сигнал омбудсманът може да 

предложи посредничеството си за доброволно уреждане на случая между засегнатото 

лице и органа или лицето, срещу което е подадена жалбата/сигналът. В тези случаи 

омбудсманът отправя предложение за посредничество до подателя и органа или 

лицето, срещу което е подадена жалбата или сигналът. В случай че и двете страни 

приемат посредничеството, омбудсманът оказва всестранна помощ за преодоляване 

на спора. За целта той може да проведе поредици от общи и/или индивидуални срещи 

със страните. 
 

С оглед на така разписаните правомощия на омбудсмана, той не може да се 

определи като типичен държавен орган, носител на властнически правомощия (макар 
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по повод на приемането и разглеждането на жалбите и сигналите, омбудсманът да 

извършва административна дейност). Омбудсманът не спада към нито една от трите 

власти – законодателна, изпълнителна и съдебна. Омбудсманът няма правомощия да 

издава административни актове (индивидуални или общи) по смисъла на АПК и 

неговите действия като омбудсман не подлежат нито на административен, нито на 

съдебен контрол. В резултат на изпълнението на правомощията си, омбудсманът дава 

гласност на конкретни проблеми, свързани със защитата на правата и свободите на 

гражданите и съответно съдейства за разрешаването на проблемите като отправя 

препоръки, предложения и искания до компетентните органи и лица, имащи вече 

конкретни правомощия да разрешат съответния проблем.  
 

По отношение на областите на политиката, за които омбудсманът отговаря може 

да се каже, че неговият мандат е максимално широк – отнася се до всички защитени от 

законите права на гражданите - политически, икономически, граждански, социални, 

културни и други. Той е орган, който защитава правата на всички граждани (без разлика 

на гражданство, пол, политическа принадлежност или религиозни убеждения), в това 

число и правата на по-уязвими групи, като правата на децата, на хората с увреждания, 

на малцинствата, на чужденци и т.н. В тази връзка омбудсманът е изготвил и приел 

нарочна стратегия за политиките за периода 2016 – 2020 г., публикувана на интернет 

страницата на институция. 

 

 Други органи с правомощия в същите, сходни или свързани области на 

политиката  
 

 Обществени посредници 

На 18 юли 2003 г. е приет Закон за изменение и допълнение на Закона за 

местното самоуправление и местната администрация (ЗМСМА), в сила от 27 октомври 

2003 г. С това изменение е създаден нов чл.21а, съгласно който общинският съвет 

може да избира обществен посредник. Общественият посредник съдейства за спазване 

правата и законните интереси на гражданите пред органите на местното 

самоуправление и местната администрация. Организацията и дейността на 

обществения посредник се уреждат с правилник, приет от общинския съвет. 

Общественият посредник се избира и освобождава с мнозинство 2/3 от общия брой на 

общинските съветници. 

Към настоящия момент са налице обществени посредници само в следните 14 от 

общо 265 общини в Република България: Столична община, община Шумен, община 

Пловдив, община Стара Загора, община Бургас, община Сатовча, община Казанлък, 
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община Благоевград, община Кърджали, община Чирпан, община Кюстендил, община 

Пещера, община Елин Пелин, община Пазарджик. 

По време на проведената фокус група с представители на неправителствени 

организации бе установено, че част от тях не знаят за съществуването на 

обществените посредници, което може да се приеме за индикация за недостатъчната 

активност и популярност на тяхната дейност, отчитайки и изключителното малкият им 

брой (само в 5 % от общините има такива). Същевременно, бе споделено, че 

затруднения, доколкото изобщо има такива, в работата на тези организации с 

обмудсмана се наблюдават единствено по отношение на възможностите за по-чести 

съвместни прояви извън град София, поради което и бяха разменени мнения за 

необходимостта от по-широко и активно присъствие на обществените посредници. В 

тази връзка може да се отправи препоръка към омбудсмана и експертите от 

администрацията при осъществяване на своите правомощия да популяризират 

установените механизми за взаимодействие между омбудсмана и съществуващите 

обществени посредници, както и да се инициират препоръки към общинските съвети за 

насърчаване на избор на обществени посредници в населените места, където все още 

няма такива. 
 

 Комисия за защита от дискриминация 

Комисията за защита от дискриминация (КЗД) е независим специализиран 

държавен орган за предотвратяване на дискриминация, защита от дискриминация и 

осигуряване равенство на възможностите. Комисията е създадена на основание Закона 

за защита от дискриминация, обн. ДВ, бр. 86 от 30.09.2003 г., който определя и нейните 

правомощия да разглежда и решава случаи на дискриминация; да налага принудителни 

административни мерки и санкции при констатирани нарушения; да постановява 

преустановяване на нарушението и възстановяване на първоначалното положение; да 

дава препоръки до държавните и общинските органи за преустановяване на 

дискриминационни практики и за отмяна на техни актове, издадени в нарушение на 

законодателството, уреждащо равенство в третирането; да дава становища по проекти 

на нормативни актове за съответствието им със законодателството за предотвратяване 

на дискриминацията, както и препоръки за приемане, отменяне, изменение и 

допълнение на нормативни актове във връзка с равното третиране. 
 

 Комисия за защита на личните данни 

Комисията за защита на личните данни (КЗЛД) е постоянно действащ независим 

надзорен орган, който осъществява защитата на лицата при обработването на техните 

лични данни и при осъществяването на достъпа до тези данни, както и контрола по 

спазването на Регламент (ЕС) 2016/679 и на Закона за защита на личните данни 
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(ЗЗЛД). Комисията съдейства за провеждането на държавната политика в областта на 

защита на личните данни. Тя има правомощия да разглежда жалби, с които се търси 

защита на нарушени права по ЗЗЛД; издава подзаконови нормативни актове в областта 

на защитата на личните данни; да налага принудителни административни мерки, както 

и административни наказания. 
 

 Агенция за хората с увреждания 

Агенцията за хората с уреждания (АХУ) е юридическо лице на бюджетна издръжка 

и има статут на изпълнителна агенция към министъра на труда и социалната политика 

за изпълнение на държавната политика за интеграция на хората с увреждания. 
 

 Държавна агенция за закрила на детето 

Държавната агенция за закрила на детето (ДАЗД) е единственият специализиран 

орган на Министерския съвет за ръководство, координиране и контрол за 

осъществяване на държавната политика по дейности за закрила на детето в Република 

България.  
 

 Държавна агенция за бежанците при Министерския съвет 

Държавната агенция за бежанците при Министерския съвет (ДАБ при МС) е 

агенция със специална компетентност в областта на прилагането на държавната 

политика за предоставяне на международна закрила в Република България. В 

правомощията на Председателя на ДАБ влизат: предоставянето, отказа, отнемането и 

прекратяването на международна закрила в Република България; вземане на решения 

по молби за събиране на семейства и по други молби на чужденците, на които е 

открито производство за предоставяне на международна закрила или им е 

предоставена такава закрила в Република България; информиране на Министерския 

съвет за необходимостта от въвеждане на временна закрила на територията на 

Република България и др.  
 

 Главна дирекция „Изпълнение на наказанията” към Министерството 

на правосъдието 

Главна дирекция „Изпълнение на наказанията” (ГДИН) е специализирана 

административна структура, юридическо лице към министъра на правосъдието. 

Дирекцията упражнява пряко ръководство и контрол върху дейността на местата за 

лишаване от свобода и пробационните служби. Правомощията на ГДИН са в няколко 

насоки: режимната дейност и правното положение на задържаните в местата за 

лишаване от свобода; медицинското обслужване в местата за лишаване от свобода; 

социалните дейности и възпитателната работа с правонарушителите: 
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 Комисия за защита на потребителите 

Комисията за защита на потребителите (КЗП) е специализиран държавен орган за 

защита на потребителите в Република България, който осъществява административен 

контрол върху целия пазар в страната. Комисията осъществява контрол върху 

нелоялните търговски практики и способи за продажба; предявява искове за колективна 

защита на потребителите (за преустановяване или за забрана на действия или 

търговски практики, които са в нарушение на колективните интереси на потребителите); 

изготвя насоки и препоръки във връзка с конкретни неравноправни клаузи в договорите 

с общи условия или в договори, използвани в определени отрасли или сектори на 

дейност; препоръчва използването на определени клаузи в договорите, използвани в 

определени специфични отрасли или сектори на дейност; води преговори с 

представители на сдружения на търговците относно изготвянето на примерни договори, 

приложими за определени отрасли или сектори на дейност; осъществява контрол за 

безопасност на стоките и услугите в съответствие с изискванията на Закона за защита 

на потребителите; осъществява контрол за спазване на изискванията за защита на 

потребителите в областта на туризма и др. и има правомощия да налага 

административни санкции. 
 

 Постоянна комисия по правата на човека и полицейската етика 

(ПКПЧПЕ) 

В Министерството на вътрешните работи (МВР) е създадена Постоянна комисия 

по правата на човека и полицейската етика (ПКПЧПЕ), която да работи за 

популяризирането и общото подобряване на практиките във всички направление на 

МВР, свързани с правата на човека и полицейската етика. 
 

 Национална комисия за борба с трафика на хора към Министерския 

съвет 

Националната комисия за борба с трафика на хора е създадена на основание на 

чл.4 от Закона за борба с трафик на хора и има за цел да определя и ръководи 

прилагането на националната политика и стратегия в областта на противодействието 

на трафика на хора. Националната комисия, която е орган към Министерски съвет, 

организира и координира взаимодействието между отделните ведомства и организации 

по прилагането на закона.  
 

 Централната комисия за борба срещу противообществените прояви 

на малолетните и непълнолетните към Министерския съвет 

Централната комисия организира, ръководи, координира и контролира дейността по 

предотвратяването и противодействието на противообществените прояви на 
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малолетните и непълнолетните и престъпленията на непълнолетните, както и по 

осигуряване нормалното развитие и възпитание на извършителите им. 
 

 Комисия по вероизповеданията и правата на човека – ресорна 

парламентарна комисия за омбудсмана 

Комисията по вероизповеданията и правата на човека е създадена на основание 

чл.79, ал.1 от Конституцията на Република България и 17, ал.1 и ал.2, т.18 от 

Правилника за организацията и дейността на Народното събрание. 

Комисията е постоянна комисия в 44-то Народно събрание и разглежда 

законопроекти, годишната програма за участие на Република България в процеса на 

вземане на решения на Европейския съюз, проекти за решения, декларации, 

обръщения и други предложения, разпределени й от председателя на Народното 

събрание. По законопроектите и другите проекти за актове на Народното събрание, 

изготвя доклади, предложения и становища. Също така прави оценка на прилагането и 

ефективността на законите. 

Всеки гражданин може да сезира Комисията. Жалби и сигнали могат да се подават 

за незаконосъобразни или нецелесъобразни действия или бездействия на 

административни органи, длъжностни лица и в съответните администрации, с които са 

засягат законни права и интереси на гражданите. 

 

 Комисия по взаимодействието с неправителствените организации и 

жалбите на гражданите 

Комисията по взаимодействието с неправителствените организации и жалбите на 

гражданите е създадена на основание чл.79, ал.1 от Конституцията на Република 

България и 17, ал.1 и ал.2, т.17 от Правилника за организацията и дейността на 

Народното събрание. Комисията е постоянна комисия в 44-то Народно събрание. 

Дейностите, които комисията осъществява са: диалог и взаимодействие с 

представители на неправителствените организации, включително като провежда 

обществени обсъждания по въпроси от значим обществен интерес; парламентарно и 

гражданско наблюдение на дейността на държавните регулаторни органи чрез 

публични обсъждания; заключенията от обсъжданията се изпращат на водещите 

комисии; разглежда предложенията за референдуми и граждански инициативи по 

Закона за пряко участие на гражданите в държавната власт и местното 

самоуправление, както и петиции по чл.45 от Конституцията на Република България; 

разглежда жалби, сигнали и предложения на гражданите при условия и по реда на 

глава четвърта; осъществява функциите на постоянна комисия по глава пета от 

Правилника за организацията и дейността на Народното събрание. 
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Комисията внася в Народното събрание доклад за дейността си на всеки 6 

месеца, който се предоставя на народните представители.  

Също така комисията подпомага гражданите да осъществяват конституционното 

си право на жалби, предложения и сигнали. 

 

2. Идентифициране и групиране на функциите на дирекциите и отделите с 

оглед общата и специалната компетентност на омбудсмана и оценка на 

натовареността на администрацията 
 

Съгласно чл.18а, ал.1 от Закона за омбудсмана, омбудсманът се подпомага от 

администрация, назначавана съобразно принципите на прозрачност, ефективност, 

плурализъм и недискриминация. Омбудсманът назначава служителите, прекратява 

трудовите или служебните им правоотношения и определя правомощията и 

възнагражденията им. Правилникът за организацията и дейността на омбудсмана 

урежда условията и редът за обявяване на свободните длъжности и за назначаване на 

служителите. Следва да се отбележи, че с последните изменения в Правилника за 

организацията и дейността на омбудсмана от 2018 г. – чл.10а и чл. 10б се постига 

повишаване на прозрачността на процеса на подбор и назначаване на служителите в 

администрацията на омбудсмана.  

Съгласно чл.10, ал.1 от Правилника, администрацията се ръководи от главен 

секретар и е организирана в дирекции и/или отдели. Както бе посочено по-горе, 

Правилникът за организацията и дейността на омбудсмана не дефинира броя, вида и 

наименованията на вътрешните структурни звена, в частност на специализираната 

администрация. Това позволява максимално гъвкавото им структуриране с вътрешен 

акт на омбудсмана съобразно моментната необходимост от експертиза, породена от 

дейността на омбудсмана  

 Обект на настоящия функционален анализ е специализираната администрация 

на омбудсмана, доколкото именно чрез нея се осъществяват законово предвидените 

правомощия на институцията (организационната структура на администрацията е 

описана по-горе в настоящия доклад в Раздел ІІ). Функциите на дирекциите и отделите 

в специализираната администрация са пряко обусловени от правомощията на 

омбудсмана. Специфични функции във връзка с приемането и регистрирането на 

жалбите и сигналите и организирането на цялата входяща и изходяща кореспонденция 

на омбудсмана, в т.ч. и вътрешния документооборот притежава единствено отдел 

„Приемна и деловодство”. Всички структурни звена осъществяват реално 

правомощията на омбудсмана (така, както същите са дефинирани в т.1 по-горе в 

настоящия раздел). Експертите от тези звена (в т.ч. и ръководителите на звената) 

разглеждат жалбите и сигналите, извършват проверки по тях, дават предложения за 
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разрешаването на повдигнатите с жалбите и сигналите проблеми (чрез изготвяне на 

становище, отправяне на препоръка, иницииране на законодателни промени) и 

отговарят на подателите, също така участват в подготовката, организацията и 

извършването на проверки по собствена инициатива на омбудсмана, както и в 

провеждането на форуми, организирани от омбудсмана; изготвят и участват в 

изготвянето на проекти на становища и позиции на омбудсмана; следят за измененията 

на действащата нормативна уредба, вкл. иницииативите за законодателни промени с 

цел подготовка на предложения, препоръки, позиции или становища при установяване 

на застрашаване или нарушаване на права на граждани.  

 

 Отдел „Приемна и деловодство“ 
 

В отдела работят общо 12 служителя – началник и 11 експерта. На практика това е 

най-многочисленото вътрешно организационно звено в администрацията на 

омбудсмана.  

Отделът е структурно обособен в две единици „Приемна” и „Деловодство”.  

В звеното „Деловодство” деловодителите, петима експерти, осъществяват 

деловодни функции – приемат, регистрират, обработват и изпращат документи, т.е. 

отговарят за организирането на входящата и изходящата кореспонденция на 

омбудсмана.  

Отделно от това, те отговарят и за приемането и регистрирането на жалби и 

сигнали, постъпили по електронна поща и он-лайн формата за подаване на жалби и 

сигнали, достъпна на интернет страницата на институцията (www.ombudsman.bg).  

В звеното „Приемана” работят останалите 6ма експерта от отдела. Дейността им, 

която се определя по седмичен и часови график, е свързана с даването на дежурства в 

постоянната приемна и на постоянно действащата телефонна линия. Приемната 

работи всеки ден от понеделник до петък от 9:00 часа до 17:00 часа, без прекъсване 

(като дежурствата на експертите са от 9 ч. до 13 ч. и от 13 ч. до 17 ч.). 

Приемната на омбудсмана е мястото, където експерти от институцията приемат 

граждани и представители на организации. Експертите в приемната регистрират 

получените на място жалби и сигнали, вкл. и устните жалби, за които съставят 

протокол, извършват справки по вече подадени оплаквания, предоставят консултации в 

реално време във връзка с поставени въпроси и записват гражданите за приемния ден 

на омбудсмана, заместник- омбудсмана, главния секретар и началника на кабинета. За 

тази цел е създадена гъвкава организация на работния процес чрез всекидневни 

дежурства на приемащите. При нужда от допълнително съдействие във връзка с 

консултирането на гражданите (когато е налице по-сложен и комплексен казус), 

експертите в Приемната могат да се свържат с експерт от съответната дирекция/отдел 
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и последния при възможност с оглед текущата си работа може също да консултира 

лицето.  

Освен ежедневните дежурства, които дават експертите в приемната, същите 

работят по конкретно разпределени им жалби и сигнали в областите: околна среда, 

етажна собственост, култура и вероиозповедания, включително по недопустими жалби. 

Всички постъпили жалби и сигнали (независимо в кое от двете звена) се вписват в 

регистъра на жалбите и сигналите. Служител от деловодството или приемната 

образува преписка, като завежда жалбата или сигнала в регистъра и вписва 

необходимите данни за жалбоподателя. Приемащият служител прави и първоначална 

проверка за регистрирани предходни жалби от същия жалбоподател.  

Освен дейностите, които извършват в приемната, дежурните служители приемат и 

регистрират искания за получаване на информация по Закона за достъп до обществена 

информация. 
 

 

Видно от годишните доклади за дейността на омбудсмана, ежегодно 

работата на експертите в отдела се увеличава.  

 2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 
г. 

Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

Граждани и 
представители 
на 
организации, 
приети и 
консултирани 
в приемната 
на 
омбудсмана  

3 925 17 362 22 369 24 634 + 10.12 % + 41.89 % + 527.62 % 

Жалби и 
сигнали, 
подадени до 
омбудсмана  
 

6 202 10 640 12 635 12 890 + 2.02 % + 21.15 % + 107.84 % 

 

През 2018 г. Работните дни са били 249, което означава, че средно в приемната на 

омбудсмана са приемани ежедневно по 99 граждани/представители на организации. 

Разбира се, в това число влизат и приетите граждани по време на т.нар. изнесени 

приемни, но това не променя извода за изключително високата натовареност на 

отдела. Приетите и обработени жалби и сигнали за 2018 г. са средно по 52 на ден.  
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 Дирекция „Права на детето“ 
 

Дирекцията се ръководи от директор и се състои от само един експерт. 

Дирекцията функционира като самостоятелно структурно звено в институцията от 

2017 г., като преди това въпросите, свързани с правата на децата са се разглеждали от 

отдела за правата на хората с увреждания и дискриминация. 

Значителна част от жалбите и сигналите до омбудсмана в областта на правата на 

децата се подават от неправителствени организации. Жалби се подават и от родители, 

членове на разширеното семейство, общественици, учители, съседи на семейството с 

искане за съдействие по конкретен проблем. В повечето случаи се обръщат за помощ 

родители, които сами се грижат за децата си. Жалби и сигнали могат да бъдат 

подавани и от деца. 

Жалбите на гражданите и организациите, свързани с правата на децата, могат да 

бъдат групирани по тип нарушение, най-общо както следва: 

 Семейна среда; 

 Мерки за специална закрила; 

 Деца с увреждания, в т.ч. със СОП; 

 Социална и икономическа защита; 

 Граждански права и свободи; 

 Децата и съдебната система; 

 Други, в т.ч. здравеопазване 
 

Омбудсманът действа и по своя инициатива, когато констатира, че не се създават 

необходимите условия за защита на правата на децата. Извършва проверки по 

собствена инициатива и като примери в тази посока могат да се посочат: проверки по 

случаи, станали известни чрез медиите, срещу системни проблеми в институциите и в 

обекти, които традиционно се наблюдават – кризисни центрове за деца, резидентни 

услуги и специални училища – интернати. Създадени са и детски приемни, 

осъществяват се срещи и консултации с деца и млади хора, открити уроци на 

омбудсмана, различни кампании, вкл. дарителски и др.  

Основен подход в работата на дирекцията е намирането на баланс между 

работата по конкретните жалби и системния подход в областта на защитата на 

детските права.  

Макар през 2018 да се наблюдава известен спад в броя на жалбите и сигналите, 

разпределени на дирекцията за разглеждане, същият остава висок:  
 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 
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103 297 426 362 - 15 % + 21.88 % + 251.45 % 
 

Както бе констатирано, в дирекцията работят 2ма служители – директор и експерт. 

Очевидна е диспропорцията на числения състав на тази дирекция в сравнение с 

числените състави на някои други отдели. Обстоятелството, че дирекцията е 

самостоятелно обособена подчертава значимостта и тежестта на материята, в която 

експертите от дирекцията работят, но същевременно това е и най-малочислената 

структурна единица (заедно с отдел „Права на хората с увреждания и дискриминация”) 

в специализираната администрация на омбудсмана. Макар да не са констатирани 

критики към дейността на дирекцията или сериозни затруднения в работата и поради 

липсата на достатъчно човешки ресурс, следва да се отправи препоръка за укрепване 

на капацитета на дирекцията чрез включване на допълнителни експерти. Въвеждането 

на Електронна система за управление работата на администрацията на омбудсмана 

цели оптимизирането на определени процеси, като по този начин може да се създаде 

възможност за преразпределяне на човешки ресурс от звена с по-голяма численост 

към звена, в които е налице дефицит на човешки ресурс.  

 

 Отдел „Права на хора с увреждания и дискриминация“ 
 

Отделът се ръководи от началник и се състои от само един експерт. Областите, в 

които членовете на отдела изпълняват своите служебни задължения, са защита 

правата на хора с увреждания и защита правата на гражданите, които са жертви на 

дискриминация. 

Един от основните ангажименти, поети от омбудсмана пред гражданите на 

Република България, е защита правата на хората с увреждания. За гарантиране в 

максимална степен на спазването на правата на хората с увреждания и за 

реализирането на активни политики, съобразени с международните стандарти, 

омбудсманът извършва наблюдение върху изпълнението на ратифицираната от 

България през 2012 г. Конвенция на ООН за правата на хората с увреждания. В 

активния процес за намиране на по-добри и ефективни решения за защита правата на 

хора с увреждания, омбудсманът отправя съответните препоръки, внася предложения 

за законодателни промени, организира редица срещи и публични дискусии, 

осъществява посредничество, когато е необходимо. 
 

Що се касае до втората експертна област в отдела, усилията на институцията на 

омбудсмана са насочени към защита на правата на гражданите, които са жертви на 

дискриминация, както и към разрешаване на случаи на неравно третиране. 

Омбудсманът в рамките на своите правомощия използва предвидените в Закона за 
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омбудсмана механизми за защита на правото на всеки гражданин на равно третиране. 

Чрез препоръки, предложения или посредничество институцията търси възможности за 

разрешаване на проблемите с недостъпността на средата, дискриминацията, която 

срещат хората с увреждания при търсенето на работа и в работната среда, както и за 

осигуряване на защита на гражданите в другите случаи на неравно третиране. 
 

На практика, фокусът на работата на отдела е насочен към: 

o законодателни промени; 

o проверки; 

o срещи с институции; 

o фокус групи; 

o горещ телефон; 

o членството в съвета за наблюдение по Закона за хора с увреждания. 
 

Наред с това чувствителен е и броят на разглежданите от отдела жалби и сигнали, 

като се наблюдава ръст (по отношение на правата на хората с увреждания) в периода 

2015 г. - 2018 г.: 
 

o Права на хората с увреждания: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

94 291 314 395 + 25.80 % + 35.74 % + 320.21 % 
 

o Дискриминация: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

18 22 35 25 - 28.75 % + 13.63 % + 38.88 % 
 

Казаното по-горе по отношение на дирекция „Права на децата” важи изцяло и за 

отдел „Права на хората с увреждания и дискриминация”, като видно от данните те са 

напълно съпоставими в двете структурни звена. Това са двете най-малки по численост 

звена в специализираната администрация, но същевременно разглеждат проблемите 

на най-уязвимите групи от обществото ни – децата и хората с увреждания. До 2017 г. 

двете звена са били обединени, но само по себе си това не би разрешило проблема с 

липсата на достатъчно капацитет като човешки ресурс, доколкото и двете сфери 

изискват допълнителна специализация. Т.е., обединението на двете звена, в които да 

работят 2ма или дори 3ма експерти на практика не би довело до съществена промяна. 

Ето защо и тук следва да се отправи препоръка за подсилване на капацитета на отдела 

с допълнителен експертен ресурс. 

http://www.eufunds.bg/


       
 

 
Проект № BG05SFOP001-2.001-0011 „Електронна система за управление работата на администрацията на омбудсмана“, 

осъществяван с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Добро управление“, съфинансиран от Европейския съюз чрез 
Европейския социален фонд. 

www.eufunds.bg 

31 / 112 

 

 

 Отдел „Социални права, образование, здравеопазване и околна 

среда“ 
 

Отделът се ръководи от началник и се състои от четирима експерти. Работата на 

отдела е специализирана в следните области: социални права, образование и 

здравеопазване. Съгласно действащото структурно разпределение, отделът следва да 

се занимава с проблемите в сферата на околната среда, но на практика експертите в 

тази област са част от отдел „Приемна и деловодство“ и отдел „Право на собственост“.  
 

 Социални права 
 

Социалните права са съществена част от правата на гражданите – подкрепа за 

раждане и майчинство, полагане на труд, придобиване на право на пенсия, социално 

подпомагане, помощ за жилище. Тези права имат своята защита на международно и 

европейско ниво. Създадените въз основа на международните и общоевропейските 

актове национални стандарти са задължителни, освен като съобразено 

законодателство, но и като административна практика. 

С всички предоставени от закона средства и инструменти омбудсманът подкрепя 

гражданите в защита на социалните им права, включително чрез проверки на място. В 

отправяните препоръки до ресорните администрациите омбудсманът им обръща 

внимание да търсят внимателно и задълбочено решения, които да способстват за 

упражняване на съответното социално право, включително за нормативни промени. 

При отсъствие на правно основание за намеса от институцията на омбудсмана, той 

информира гражданите за възможните способи за намиране на решение по поставения 

от тях проблем. Посредничеството между граждани и администрации също е 

инструмент в търсенето на положително решение на конкретен въпрос. 
 

Постъпили жалби и сигнали, свързани със защита на социални права през 

периода 2015 – 2018 г. също бележат чувствителен ръст на годишна база  

 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

761 1 429 1 765 1 989 + 12.69 % + 39.19 % + 161 % 

 

 Образование 
 

Постъпващите в институцията жалби и сигнали разкриват редица проблемни 

области в системата на образованието, свързани с: недостатъчно места в детските 
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ясли и градини в големите градове; високи месечни такси за посещение на детско 

заведение; събиране на допълнителни такси и средства от родители; необходимостта 

от модернизирането на детските заведения за предучилищно образование, училищата 

и университетите; намаляване на административната тежест на учителите; повишаване 

на качеството на обучение, на квалификацията и доброто заплащане на 

педагогическите специалисти, на докторантите и университетските преподаватели; 

развиване на научната дейност и научните изследвания. 

 Омбудсманът подкрепя усилията на Министерството на образованието и науката 

(МОН) в действията, които предприема, за разширяване на достъпа до образование и 

подобряване интегрирането на децата от малцинствата, за намаляване дела на 

преждевременно напусналите училище и повишаване на грамотността, както и мерките 

за намаляване на административната тежест на учителите. 

Инициативата омбудсманът да се среща с ученици и студенти, за да 

популяризира правата на човека, е дългогодишна практика на институцията на 

омбудсмана, породена от убеждението, че за да бъдат активни граждани младите хора 

трябва да притежават познания, умения, човешки и демократични ценности, които да 

им позволят успешно да защитават лична или обществена кауза; да се ориентират 

успешно в многообразието на обществения живот; активно да участват в него и да 

допринасят за благополучието на обществото. 
 

И при постъпили жалби и сигнали в областта на образованието през периода 

2015 – 2018 г. се наблюдава видимо увеличение: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

131 186 300 439 + 46.33 % + 136.02 % + 235.11 % 

 

 Здравеопазване 
 

Омбудсманът отделя особено внимание на случаите на нарушени права в 

здравеопазването и отбелязва наличието на сериозни проблеми в тази сфера, 

отразени в жалби и сигнали от граждани, от пациентски организации, а също и от 

работещите в системата на здравеопазването. Граждани, а също пациентски, съсловни 

и професионални организации изразяват недоволство от постоянно изменящата се 

нормативна уредба, от хроничния недостиг на средства за здравеопазване, както и от 

неефективния контрол върху изразходване на средствата. В тази връзка, дейността на 

институцията е свързана с многобройни срещи, отправени препоръки, становища и 

искания за изменения на съществуващата нормативна рамка. 

http://www.eufunds.bg/


       
 

 
Проект № BG05SFOP001-2.001-0011 „Електронна система за управление работата на администрацията на омбудсмана“, 

осъществяван с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Добро управление“, съфинансиран от Европейския съюз чрез 
Европейския социален фонд. 

www.eufunds.bg 

33 / 112 

 

Сериозен дял от работата на отдела е свързан и с разглеждането на жалби и 

сигнали в областта на здравеопазването през периода 2015 – 2018 г., за които също е 

констатиран чувствителен ръст на годишна база: 

 

 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

272 421 494 607 + 22.87 % + 44.18 % + 123.16 % 
 

Така, на практика в отдела има три ясно обособени сфери, за всяка от които обаче 

отговаря основно един експерт, т.е. общата численост на отдела само по себе си не 

може да доведе до по-различен извод от този, който беше изложен по-горе по 

отношение на Дирекция „Права на децата” и Отдел „Права на хората с увреждания и 

дискриминация”. Нещо повече, видно от броя на жалбите и сигналите във всяка от тези 

три сфери, същите надвишават броя на посочените две структурни звена, в които 

работи само един експерт. От друга страна, това, което прави впечатление е и 

неравномерното разпределение на жалбите и сигналите между тези три сфери. 

Постъпилите през 2018 г. жалби/сигнали в сферата на социалните права са 4.5 пъти 

повече от тези в сфера образование и над 3 пъти повече от тези в сфера 

здравеопазване. Това налага извода, че за нормалното функциониране на отдела е 

необходимо при възможност същият да бъде подсилен с допълнителен човешки 

ресурс. 

 

 Отдел „Право на собственост“ 
 

Отделът се ръководи от началник и се състои от четирима експерти. Сферите на 

дейност могат да бъдат групирани най – общо по следния начин: устройство на 

територията; реституционни проблеми; проблеми на етажната собственост; други 

проблеми на собствеността. Отделът е ангажиран и с част от проблемите в сферата на 

околната среда. Друга част от работата по жалбите и сигналите в сфера „околна 

среда”, както беше констатирано по-горе, се поемат за работа от експерт от отдел 

„Приемна и деловодство“. Значителен брой граждани и граждански организации търсят 

съдействие от институцията на омбудсмана за защита на тяхно нарушено или 

застрашено право на собственост в неговите различни аспекти. Освен индивидуалните 

жалби, в институцията постъпват множество подписки с оплаквания, вкл. и искания за 

промени в нормативната среда и за противоконституционност на законови разпоредби, 

свързани с правото на собственост. 

Очертават се следните групи оплаквания: 
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 проблеми свързани с устройство на територията – устройствени планове и 

техните изменения; неизградена инфраструктура, незаконни строежи; проблеми на 

кадастъра и имотния регистър, отчуждително-обезщетителни процедури; 

 други проблеми на собствеността – проблеми на етажната собственост; 

сервитути, спорове за граници, гражданскоправни спорове; проблеми на нотариалното 

производство, и други; 

 реституционни проблеми и проблеми на поземлените отношения. 
 

И в тук разглежданата сфера се наблюдава една постоянна тенденция на 

увеличаване на техния брой през последните години:  

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

889 1 169 1 228 1 296 + 5.54 % + 10.86 % + 45.78 % 
 

И за този отдел е характерно профилирането на експертите по отделни материи в 

сферата на правото на собственост, спрямо което се разпределят постъпилите жалби и 

сигнали. Това, както и в другите отдели предпоставя възможността за нееднаква 

натовареност на експертите по отношение на процеса по разглеждане на жалби и 

сигнали, макар изрично да бе споделено, че натовареността се следи и съобразява.  

 

 Отдел „Права на потребители на административни и обществени 

услуги“ 
 

Отделът се ръководи от началник и се състои от седем експерта. Работата на 

отдела е специализирани в различни сфери, в т.ч. и не само: ВиК услуги, рекламации, 

банки, застрахователи, транспортни, топлофикация, електроразпределителни 

дружества, такса битови отпадъци, административни, добро управление, данъци, 

улично осветление, благоустройство, мобилни оператори, доставчици на интернет и 

телевизия, фирми за събиране на вземания, цифровизация, пощенски услуги и др. 

Значителен е броят на гражданите, които търсят защита от омбудсмана на 

потребителските си права. Многобройни са оплакванията в са срещу доставчиците на 

електронни съобщителни услуги, топлофикационните дружества, 

електроснабдителните предприятие и ВиК операторите, вкл. срещу финансовите 

институции. 
 

Могат да се откроят следните основни проблеми по сектори: 

 ВиК – лошо качество на предоставяната ВиК услуга; несправедливо 

разпределяне на разход вода „общо потребление“ по партидите на потребители в 
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сгради в режим на етажна собственост; икономически необосновано увеличение на 

цената на ВиК услугите; 

 електронни съобщителни услуги – непоискано включване на 

потребителите в SMS игри; таксуване на роуминг на работещи в чужбина; 

 електроснабдяване – лошо качество на доставяната електрическа енергия; 

необосновано поскъпване на цените; едностранна корекция от дружествата на 

сметките на потребителите; проверки и подмяна на средства за търговско измерване в 

отсъствието на клиента; 

 топлофикационни услуги – липса на индивидуални договори между 

топлофикационното предприятие и потребителите; нарушено право на заплащане на 

реално ползвана услуга; нарушено право на реално измерване и отчитане; лошо 

качество на предоставяната услуга; 
 

Постъпили жалби общо от потребители през периода 2015-2018 г. са, както 

следва: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

1 645 3 138 3 060 3 009 - 1.67 % - 4.11 % + 82.92 % 

За последните 3 години се наблюдава сравнително устойчивост на броя жалби и 

сигнали от потребители, макар да е видим лек спад. 

На практика обаче, с изключение на оплакванията срещу топлофикационните 

дружества и срещу електроразпределителните дружества, при които е видим по-

сериозен спад в броя на жалбите и сигналите, във всички останали направления в 

сферата на защитата на правата на потребителите се наблюдава чувствителен ръст. 

Независимо обаче от спада в посочените две направления – топлофикация и 

електроразпределение, броят на жалбите и сигналите във връзка с тях са съвсем 

съпоставими с броя на жалбите и сигналите в други направления от компетентността 

на други отдели (като например образование, права на хора с увреждания). 
 

o ВиК услуги: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

202 422 484 753 + 55.58 % + 78.44 % + 272.77 % 
 

o Банки, застрахователи, транспортни: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

192 487 520 766 + 47.31 % + 57.29 % + 298.96 % 
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o Топлофикация: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

382 886 595 418 - 29.75 % - 52.82 % + 9.42 % 
 

o Електроразпределителни дружества, такса битови отпадъци: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

366 612 600 503 - 16.17 % - 17.81 % + 37.43 % 
 

o Административни, добро управление, данъци, улично осветление, 

благоустройство 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

340 547 575 825 + 43.48 % + 50.82 % + 142.65 % 
 

o Мобилни оператори, доставчици на интернет и телевизия, фирми за 

събиране на вземания, цифровизация 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

355 639 754 756 + 0.27 % + 18.31 % + 112.96 % 
 

Работещите в отдела експерти също както и в другите отдели са профилирани в 

конкретно направление, така, че всички жалби за нарушение на потребителски права, 

например от мобилни оператори, се разглеждат само от един експерт. Това, от своя 

страна предпоставя нееднаквата натовареност на експертите. 

Допълнително възложените на отдела задачи (извън жалбите и сигналите) 

обикновено се поемат от началника на отдела, което позволява на експертите да се 

концентрират именно в разглеждането на жалбите и сигналите  

 

 Отдел „Международни стандарти и нормативна уредба“ 
 

Отделът се ръководи от началник и се състои от четирима експерти. Работата на 

отдела е специализирана в следните области: нормативна уредба, изпълнително 

производство, конституционни жалби, искания за тълкувателни решения, 

международни стандарти, достъп до обществена информация.  

Единствено в този отдел се наблюдава възможност за взаимозаменяемост на 

експертите като специализацията по материя се съобразява, но не с тежестта, с която 

се прави в другите дирекции и отдели.  
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Всеобхватната дейност на отдела може да бъде структурирана в следните 

направления: 
 

o Достъп до обществена информация: 
 

Съгласно чл.7, ал.1 и ал.2 от Правилника за организацията и дейността на 

омбудсмана, книжата му са неприкосновени и не подлежат на проверка и изземване, 

както и кореспонденцията с лицата, които се обръщат към него с жалби и сигнали, е 

неприкосновена, не подлежи на проверка и не може да бъде използвана като 

доказателствено средство в никакви производства. Чл.7, ал.3 от Правилника дава 

право на лицата, които са се обърнали с жалби и сигнали до омбудсмана, на достъп до 

кореспонденцията между омбудсмана и други органи или лица във връзка с техните 

жалби и сигнали по реда на Закона за достъп до обществена информация. 

Направените искания в тази насока, вкл. и такива за достъп до обществена 

информация за дейността на омбудсмана или жалби и сигнали за конкретни нарушения 

в тази връзка, се разглеждат именно от експертите от този отдел. 

През 2016 г. са постъпили 26 искания на граждани за предоставяне на 

информация по реда на Закона за достъп до обществена информация, които са 

получили отговор в срок. През 2017 г. са обработени 14 искания на граждани за 

предоставяне на информация по Закона за достъп до обществена информация. В 

рамките на 2018 г. са подадени 21 броя, работата по които също е приключила. 
 

o Защита правата на гражданите в изпълнителното производство: 
 

Като обществен защитник омбудсманът не разполага със законови правомощия за 

пряка намеса във висящи изпълнителни производства, както и да извършва проверки 

на дейността на отделни съдебни изпълнители и да налага дисциплинарни наказания 

при констатирана незаконосъобразна дейност. Независимо от това, от страна на 

експертите на институцията се полагат усилия за защита на правата на гражданите 

чрез извършване на справки по изпълнителните дела по предоставена от съдебните 

изпълнители информация, консултиране относно възможностите за защита на правата 

на гражданите, съдействие за разясняване на обстоятелствата, при които се е стигнало 

до образуване на изпълнително дело, и предприетите принудителни способи. Отправят 

се препоръки до Инспектората на министъра на правосъдието по Закона за съдебната 

власт и Камарата на частните съдебни изпълнители за извършване на проверки, в това 

число и финансови, на съдебните изпълнители. 

През 2018 г. тенденцията за увеличаване на броя на жалбите срещу съдебни 

изпълнители, която започва от 2015 г., е намаляваща, като за цялата година има 

постъпили 832 жалби, т.е. с около 41 % по-малко в сравнение с 2017 г. (1 401 жалби), в 
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края на която е изменен по инициатива на омбудсмана Гражданският процесуален 

кодекс (ГПК). И все пак броят на жалбите за 2018 г. бележи ръст спрямо 2016 и 2015 г.  

 

 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

172 601 1 401 832 - 40.60 % + 38.43 % + 383.72 % 
 

 

o Защита на правата на гражданите чрез въздействие върху 

нормативната уредба: 
 

 Искания да Конституционния съд 
 

Конституцията на Република България дава право на омбудсмана да сезира 

пряко Конституционния съд с искане за установяване на противоконституционност на 

закон, с който се нарушават права и свободи на гражданите Отделно от това, 

омбудсманът има право и да предлага на органите по чл.150, ал.1 от Конституцията на 

Република България (една пета от народните представители, президента, 

Министерския съвет, Върховния касационен съд, Върховния административен съд и 

главния прокурор) да сезират Конституционния съд, ако прецени, че се налага 

тълкуване на Конституцията или произнасяне за съответствие на сключените от 

Република България международни договори с Конституцията преди ратификацията 

им, както и за съответствие на законите с общопризнатите норми на международното 

право и с международните договори, по които България е страна.  

С цел възможно най-ефективно помагане за възстановяване на накърнени права 

и създаване на условия за зачитането им, на основание чл.15 от Правилника за 

организацията и дейността на омбудсмана, с решение на омбудсмана от 12 ноември 

2015 г., е формиран Консултативен конституционен съвет към институцията, със 

следните правомощия: 

 Обсъжда предложения на граждани и организации до омбудсмана за 

сезиране на Конституционния съд за установяване на противоконституционност на 

закон, с който се засягат правата и свободите на гражданите; 

 Обсъжда предложения на граждани и организации, с които се иска 

омбудсманът да предложи на органите по чл.150, ал.1 от Конституцията да сезират 

Конституционния съд за тълкуване на Конституцията или за произнасяне за 

съответствие на сключените от Република България международни договори с 

Конституцията преди ратификацията им; 
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 Приема експертни заключения и становища, които подпомагат омбудсмана 

при упражняване на правомощието по чл.150, ал.3 от Конституцията; 

 Обсъжда и приема експертни заключения и становища по законопроекти, 

които засягат конституционни права на гражданите и са изпратени до омбудсмана за 

становище от Народното събрание или Министерския съвет; 

 Оказва консултативна помощ на омбудсмана при упражняване на 

правомощието му по чл.125 от Закона за съдебната власт да отправя искане за 

приемане на тълкувателно решение или тълкувателно постановление до ВКС и ВАС 

при противоречива или неправилна практика по тълкуването и прилагането на закон; 

 Оказва консултативна помощ на омбудсмана при изготвяне на становища 

по искания на основание чл.129 ал. 2 и ал. 4 от Закона за съдебната власт; 

 Оказва консултативна помощ на омбудсмана при искания за предоставяне 

на становища по образувани конституционни дела. 

Броят на жалбите и сигналите за сезиране на Конституционния съд за период от 

2016 г. до 2018 г. бележат чувствителен ръст, макар и да са по-малко от тези през 2015 

г. 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

269 69 43 119 + 176 % + 72.46  - 55.76 % 
 

 Тълкувателни решения 
 

Законоустановено право на омбудсмана е да отправя искане за приемане на 

тълкувателно решение или тълкувателно постановление до Върховния касационен съд 

и/или Върховния административен съд. 

Броят на жалбите и сигналите с искане за тълкувателно решение, постъпили в 

институцията за период от 2015 г. до 2018 г. е сравнително постоянен (2015 г. – 24; 

2016 г. – 18; 2017 г. – 12; 2018 г. – 13). 
 

 Становища и законодателни предложения 
 

Законоустановено право на омбудсмана е и изготвянето на становища и 

предложения за законодателни промени. 

Броят на жалбите и сигналите с искане за промени в нормативната уредба, 

постъпили в институцията за период от 2015 г. до 2018 г. бележи ръст: 

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

141 233 297 306 + 3.03 % + 31.33 % + 117.02 % 
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o Наблюдение на изпълнението на международните актове в областта 

на правата на човека 
 

Наблюдението на изпълнението на международноправните актове в областта 

на правата на човека се осъществява от омбудсмана на Република България на 

основание на Парижките принципи на ООН и на Закона за омбудсмана. По силата на 

закона омбудсманът има изрично правомощие да наблюдава и насърчава ефективното 

прилагане на конвенциите за защита на правата на човека, по които Република 

България е страна. 

На базата на постоянно наблюдение на начина, по който държавата прилага 

международноправните актове за защита на правата на човека, омбудсманът 

изработва становища и формулира препоръки. Този свой ангажимент омбудсманът 

осъществява чрез изготвяне на специална част от Годишния доклад, който е резултат 

от проведен мониторинг. Той отразява както степента, в която националното 

законодателство е приведено в съответствие със съдържанието на всеки 

международен договор, така и практиките по тяхното прилагане от страна на 

националните институции. Обект на наблюдение са няколко ключови конвенции в 

областта на защита правата на човека: 

• Европейска конвенция за защита на правата на човека и основните 

свободи.  

• Конвенцията на ООН за правата на хората с увреждания 

• Конвенцията на ООН за правата на децата 
 

 Дирекция „Национален превантивен механизъм“ 
 

Дирекцията се състои от директор и шест експерта. 

Функциите на омбудсмана като Национален превантивен механизъм (НПМ) са 

свързани с прилагането на Факултативния протокол към Конвенцията на ООН против 

изтезанията и други форми на жестоко, нечовешко или унизително отнасяне или 

наказание от 18.12.2002 г. и промените в Закона за омбудмана от 2012 г. Основната 

роля на омбудсмана като НПМ е противодействието на изтезанията и другите форми 

на жестоко, унизително и нечовешко отнасяне в местата за задържане. Справянето с 

този проблем предполага не само индивидуална отговорност, чрез налагане на 

ефективни санкции на извършителите на тези деяния, но и ефективна намеса от страна 

на институциите, както и отговорност на обществото за предприемане на адекватни 

мерки за изкореняването им. 

При осъществяване на функциите на Национален превантивен механизъм 

омбудсманът извършва посещения на местата за задържане и приема и разглежда 
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жалби от лицата, настанени или задържани там. Местата за задържане по смисъла на 

чл.28а, ал.1 от Закона за омбудсмана са „местата, където се намират лица, лишени от 

свобода, или където са задържани или настанени лица вследствие на акт или със 

съгласието на държавен орган, които места те не могат да напуснат по собствена 

воля“. Съгласно чл.26 и следващите от Правилника за организацията и дейността на 

омбудсмана, посещенията могат да бъдат планирани или внезапни и се е извършват от 

не по-малко от двама служители на омбудсмана, оправомощени със заповед. 

В съответствие с поетия ангажимент по Факултативния протокол към Конвенцията 

на ООН, дейността на Дирекцията, чийто екип е мултидисциплинарен (състои се от 

психолог, лекар, юрист и др. експерти), е фокусирана и насочена изцяло към местата, 

където се намират лица, лишени от свобода, или където са задържани или настанени 

лица вследствие на акт или със съгласието на държавен орган, в т.ч. и не само: 

 Затвори, затворнически общежития и арести;  

 Районни управления „Полиция“ към МВР;  

 Домове за медико-социални грижи за деца и Звено „Майка и бебе“;  

 Центрове за настаняване от семеен тип за деца;  

 Специални домове за временно настаняване на чужденци към МВР;  

 Центрове към Държавната агенция за бежанците;  

 Държавни психиатрични болници и центрове;  

 Социални институции за възрастни  
 

Наред с извършваните посещения и проверки, съгласно законоустановените 

изисквания се изготвят доклади (след всяко посещение) със съответните препоръки 

към ръководители на местата за задържане. Ако в резултат на дейността като 

Национален превантивен механизъм омбудсманът установи, че са необходими 

законодателни промени, той може да отправя предложения и препоръки до Народното 

събрание и до Министерския съвет. 

Съгласно чл.32 от Правилника за организацията и дейността на омбудсмана, 

всяка година до 15 февруари омбудсманът публикува на своята страница в интернет 

доклад за дейността си като НПМ. Годишните доклади съдържат оценка на 

състоянието на правата на човека в местата за лишаване от свобода и са насочени 

както към институциите в Република България, така и към международните 

организации, осъществяващи дейност, свързана със защита на лицата, лишени от 

свобода, неправителствения сектор и всички, ангажирани професионално със защитата 

на правата на тези хора. 
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Така, на практика основният фокус на задълженията на служителите в Дирекцията 

е насочен към проверките на местата за задържане, но същевременно броят на 

постъпващите жалби и сигнали, които трябва да бъдат разгледани от дирекцията е 

доста голям, като за 2018 г. се наблюдава чувствително увеличение.  

2015 г. 2016 г. 2017 г. 2018 г. Ръст 
2018/2017 

Ръст 
2018/2016 

Ръст 
2018/2015 

136 1 289 1 031 1 334 + 29.39 % + 3.49 % + 880.88 % 

http://www.eufunds.bg/


       
 

 
Проект № BG05SFOP001-2.001-0011 „Електронна система за управление работата на администрацията на омбудсмана“, 

осъществяван с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Добро управление“, съфинансиран от Европейския съюз чрез 
Европейския социален фонд. 

www.eufunds.bg 

43 / 112 

 

 

 Оценка на разпределението на жалбите и сигналите в институцията и 

тежестта/натовареността на администрацията 
 

Видно от описаните в предходната точка от настоящия раздел правомощия на 

омбудсмана и представените по-горе функции на отделните дирекции и отдели от 

специализираната администрация, дейността на омбудсмана не е свързана само с 

обработването на жалби и сигнали. Макар натовареността на администрацията в тази 

насока да е висока, същата представлява само една част от цялостната дейност на 

омбудсмана, а оттук и на служителите в неговата администрация. Както е описано в 

следващата точка по-долу в настоящия доклад, измерването на натовареността на 

администрацията по отношение на специфичните правомощия – разглеждане на жалби 

и сигнали и предприемане на други действия, се извършва от две различни вътрешно 

информационни системи. По отношение на жалбите и сигналите, работата по тях се 

отразява в регистъра на жалбите и сигналите, а по отношение на другите дейности – 

работата се отразява в отделна деловодна система. Наличието на два източника на 

информация относно конкретно възложените задачи на експертите затруднява 

възможността да се прави текуща оценка на натовареността. Ето защо, решението за 

обединение на двете съществуващи системи – регистърът на жалбите и сигналите и 

деловодната система, би улеснило работния процес чрез възможността за навременно 

и пълноценно отчитане на натовареността на служителите, което следва да повиши 

ефикасността на администрацията. Ето защо отправяме препоръка в процеса по 

разработване на Електронната система за управление работата на администрацията 

на омбудсмана и двете сега съществуващи системи следа да бъдат наравно 

интегрирани в новата електронна система. 
 

По-долу е представена обобщена информация за натовареността по отделните 

звена в специализираната администрация на омбудсмана във връзка с работата по 

жалби и сигнали и съответно натовареността по материя на жалбите и сигналите. 

Натовареността не отчита останалата част от задълженията, които експертите от 

дирекциите и отделите извършват, поради което не може да се приеме за отразяваща 

реалната натовареност. Също така, от така посочените данни е изключена 

натовареността конкретно на директорите на дирекции и съответно началниците на 

отдели, която е функция на натовареността на самия отдел и експертите, които работят 

в него.  
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НАТОВАРЕНОСТ НА ЗВЕНА ПО РАБОТА ПО ЖАЛБИ И СИГНАЛИ 
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Дирекция „Права на децата“ 

Отдел „Права на хората с уреждания и 
дискриминация“ 

Отдел „Приемна и деловодство“ 

Отдел „Международни стандарти и 
нормативна уредба“  

Отдел „Право на собственост“ 

Дирекция „Национален превантивен 
механизъм и основни права и свободи на 
човека“ 

Отдел „Права на потребителите на 
административни и обществени услуги“ 

Отдел „Социални права, образование, 
здравеопазване и околна среда“ 
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НАТОВАРЕНОСТ ПО РАБОТА ПО ЖАЛБИ И СИГНАЛИ 
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Експерт "Околна среда" 

Експерт "Права на децата" 

Експерт "Топлофикация" 

Експерт "Права на хора с увреждания и 
дискириминация" 

Експерт "Образование" 

Експерт "Електроразпределителни дружества, такса 
битови отпадъци" 

Експерт "Здравеопазване" 

Експерт "ВиК услуги" 

Експерт "Мобилни оператори, доставчици на интернет 
и телевизия, фирми за събиране на вземания, 
цифровизация" 
Експерт "Банки, застрахователи, транспортни" 

Експерт "Административни, дорбо управление, 
данъци, улично осветление, благоустройство" 

Експерт "Обезщетения, социално подпомагане, 
общински жилища" 
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3. Преглед на работните процеси по предвижване на жалбите и сигналите и 

предложения за оптимизирането им  
 

Най-общо, процесът по разглеждане на жалбите и сигналите (отделните стъпки от 

процеса, така както са описани и анализирани и по-долу в настоящата точка) към 

момента, при действието на сегашния регистър на жалбите и сигналите, може да бъде 

онагледен схематично по следния начин: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ПОДАВАНЕ НА ЖАЛБА/СИГНАЛ 
от физическо лице или НПО 

РЕГИСТРИРАНЕ В РЕГИСТЪРА НА 
ЖАЛБАТА/СИГНАЛА ОТ ЕКСПЕРТ В 

ДЕЛОВОДСТВО 
Когато жалбата/сигналът е постъпил 
• по поща 
• по електронна поща 
• по факс 
• чрез интернет страница 

РАЗПРЕДЕЛЕНИЕ НА ЖАЛБАТА/СИГНАЛА ОТ 
ГЛАВНИЯ СЕКРЕТАР  

на дирекция/отдел  

РАЗПРЕДЕЛЯНЕ НА ЖАЛБАТА/СИГНАЛА ОТ 
ДИРЕКТОР/НАЧАЛНИК  

на експерт от дирекция/отдел и вписване 

на данни и информация в регистъра 

РЕГИСТРИРАНЕ В РЕГИСТЪРА НА 
ЖАЛБАТА/СИГНАЛА ОТ ЕКСПЕРТ В 

ПРИЕМНА 
Когато жалбата/сигналът е постъпил 

• на хартия лично на адреса на 
администрацията 

• устно лично 
• устно по телефон 
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Така описаните стъпки, с изключение на одобряването на изготвения от експерта 

отговор по преписката от страна на ръководителя на съответното структурно звено и 

архивирането на преписката, се извършват ръчно, а не автоматизирано чрез регистъра. 

Цветовото оформление на отделните стъпки е съобразено със съответните нива на 

достъп до регистъра на отделните служители в администрацията към момента, както 

следва:  

 

 

 

 

ОДОБРЯВАНЕ НА ОТГОВОРА 

от директор на дирекция/началник на 
отдел и вписване на данни и информация 

в регистъра 

ОДОБРЯВНЕ И ПОДПИСВАНЕ ОТ 

ОМБУДСМАН 

ИЗПРАЩАНЕ НА ОТГОВОР ОТ 
ДЕЛОВОДСТВО 

ИЗВЪРШВАНЕ НА ПРОВЕРКА  

по жалбата/сигнала от експерта и вписване 
на данни и информация в регистъра 

ИЗГОТВЯНЕ НА ОТГОВОР  

по повод на жалбата/сигнала от страна на 

експерта 

АРХИВИРАНЕ НА ПРЕПИСКАТА 
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НИВО НА 
ДОСТЪП 

ВИД ДОСТЪП КАТЕГОРИЯ ЛИЦА 
 

А Пълен и активен достъп до цялата база 
данни в регистъра, вкл. с право за 
регистриране на жалби и сигнали, 
разпределяне на жалби и сигнали, редакция 
на съдържание, връщане на преписка в 
работно състояние 

Омбудсман 

Заместник-омбудсман 

Главен секретар  

Началник – кабинет 

Б Регистриране на жалби и сигнали Експерти Приемна 

Регистриране на жалби и сигнали (входяща 
и изходяща кореспонденция) 
 

Експерти Деловодство 

В Пълен активен достъп (с право за редакция 
на съдържание) до всички жалби и сигнали, 
разпределени на дирекцията/отдела 

Директор на дирекция 
Началник на отдел 

Г Активен достъп (с право за редакция на 
съдържание) до всички жалби и сигнали, 
разпределени му за работа 
 

Експерт от дирекция/отдел 
по отношение на 
разпределените му жалби и 
сигнали  

 

3.1. Описание на сегашната структура и функционалности на регистъра и 

деловодната система 

 

Съгласно изискванията на Закона за омбудсмана и Правилника за организацията 

и дейността на омбудсмана, омбудсманът следва да поддържа регистър на 

постъпилите жалби и сигнали и тяхното движение. В регистъра се вписват също 

така и предприетите по всеки конкретен случай мерки и резултатът от тях, както и: 

протоколът, който се съставя за постъпилите устни жалби или сигнали; жалбите и 

сигналите, които служителите в администрацията на омбудсмана са получили от 

съответните лица по време на посещения на място при изпълнение на функциите на 

омбудсмана на Национален превантивен механизъм; предприетите действия от 

омбудсмана по негова инициатива; предложенията и препоръките за законодателни 

промени и действията, предприети по тях. 

Законът предвижда регистърът да е публичен, като информацията, съдържаща се 

в него да е достъпна за всички органи и лица, при спазване на изискванията на Закона 

за защита на личните данни. 

Определеното от Правилника за организацията и дейността на омбудсмана 

съдържание на регистъра е: 
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 входящ номер и дата на постъпване на жалбата или сигнала;  

 името и адреса на подателя, освен в случаите по чл.19 („когато 

подателят на жалба или сигнал иска неговата самоличност да бъде 

запазена в тайна, в регистъра не се посочват данни за самоличността 

му”); 

 наименованието на органа срещу когото е жалбата/сигнала; 

 същественото от оплакванията;  

 отдела или служителя, на който е разпределен случаят;  

 номер и дата на отговора; 

 други мерки, предприети по случая;  

 осъществяването на посредничество и резултатите от него.  
 

Анализът показа, че администрацията на омбудсмана поддържа регистър на 

жалбите и сигналите и тяхното движение, чието съдържание отговаря на определеното 

от Правилника, но този регистър към настоящия момент не е публичен, като нито една 

част от него не е достъпна за обществеността. От друга страна, информацията за 

предприетите действия от омбудсмана по негова инициатива и предложенията и 

препоръките за законодателни промени и действията, предприети по тях, която е 

публично достъпна, не се поддържа под формата на регистър. Информацията за тези 

други дейности се регистрира в деловодната система на омбудсмана, а не в регистъра 

на жалбите и сигналите. За преписките в тази деловодна система се генерира друг 

регистрационен номер, различен от номера на преписката по жалбите и сигналите. 

Към настоящия момент в администрацията на омбудсмана се поддържат два 

регистъра на жалбите и сигналите, които са разработени специално за институцията. 

Първоначално разработеният регистър се използва единствено с информативни цели – 

дали е налице вече постъпила жалба или сигнал от същото лице на същото основание, 

като тази справка е първото нещо, което служителите, в чиито правомощия е да 

регистрират жалбите/сигналите, извършват при постъпване на жалба/сигнал. Той 

представлява компютърна програма, която работи изключително бавно и на практика е 

неизползваема (освен за проверка). Този регистър не се ползва от служителите и не 

функционира от 30.12.2013 г. 

Вторият регистър функционира от 01.01.2014 г. В него се влиза от интернет 

страница (register.ombudsman.bg) с потребителско име и парола, като всеки служител 

разполага с индивидуално потребителско име и парола. Нивата за достъп на 

служителите са различни, в зависимост от заеманата от тях длъжност. Най-високо ниво 

на достъп имат: омбудсманът, зам.-омбудсманът, главният секретар и началника на 

кабинета. Те, заедно с началникът и служителите в отдел „Приемна и деловодство“ 

единствено имат право да завеждат нови жалби и сигнали. Служителите от различните 
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отдели и дирекции могат да виждат само жалбите и сигналите, които са разпределени 

при тях. 

Институцията работи и с автоматизирана деловодна система „Микси“, която 

съдържа информация за всички входящи и изходящи документи, които не са свързани с 

жалбите и сигналите (заповеди, всички вътрешни документи на институцията, покани, 

писма и пр.). Чрез тази именно система се отразяват и другите дейности, които се 

извършват от експертите в специализираната администрация на омбудсмана.  
 

Първоначалната информация в регистъра (данните за подателя и за нарушителя) 

се въвежда от експертите в отдел „Приемна и деловодство”. След разпределението на 

жалбите и сигналите по дирекции и отдели, ръководителят на звеното отбелязва това в 

регистъра и също така определя и вида на нарушението (налице е разработена 

номенклатура – например по темата „права на децата” има няколко различни 

възможности, които да се изберат в зависимост от конкретния случай – най-типичните 

са разписани) и определя и експерта, който ще се занимава с жалбата/сигнала в 

зависимост от типа на нарушението. За целите на разпределението на дадена 

жалба/сигнал на конкретен експерт, ръководителят на съответното структурно звено – 

дирекция или отдел не може да види всички текущи жалби и сигнали, възложени на 

ръководените от него експерти. На началната си страница в регистъра 

началникът/директорът вижда само модулите „Разпределение по звена“ и „Определяне 

на експерт“. За да може да види какъв обем жалби/сигнали в момента се разглеждат от 

експерт в неговия отдел/дирекция ръководителят трябва да отиде в модул справки и да 

провери това. 
 

Информацията, която експертите от отделите и дирекциите виждат в регистъра по 

отношение на разпределените при тях жалби и сигнали, е следната: 

o Регистрационен номер на жалбата/сигнала (генерира се автоматично при 

въвеждане на информацията за жалбата/сигнала от деловодството); 

o Име, презиме и фамилия на подателя; 

o ЕГН на подателя (това поле рядко се попълва); 

o Населено място; 

o Срещу кого е жалбата; 

o Тип на нарушението; 

o Състояние на преписката (проверка, приключила, повторно отворена). 

o „Действия“ – налице са два бутона – „Отвори“ и „Повече“; 

o В „Досието на жалбата” се съдържат и всички документи по повод на 

жалбата; 
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o Има и дата на промяна, като се отбелязва последната извършена 

промяна). 
 

След като бъде разпределена жалбата при съответния експерт, той натиска 

бутона „Отвори“ и започва да въвежда необходимата информация, а именно: 

o кой е нарушителят (може да бъде повече от един нарушител); 

o кратко описание на нарушението; 

o дали жалбата е свързана с корупция – в тази връзка е налице отделна 

кутийка, която може да бъде маркирана; 

o налице е поле „Публичен текст на жалбата“, в който експертът въвежда 

кратка информация за жалбата. Това поле е било създадено със замисъл 

информацията от него да се включва в публичния регистър. 
 

След въвеждането на горепосочената информация и в хода на извършването на 

проверката, експертът трябва да определи какви действия ще предприеме, като може 

да избере от следните възможности: 

o изходящо писмо по проверка; 

o входящо писмо по проверка; 

o писмо – неокончателен отговор по жалбата; 

o писмо – отговор за недопустимост; 

o писмо – окончателен отговор; 

o паметна записка; 

o протокол за посредничество; 

o протокол за приключване. 

След като избере някоя от изброените възможности, следва да въведе текст, 

който представлява описание на действията. 
 

Като финална стъпка натиска бутон „Запиши“, което автоматично „изпраща“ 

жалбата към началника/директора, който трябва да одобри действията на експерта.  
 

След като натисне бутон „Одобряване“ началникът/директорът определя и 

резултатът: 

o дали е налице нарушение; 

o дали има препоръка към нарушителя и дали е изпълнена; 

o дали има съвет към гражданина; 

o дали жалбата е допустима. 
 

Докато не се одобри от началника/директора по дължината на целия документ се 

появява надпис „чернова“. След като натисне бутон „Одобряване“ надписът изчезва и 
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документът се преобразува автоматично от регистъра в pdf. формат след което се 

принтира. 

Цялата преписка на хартия се дава за одобрение на омбудсмана за одобрение 

(писмото, което трябва да се подпише от омбудсмана, е придружено с всички 

документи по преписката). След подписването на финалния документ от омбудсмана, 

деловодството го извежда и го изпраща. 
 

Като финална стъпка жалбата автоматично отива в Архив след като бъде 

приключена преписката по нея. Експертът вече не я вижда когато отвори регистъра на 

жалбите, които са разпределени при него, но има достъп до нея от Архива и при 

търсене. 
 

В регистъра е налице е функционалност „Справка“, която представлява търсачка, 

в която всеки служител може да търси във всички преписки по жалби и сигнали (вкл. и в 

архивираните преписки) без оглед нивото му достъп. Търси се по предварително 

зададени критерии (напр. входящ номер на жалбата или сигнала, име на подателя, 

отдел, експерт, допустими, финализирани като „…”, населено място, област, материя, 

нарушител, свързани с корупция, съдържа дума и др.). Като излязат резултатите от 

търсенето, всеки служител може да отвори „Досието” на съответната жалба/сигнал и да 

види всички извършени действия и документи. Налице е възможност да се копират 

части от текстовете по приключилите преписки, но самите документи не могат да се 

редактират, ако преписката вече е приключена. 
 

В регистъра е налице функционалност „Заповед за извършване на проверка“ във 

връзка с правомощията на омбудсмана като Национален превантивен механизъм.  
 

Същи така е налице и функционалност „Самосезиране“. 
 

Данните на подателите на жалби и сигнали, които са поискали изрично да се 

запази тяхната анонимност (на основание чл.19 от Правилника за организацията и 

дейността на омбудсмана), също се вписват в регистъра. Данните са видими и 

достъпни само за служителите. Когато се налага да се правят проверки и да се правят 

запитвания до трети лица, имената на подателите не се цитират. 
 

3.2. Работни процеси  
 

По-долу в тази точка са разгледани и анализирани поотделно всяка една от 

стъпките в процеса по разглеждане на жалбите и сигналите от момента на тяхното 

подаване, до момента на тяхното приключване. Анализът включва оценка на 

ефикасността на сегашните процедури и съответните предложения за оптимизация в 
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условията на нова Електронна система за управление на работата на администрацията 

на омбудсмана и регистъра на жалбите и сигналите, който ще бъде неразделна част от 

нея. 

Дадените препоръки са съобразени и с доклада-анализ, изготвен във връзка с 

изпълнението на Дейност 2 по Проекта, а именно: за систематизиране на нормативната 

рамка, засягаща дейността на омбудсмана и съществуващите системи за предложения 

и сигнали на гражданите и за контрол на предприетите действия в администрацията и в 

частност с дадените в този доклад препоръки за съдържание на публичната част на 

регистъра.  

Съдържанието на регистъра, така както е описано в Правилника за организацията 

и дейността на омбудсмана (чл.25) не може да бъде заложен в публичната част, 

поради необходимостта от съобразяване спазването на редица нормативни актове, 

касаещи защитата на лични данни и други защитени от закона данни и информация.  

На публично оповестяване могат да бъдат подложени само част от изброените в 

Правилника реквизити, а именно: 

 Входящ номер на жалбата/сигнала, който номер всъщност следва да бъде и 

номерът на преписката по жалбата/сигнала; 

 Категория на подателя на жалбата и сигнала (физическо лице или 

организация от неправителствения сектор или група физически 

лица/инициативен комитет); 

 Категория на орган/лице, срещу което е оплакването и образувана 

преписката – категорията се определя по предварително зададена 

номенклатура; 

 Вид на орган/лице, срещу което е оплакването и образувана преписката – 

също се определя по предварително зададена номенклатура; 

 Категория засегнати права – определя се по предварително зададена 

номенклатура; 

 Същество на оплакването – определя се по предварително зададена 

номенклатура; 

 Статус на преписката – също съгласно предварително зададена 

номенклатура; 

 Номер и дата на относим документ съобразно посочения статус на 

преписката; 

 Карен резултат от преписката – отново съгласно предварително определена 

номенклатура. 
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3.2.1. Подаване на жалби/сигнали  

 

 Подател на жалба сигнал 

Подателите на жалбите и сигналите могат да се групират в следните категории: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Жалби могат да подават непълнолетни и малолетни граждани (деца).  
 

Към настоящия момент в регистъра на жалбите и сигналите не се отразява 

категорията на подателя – дали е физическо или юридическо лице. При 

разработването на Електронната система и в частност за целите на поддържането на 

публичен регистър се препоръчва въвеждането на поле, което да отразява категорията 

на подателя: 

 Физическо лице 

 Юридическо лице 

 Непресонифицирано сдружение (инициативен комитет, група граждани, 

неформално сдружение) 
 

Когато жалбата/сигналът се подава чрез он-лайн платформата на страницата на 

омбудсмана, този реквизит ще се попълни от подателя чрез съответното падащо меню, 

както това е посочено по-долу. Във всички останали случаи (когато жалбата/сигналът е 

постъпил чрез другите канали, описани по-долу) този реквизит ще се попълва от 

експерта от отдел „Приемна и деловодство”. 

 

 Лица, срещу които може да бъде подадена жалба или сигнал: 
 

Лицата, срещу които може да се подават жалби и сигнали могат да бъдат 

групирани, както следва: 

 

 

 

 

Физически лица Юридически лица, 
създадени в 

обществена полза, в 

чийто предмет на 

дейност е защитата 

на правата и човека  

Юридически лица, 
като работодатели 

браншови 

организации, 

граждански и 

неправителствени 

сдружения  

Неперсонифицирани 
сдружения 
Група граждани, 
инициативни комитети, 
неформални 
сдружения 
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И този реквизит към настоящия момент не се попълва в регистъра на жалбите и 

сигналите. В регистъра се попълва конкретното наименование на нарушителя, което 

следва задължително да се запази като практика, но за целите на поддържането на 

публичен регистър се препоръчва замяната на наименованието на нарушителя с 

определянето на неговата категория и вид. 
 

Когато жалбата/сигналът се подава чрез он-лайн платформата на страницата на 

омбудсмана, този реквизит ще се попълни от подателя чрез съответното падащо меню, 

както това е посочено по-долу. Във всички останали случаи (когато жалбата/сигналът е 

постъпил чрез другите канали, описани по-долу) този реквизит ще се попълва от 

експерта от отдел „Приемна и деловодство”. 

Доколкото така разписаната категория субекти включва различни видове лица, 

информацията за конкретния вид лице също се препоръчва да е видима в публичната 

част на регистъра, за да може той да отговаря в максимална степен на целите за които 

е предвиден и същевременно да бъдат спазени всички специфични изисквания за 

защита на определена категория данни и информация. С цел оптимизиране на процеса 

по подаване на жалбите и сигналите и тяхното регистриране от администраицята на 

омбудсмана, следва да се създаде възможност за избор на конкретния вид лица по 

предварително зададена номенклатура. Когато подателят на жалбата попълва он-лайн 

формата на жалбата, поместена на страницата на омбудсмана, или когато експертът в 

отдел „Приемна и деловодство” регистрира жалбата и избере конкретна категория, то 

като следваща стъпка за целите на приемане на жалбата автоматично следва да се 

отваря опцията за избор на вид на лицето от съответната категория: 

 

 

 

 

 

 

 

Държавни 
органи и 
техните 

администра- 
ции 

Общински 

органи и 

техните 

администра-

ции 

Лица, на 

които е 

възложено 

да 

предоставят 

обществени 

услуги 

Лица, на които 

е възложено 

осъществя-

ването на 

публична 

функция 

Частноправни 

субекти 
Съдебни 

органи и 

техните 

администра-

ции 
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Подробно разписване на видовете лица от съответните категории е дадено по-

долу при разглеждането на формата на жалбите и сигналите. 
 

Омбудсманът не разглежда жалби и сигнали, които се отнасят до: 

o работата на Народното събрание, президента, Конституционния съд, 

Висшия съдебен съвет и Сметната палата; 

o до нарушения, извършени преди повече от две години. 
 

В тази връзка при разработването на Електронната система за управление 

работата на администрацията на омбудсмана следва да се заложи механизъм за 

невъзможност за попълване в полето „наименование” на нарушителя на думи и 

словосъчетания като „Народно събрание”, „президент”, „Конституционен съд”, „Висш 

съдебен съвет” и „Сметната палата”. Попълването на тези думи в полето „нарушител” 

следва да води до невъзможност за подаване на жалбата (в случаите, когато се подава 

чрез он-лайн формата на интернет страницата на омбудсмана). По този начин би се 

ограничила възможността за подаване на недопустими жалби (когато същите се 

подават чрез он-лайн формата на интернет страницата на омбудсмана). Когато 

жалбата се подаде по някой от другите канали приемащият жалбата експерт от отдел 

„Приемна и деловодство” чрез изписването на тези думи в полето „Нарушител” следва 

да бъде нотифициран от Системата, че така подадената жалба е недопустима, което 

ще улесни нейното по-нататъшно разглеждане. Такава жалба следва да може да се 

разпредели автоматично от Системата на експерт, който разглежда недопустими 

жалби.  

 

 

 

 

 

 

 

Лица, на които 

е възложено 

осъществяван

ето на 

публична 

функция 

Подател на 

жалба/сигнал  

Експерт от отдел 

„Приемна и 

деловодство” 

Подател на 

жалба/сигнал  

Избор на 

поле 

Възможни 

опции за 

следващ 
избор 

- Нотариус  

- ЧСИ 

- Доставчик на КУС 

- Професионална 

организация 

- Други 
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За целите на оптимизиране на процесите по приемане и разглеждане на жалбите, 

се препоръчва и попълването на ново нарочно поле в регистъра „Дата на извършване 

на нарушението”. При разработването на Електронната система и регистъра следва 

да се предвиди възможност за изчисление на периоди от време спрямо деня, в който се 

попълват данните и когато посочената от подателя дата (при подаване чрез он-лайн 

формата), или при въвеждането и в регистъра от страна на експерта от отдел „Приемна 

и деловодство” /в случай, че такава дата е попълнена в жалбата/, предхожда с повече 

от 2 години датата на деня на подаването/регистрирането на жалбата, може да се 

следва описаната по-горе схема.  

 

3.2.2. Форма и съдържание на жалба/сигнала  
 

Жалбите и сигналите могат да бъдат в писмена или устна форма. При подаване в 

устна форма се изготвя протокол. 

Жалбите и сигналите се подават на официалния език в страната – българския, но 

правомощията на омбудсмана по отношение на защита на правата и свободите не 

обхващат само българските граждани, поради което е допустимо подаването на жалби 

и сигнали и на друг език, когато лицето не владее български.  

Подател на 

жалба/сигнал Попълване на поле 

„Наименование 

нарушителя” 

-Народно 

събрание/ 

парламент  

- Президент  

- Конституционен 

съд 

- Сметка палата 

- Висш съдебен 

съвет 

Неактивно поле 

„Изпрати” 

Маркиране в 

червено, че 

изписаното в 

полето 

„Нарушител” е 

невъзможно 

Експерт от 

отдел 

„Приемна и 

деловодство”  

Попълване на поле 

„Наименование 

нарушителя” 

-Народно 

събрание/ 

парламент  

- Президент  

- Конституционен 

съд 

- Сметка палата 

- Висш съдебен 

съвет 

Нотификация 

„Недопустима 

жалба” 

„Наименовани

е нарушителя” 

Разпределяне на 

жалбата на 

експерт от отдел 

„Приемна и 

деловодство”, 

който разглежда 

недопустими 

жалби 
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Съдържанието на жалбите и сигналите се определя свободно от подателя, но те 

задължително трябва да съдържат: 

 данни за подателя, включително за връзка с него; 

 описание на нарушението; 

 данни за нарушителя (органа, администрацията или лицето, срещу които 

се подава жалбата); 

 времето, по което е извършено нарушението; 

 конкретно искане; 

 информация за това, дали същият случай е в процес на разглеждане от 

съд или друга институция. 
 

Към жалбата/сигнала могат да бъдат приложени доказателства/приложения. 
 

Липсата на така посочената информация обаче не е пречка за приемане на 

жалбата или сигнала, като всяка допълнителна необходима информация може да бъде 

поискана при или след подаването им. 
 

За максимално улеснение на гражданите на интернет страницата на омбудсмана е 

създадена възможност за подаване на жалба чрез попълване на предварително 

зададен шаблон с указания за попълването. Определени полета са маркирани като 

задължителни и тяхното непопълване води до невъзможност за подаване на жалбата.  
 

При разработването на Електронната система за управление работата на 

администрацията на омбудсмана он-лайн формата на жалбата следва да бъде 

интегрирана в регистъра като част от Системата. Самата форма следва да бъде 

преработена по начин, който да позволява автоматичното вписване на данните в 

регистъра в резултата на попълването им от подателя както и да води до възможност 

за автоматично разпределяне на жалбата/сигнала към дирекция/отдел или дори към 

експерт (както това е описано по-долу) при правилно попълване на данните.  
 

Примерната визия на он-лайн формата на жалбата, както и на регистрационната 

форма, която се попълва от експерта в отдел „Приемна и деловодство” при 

регистриране на жалбите и сигналите, постъпили чрез другите канали, може да 

изглежда ето така: 
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ДАННИ ЗА ПОДАТЕЛЯ  
 

Категоризация на подателя Възможности от падащо меню: 
 

Физическо лице 
Юридическо лице 
Неперсонифицирано сдружение 
 

След съответния избор следващото поле за 
името/наименованието може автоматично 
да се промени съобразно избора 

Физическо лице  Име *2 

Презиме * 

Фамилия * 

Искате ли да се възползвате от 
правото по чл.19 от Правилника за 
организацията и дейността на 
администрацията на омбудсмана – да 
се запази самоличността Ви  

Опция за маркиране на полето. 
Когато тази опция е маркирана Системата 
следва да идентифицира преписката като по-
различна от другите преписки (при които 
опцията не е избрана). Идентифицирането 
може да стане чрез оцветяване на преписката 
в друг цвят или чрез появата на маркер, който 
индикира избрана опция по чл.19 от 
Правилника 

Юридическо лице или 
неперсонифицирано сдружение * 

Наименование * 

ЕГН/ЕИК/БУЛСТАТ  

Пощенски код  

Населено място   

Адрес * Включително опция за адрес в чужбина 

Телефон *  

Email *3  

 
 
 
 
 
 

                                                           
2
 Маркираните със звездичка полета да са задължителни за попълване 

3
 Попълването на някоя от трите канала за обратна връзка: адрес, телефон или мейл да е достатъчен за 

възможността да се подаде жалбата/сигнала 
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ОРГАН ИЛИ ЛИЦЕ, СРЕЩУ КОЕТО СЕ ПОДАВА ЖАЛБА/СИГНАЛ * 

 

Избор от падащо меню  

Централни органи на изпълнителната 
власт и техните администрации 

Възможности от падащо меню: 
Министерски съвет 
Министър-председател 
Заместник министър-председател 
Администрация на Министерски съвет 
Министерство 
Министър 
Държавна агенция 
Председател на държавна агенция 
Държавна комисия 
Администрация на Държавна комисия 
Изпълнителна агенция 
Изпълнителен директор на Изпълнителна 
агенция 
Ръководител на друга административна 
структура, създадена с нормативен акт, с 
функции във връзка с осъществяването на 
изпълнителната власт 
Друга административна структура, създадена 
с нормативен акт, с функции във връзка с 
осъществяването на изпълнителната власт 

Териториални органи на 
изпълнителната власт и техните 
администрации  

Възможности от падащо меню: 
Областен управител 
Областна администрация  
Ръководител на специализирана 
териториална администрация 
Специализирана териториална 
администрация 
 

Общински органи и техните 
администрации 

Възможности от падащо меню: 
Общинска администрация 
Кмет на общини 
Кмет на район 
Кмет на кметство 
Кметски наместник 
 

Лица, на които е възложено да 
предоставят обществени услуги 

Възможности от падащо меню: 
Организация, предоставяща образователни 
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услуги 
Организация, предоставяща здравни услуги 
Организация, предоставяща социални услуги 
Организация, предоставяща 
водоснабдителни и канализационни услуги 
Организация, предоставяща 
топлоснабдителни услуги 
Организация, предоставяща 
електропреносни, електроснабдителни и 
електроразпределителни услуги 
Организация, предоставяща газоснабдителни 
услуги 
Организация, предоставяща пощенски услуги 
Организация, предоставяща 
телекомуникационни услуги 
Организация, предоставяща банкови услуги 
Организация, предоставяща финансови 
услуги  
Организация, предоставяща застрахователни 
услуги 
Организация, предоставяща пенсионно-
осигурителни услуги 
Организация, предоставяща социални услуги 
Организация, предоставяща библиотечни 
услуги 
Организация, предоставяща услуги в 
областта на културното наследство 
Организация, извършваща дейности по 
охрана 
Организация, извършваща дейности по 
безопасност на движението 
Организация, предоставяща други услуги, 
включително под формата на търговска 
дейност, насочени към задоволяване на 
обществени потребности 
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Лица, на които е възложено 
осъществяването на публична 
функция 

Възможности от падащо меню: 
Нотариус 
Частен съдебен изпълнител 
Доставчик на квалифицирана 
удостоверителна услуга  
Професионална организация, която извършва 
регистрация и/или регулира по друг начин 
дейността на членовете си  
Други лица и организации, чрез които 
държавата упражнява своите функции и на 
които това е възложено със закон 
 

Органи за съдебната власт и тяхната 
администрация 

Възможности от падащо меню: 
Орган на съдебната власт 
Администрация на орган на съдебната власт 
 

Частноправни субекти Възможности от падащо меню: 
Физическо лице 
Юридическо лице 
Юридическо лице с нестопанска цел 
Друг субект 
 

 
НАИМЕНОВАНИЕ НА ЛИЦЕТО, СРЕЩУ КОЕТО СЕ ПОДАВА ЖАЛБАТА/СИГНАЛА * 

 

Свободен текст 
При техническа възможност и с оглед на съществуващата към момента база 
данни в администрацията на омбудсмана е възможно при избора на категорията и 
вида на лицето, срещу което е жалбата да има падащо меню, от което да може да 
се избере и конкретното лице.  
Така например: 
При избор на „Централни органи на изпълнителната власт и техните 
администрации” и „Министерство” да са изброени всичките министерства. 
При избор на „Лица, на които е възложено да предоставят обществени услуги” 
„Организация, предоставяща телекомуникационни услуги” да са изброени всички 
лицензирани доставчици на телекомуникационни услуги. 
В тази хипотеза би било възможно и при изписването конкретното наименование 
на нарушителя автоматично да се зарежда и неговата категория и вид. 
При попълване на думи и словосъчетания като „Народно събрание”, „Парламент”, 
„Президент”, „Конституционен съд”, „Сметна палата”, „Висш съдебен съвет” да се 
блокира бутона „Изпрати”, полето да се маркира в червено и да се даде 
нотификация, че жалбата е недопустима. 
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СФЕРА НА ПРАВОТО И ВИД НАРУШЕНИЕ * 

 

Избор от падащо меню  

Права на хора с увреждания Възможности от падащо меню: 
Граждански и политически права 
Достъпност 
Социално-икономическа защита 
Социални услуги и лична мобилност 
Здравеопазване и рехабилитация 
Заетост и предприемачество 
Участие в обществения живот 
Подкрепа за жилище 
Подкрепа за училище 
Други 

Права на децата Възможности от падащо меню: 
Семейна среда 
Мерки за специална закрила 
Деца с увреждания, в т.ч. със СОП 
Социална и икономическа защита 
Граждански права и свободи 
Децата и съдебната система 
Здравеопазване 
Образование 
Други 
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Права на потребителите Възможности от падащо меню: 
Лошо качество на предоставяната услуга 
Увеличение на цените 
Заплащане на неизползвани услуги 
Несправедливо разпределение на разход 
„общо потребление“ 
Едностранна корекция от дружествата на 
сметки на потребителите 
Едностранна промяна на тарифен план 
Роуминг 
Начислени суми за международни разговори 
Начислени неустойки 
Проверки и подмяна на средства за търговско 
измерване в отсъствието на клиента 
Нереално измерване и отчитане 
Липса на индивидуални договори 
Непоискано включване на услуги 
Липса на информация 
Закъснение или отмяна на полет 
Забавено изплащане на дължимо 
обезщетение 
Неспазване на обявено разписание на 
влакове/автобуси/градски транспорт 
Бързи кредити 
Прехвърляне на вземания 
Други 

Социални права Възможности от падащо меню: 
Трудови права и заетост 
Трудови възнаграждения и обезщетения 
Трудови спорове 
Право на достъп до трудова заетост 
Право на достъп до услугите за намиране на 
работа 
Право на пенсия 
Социално осигуряване и обезщетения 
Социална подкрепа 
Помощ за жилище 
Други 
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Право на образование Възможности от падащо меню: 
Предучилищно образование 
Училищно образование 
Висше образование 
Други 

Право на здравеопазване Възможности от падащо меню: 
Медицинска експертиза 
Качество на медицинската помощ 
Достъп до медицинска помощ 
Здравноосигурителни права 
Достъп до лекарствени продукти и 
медицински изделия 
Други 

Право на собственост и икономическа 
свобода 

Възможности от падащо меню: 
Устройствени планове и други 
Незаконни строежи 
Отчуждително-обезщетителни процедури 
Проблеми на кадастъра и имотния регистър 
Реституционни проблеми 
Проблеми на етажната собственост 
Други 

Право на здравословна и 
благоприятна околна среда 

Възможности от падащо меню: 
Шум в жизнената среда 
Безстопанствени животни и домашни кучета 
Опазване на дървесната растителност 
Дейност на животновъдни обекти в 
населените места 
Поставяне на базови станции 
Миннодобивна дейност 
Инвестиционни предложения 
Замърсяване на въздуха 
Оценки на въздействието 
Други 
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Право на добро управление и добра 
администрация 

Възможности от падащо меню:  
Законност 
Качество и срочност на административните 
услуги 
Разумен срок за разглеждане и отговор по 
поставен проблем 
Достъп до информация 
Гражданско участие 
Нарушаване на законови изисквания и 
неизпълнение на задължения от страна на 
държавни органи 
Злоупотреба с правомощия 
Учтивост, спазване на етичните норми на 
поведение от администрацията 
Защита на личните данни 
Прозрачност и гражданско участие при 
вземане на решения 
Безпристрастност и независимост 
Местно самоуправление 
Други 

Право на справедлив съдебен процес 
и защита на гражданите в 
изпълнителното производство 

Възможности от падащо меню: 
Защита на гражданите в изпълнителното 
производство 
Неизпълнение на съдебни решения 
Забавено съдопроизводство 
Други 

Право на защита от дискриминация и 
език на омразата 

Възможности от падащо меню: 
Дискриминация 
Достъпна среда 
Дискриминация спрямо хората с увреждания 
при търсенето на работа и в работната среда 
Здравно и социално осигуряване 
Премахване на незаконни постройки или 
изземване на имоти 
Език на омразата 
Други 
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Национален превантивен механизъм Възможности от падащо меню: 
Места за задържане 
Защита на лица, търсещи закрила (бежанци) 
Защита на лица с психични заболявания 
Социални институции за деца и възрастни 
Други 

Искания Възможности от падащо меню: 
Искане за промени в нормативната уредба 
Искане за сезиране на Конституционния съд 
Искане за тълкувателно решение 

 
ОПИСАНИЕ НА ПРОБЛЕМА * 

 

Описание на проблема * Свободен текст 

Дата на извършване на нарушението * При попълване на дата, предхождаща с 2 
години датата на попълването на фон-лайн 
формата, полето да се маркира в червено и 
да се даде нотификация, че жалбата е 
недопустима. 
 

Конкретно искане * Свободен текст 

Описаният проблем разглежда ли се 
(разглеждан ли е) от други държавни 
институции или съдебни органи? * 
 

Опции за  
 Да 
 Не 

При избрана опция „Да” да се отваря 
следващото поле 

От кой държавен орган или институция 
е разглеждан въпросът? * 

Свободен текст 

 
ДОКУМЕНТИ 

 

Документи - прикачи  
 

Доколкото е възможно от подателя да бъдат поискани допълнителни документи 

или пък последният по собствена инициатива да приложи такива към вече подадената 

жалба/сигнал, се отправя препоръка за разработване и на допълнителна форма за 

подаване на такива документи. Формата може да бъде максимално опростена като 

съдържа единствено номер на преписката и опция за прикачане на документи. В тази 

връзка Електронната система следва да бъде разработена така, че след натискането 
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на бутона „Изпрати” тези документи да се интегрират автоматично в електронното 

досие на преписката и експертът, който разглежда преписката да получи нотификация, 

че по препика Х има постъпили нови документи.  
 

Следва да бъде изградена функционалност на Електронната система, съответно 

на регистъра, която да не позволява възможността за попълването на он-лайн формата 

на жалба/сигнал на непознат език. Въвеждането на думи в което и да е от полетата на 

непознат език следва да води до неактивност на бутона „Изпрати”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Към настоящия момент за подаването на жалба/сигнал чрез интернет страницата 

на омбудсмана е необходимо освен попълване на съответните полета от шаблона на 

жалбата, попълване и на код, който представлява комбинация от букви на латиница, 

изписани с различна форма и наклон върху задраскан фон. Това допълнително 

изискване може да доведе до затруднения у подателя, поради което следва да се 

отправи препоръка за премахването му.  
 

Така представената примерна визия на он-лайн формата на жалбата/сигнала 

следва да бъде интегрирана в Електронната система и като регистрационна форма, 

която да се попълва от експертите в отдел „Приемна и деловодство” при регистриране 

на постъпилите жалби и сигнали чрез другите канали, вкл. като форма на протокол за 

подаване на устна жалба. 
 

Лицата податели на жалбата и сигнала имат право достъп до кореспонденцията, 

която омбудсманът е водил с трети лица за целите на разрешаване на повдигнатия 

пред него въпрос. Този достъп не е безпрекословен и следва да бъде осъществен по 

реда на Закона за достъпа до обществената информация. Подробен анализ на достъпа 

до кореспонденцията на омбудсмана с трети лица по повод конкретна преписка по реда 

на Закона за достъпа до обществената информация е направен в обхвата на доклада 

Наименование на лицето, срещу 

което се подава жалбата/сигнала 

Ministerstvo na zdraveopazvaneto  

„Изпрати” 
 

неактивен бутон 
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по Обособена позиция № 2, като тук само са маркирани възможните опции за 

осигуряване на такъв достъп: 

 Чрез необходимост от регистрация на интернет страницата на омбудсмана 

с потребителско име и парола за целите на подаване на жалба/сигнал през 

платформата на страницата и съответно за възможност за достъп до документи от 

преписката. Чрез регистрираното потребителско име и парола, след получаването на 

разрешението за достъп, лицето ще може да види кореспонденцията, до която иска 

достъп; 

 Чрез изпращане до посочен от лицето електронен адрес на линк, 

съдържащ исканата информация и автоматично генерирана парола за достъп с 

определен срок на валидност, в рамките на който лицето може да получи достъп до 

исканата информация; 

 Достъп чрез електронен подпис. 
 

Конкретно за заявленията за достъп до кореспонденцията на омбудсмана с 

лицата, срещу които е подадена жалба/сигнал може да се разработи форма на 

заявления, която, по подобие на жалбите и сигналите, да се подава чрез самата 

интернет страница на омбудсмана. Тази форма може да бъде разработена по 

идентичен начин, както описаната по-горе форма за прилагане на допълнителни 

документи към жалбата/сигнала – при подаването на заявлението след натискането на 

бутона „Изпрати” заявлението да се интегрира автоматично в електронното досие на 

преписката и експертът, който разглежда преписката да получи нотификация, че по 

препика Х има постъпило заявление за достъп до обществена информация. Като 

едновременно с това  
 

Подателят ще попълни във формата номерът на преписката Във формата 

Заявлението за достъп до кореспонденцията следва да се  
 

 Подаване на жалби и сигнали от деца 

Както беше посочено по-горе, жалби и сигнали могат да подават и деца. В тази 

връзка следва да бъде разработена олекотена версия на интернет страницата на 

омбудсмана, предназначена за деца, в която също да бъде налична он-лайн форма за 

подаване на жалба/сигнал. Тази форма не може да бъде във вида описан по-горе, а 

следва да е максимално опростена: 

Име * 

Фамилия * 

Контакт * (посочване по избор адрес, електронен адрес или телефон) 

Оплакване * (свободен текст от подателя) 
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Разработването на отделна форма за он-лайн жалба/сигнал, предназначена за 

подаване от деца, ще способства възможността тази жалба/сигнал директно да бъде 

разпределена на Дирекция „Права на децата”. Както и жалбите и сигналите, подадени 

чрез стандартната страница на омбудсмана, така жалбата/сигналът следва да получат 

автоматично входящ номер/номер на преписката (както това е описано по-долу) в 

регистъра на жалбите и сигналите и автоматично попълване на данните на подателя. 

Директорът на дирекцията следва да има права на достъп в Електронната система и 

регистъра, позволяващи му да попълни всички други необходими реквизити съгласно 

стандартната форма на жалба/сигнал. Жалбата и сигналите, подадени от деца, не 

следва да се отразяват в публичната част на регистъра. 

 

 Подаване на жалби и сигнали от хора с увреждания 
 

Специално внимание следва да бъде обърнато и на адаптирането на интернет 

страницата на омбудсмана за хора с увреждания.  

Европейските изисквания съгласно публикуваната политика за достъпност на уеб 

сайтовете на ЕС (https://europa.eu/european-union/abouteuropa/accessibility_bg) и 

определеното минимално ниво на достъпност за интернет страниците на публичната 

администрация – ниво AA (Level AA Success Criteria) съгласно WCAG (Web Content 

Accessibility Guidelines) са отразено в българското законодателство чрез Наредбата за 

общите изисквания към информационните системи, регистрите и електронните 

административни услуги (Наредбата), Приета с ПМС № 3 от 09.01.2017 г., Обн., ДВ, бр. 

5 от 17.01.2017 г., в сила от 01.03.2017 г. Наредбата определя общите изисквания за 

предоставяне на електронни административни услуги на гражданите и организациите 

от доставчиците на електронни административни услуги; техническите изисквания за 

осигуряване на достъп до услугите и политиките на доставчиците на електронни 

административни услуги за използваните графични и други интерфейси на 

информационните системи; другите начини за подаване на електронни документи от 

гражданите и организациите и др. 

Според чл.19, ал.4 от Наредбата „електронните административни услуги се 

предоставят по достъпен начин, включително за лица с увреждания”. Параграф 1, т.5 

от ДР на Наредбата дава следната дефиниция на понятието „достъпност“: качество на 

информационната система, осигуряващо възможността на всички граждани, 

независимо от възрастта и физическите им възможности, да наблюдават, разбират, 

управляват и контактуват посредством потребителски интерфейс. 

Член 39, ал.2 от Наредбата въвежда изискване уеббазираните потребителски 

интерфейси на информационни системи, интернет страници и портали да отговарят на 
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изискванията на WCAG 2.0 (Web Content Accessibility Guidelines 2.0 на World Wide Web 

Consortium).  

Следва да се съобрази и изискването на чл.39, ал.4 от Наредбата 

администрациите да разработват и публикуват на видно място в официалните си 

интернет страници политика за достъпност на съдържанието за хората с увреждания, 

която: 

 отразява мерките, които администрацията предприема за удовлетворяване 

на нуждите на различните потребители и лицата с увреждания; 

 съдържа информация относно начина, по който лицата с увреждания 

участват в процеса на разработване и развитие на интернет страницата; 

 определя мерките и средствата за управление и поддържане на нивото на 

достъпност; 

 съдържа план за провеждане на тестовете за достъпност. 

Като основен източник на информация при съобразяването на интернет 

страницата на омбудсмана за хора с увреждания следва да се ползва Наръчника за 

уеб-достъпност, изработен по проект „Гражданска инициатива за уеб-достъпност в 

публичния сектор“ на Фондация „Хоризонти“ (Наръчника), който съдържа подробна 

информация за Насоките за достъпност на уеб съдържанието (Web Content Accessibility 

Guidelines, WCAG). 

Съгласно Наръчника при изграждането на достъпна уеб среда би следвало да се 

имат предвид всички увреждания и дефицити на личността, които могат да засегнат 

нормалния достъп, включително зрителни, слухови, физически, говорни, сензорни и 

неврологични заболявания. Достъпността на уеб сайтовете се осигурява чрез 

стандарти, принципи и техники, които трябва да бъдат спазвани при изграждането на 

уеб сайтове, така че съдържанието на уеб сайтовете да стане достъпно за всички 

потребители и по-специално за лицата с увреждания. Устройствата, които четат вместо 

хората в неравностойно положение, работят по-коректно, ако уеб страниците са 

написани максимално близо до уеб стандартите. Съществуват международно признати 

и технологично неутрални стандарти и насоки в тази област: критерии за успех и 

изисквания за равнище на съответствие. Критерий за успех е общоприет термин, 

изразяващ възможността за успешен достъп и безпрепятствено ползване на 

електронно съдържание. 

Насоките за достъпност на уеб съдържанието (Web Content Accessibility Guidelines, 

WCAG) са разработени по технологията на W3C (World Wide Web Consortium) в 

сътрудничество с лица и организации от цял свят с цел установяване на единен 

стандарт за достъпност на уеб съдържанието, който да удовлетворява потребностите 

на лица, организации и правителства в международен мащаб. Документите на WCAG 
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разясняват как уеб съдържанието да се направи по-достъпно за хора с увреждания. 

Уеб съдържанието като цяло се отнася до информация в уеб страница или уеб 

приложение и включва естествена информация като текст, изображения и звук. 

За да се отговори на поставените изисквания и критерии за ниво на достъпност 

всички публични интернет страници на държавната администрация следва да бъдат 

съвместими с изискванията на WCAG 2.0 за ниво на достъпност клас AA. 

WCAG 2.0 е устойчив, обяснителен технически стандарт. Той съдържа насоки, 

организирани в принципи. За всяка насока са налични контролни критерии, които могат 

да се тестват и от своя страна са на три нива: A, AA, AAA. 

В документа WCAG 2.0 всеки принцип включва кратък преглед и списък от 

контролни критерии за успех, чрез които да се провери дали съществува съответствие 

с основната приоритетност (Например за ниво „AА“ това са Приоритетност 1 и 2). 

Всеки контролен критерий (checkpoint) има ниво на приоритетност, основаващо се 

на неговото ниво на достъпност. 

[Приоритетност 1] Интернет сайтовете трябва задължително да отговарят на този 

контролен критерий. В противен случай определени групи няма да имат достъп до 

документа. 

[Приоритетност 2] Интернет сайтовете би следвало да отговарят на този 

контролен критерий. В противен случай определени групи ще бъдат затруднени да 

ползват документа. 

[Приоритетност 3] За Интернет страниците е добре да отговарят на този контролен 

критерий. В противен случай определени групи може би ще бъдат затруднени да 

ползват документа. Спазването на този контролен критерий ще подобри достъпа до 

документите в мрежата. 

Нива на съответствие: 

 Ниво на съответствие „A“: Всички контролни критерии от приоритетност 1 

са спазени. 

 Ниво на съответствие „Двойно-A“: Всички контролни критерии от 

приоритетност 1 и 2 са спазени. 

 Ниво на съответствие „Тройно-A“: Всички контролни критерии от 

приоритетност 1, 2 и 3 са спазени. 
 

WCAG 2.0 съдържа 12 насоки, организирани в 4 принципа: осезаемост, 

оперативност, разбираемост, устойчивост. 

Насоките и критериите за съвместимост са организирани около следните четири 

принципа, които полагат необходимата основа, за да може всеки да достъпва и 
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използва уеб съдържанието. Всеки желаещ да ползва уеб трябва да разполага със 

съдържание, което да е: 

 Осезаемо – информацията и компонентите на потребителския интерфейс 

трябва да са представени на потребителя по начин, който те могат да възприемат. Това 

означава, че потребителите трябва да са способни да възприемат предоставяната 

информация (тя не трябва да е скрита за всичките им сетива). 

 Оперативно – компонентите на потребителския интерфейс и навигацията 

трябва да са управляеми. Това означава, че потребителите трябва да са способни да 

ползват интерфейса (интерфейсът не може да изисква взаимодействие, в което 

потребителят не може да участва). 

 Разбираемо – информацията и управлението на потребителския 

интерфейс трябва да са разбираеми. Това означава, че потребителите трябва да са 

способни да разбират информацията, както и работата на потребителския интерфейс 

(съдържанието или управлението не трябва да са отвъд тяхното разбиране). 

 Устойчиво – съдържанието трябва да е достатъчно устойчиво, за да може 

да се интерпретира надеждно от широк кръг потребителски агенти, вкл. помощни 

технологии. Това означава, че потребителите трябва да са способни да достъпват 

съдържанието в синхрон с напредъка на технологиите (с развитието на технологиите и 

потребителските агенти съдържанието трябва да остава достъпно). 

Ако някое от горепосочените условия не е изпълнено, потребителите с 

увреждания няма да са способни да ползват уеб съдържание. 

 

3.2.3. Канали за постъпване на жалба/сигнал и тяхното приемане и 

регистриране  
 

Една жалба/сигнал може да бъде подадена до омбудсмана по девет различни 

начина. В зависимост от канала на постъпването, жалбата/сигналът се приемат и 

регистрират от двете звена в отдел „Приемна и деловодство”: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Подаване по поща Деловодство Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

Подаване по 

електронна поща 

Деловодство Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 
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Подаване по факс Деловодство Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

Подаване чрез 

интернет страницата  

Деловодство Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

Подаване на място 

на адреса на 

институцията 

Приемна Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

Устно подаване на 

място на адреса на 

институцията 

Приемна Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

Устно подаване по 

телефон 

Приемна Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

 

Подаване по време 

на изнесена или 

постоянна приемна 

извън град София  

Приемна 

 

Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

(след предаване на 

жалбата/сигнала) 

 

Подаване по време 

на проверка на място 

при изпълнение на 

функциите на НПМ 

Приемна 

 

Ръчно вписване в 

регистъра от експерт 

(след предаване на 

жалбата/сигнала) 
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Пощенските пликове, с които са получени съответните документи, задължително 

се прилагат към самите документи, в случаите, когато: 

o адресът на подателя е посочен само върху плика; 

o самият документ няма дата, а такава има на плика; 

o между двете дати има голяма разлика във времето. 

Всички изпратени по електронен път документи се разпечатват на хартиен 

носител, за да се оформи досието (папка) на казуса. Приетите жалби/сигнали и 

документите към тях също така се и сканират и стават част от електронното досие на 

преписката.  
 

При приемането и регистрирането на жалбата, съответният експерт извършва 

проверка в двата съществуващи регистъра относно наличието на жалби/сигнали от 

същия подател на същото основание. Проверката се извършва ръчно и в двата 

регистъра.  
 

Към момента подателят на жалбата/сигнала по електронен път (чрез електронна 

поща или чрез шаблона от интернет страницата на омбудсмана) не получава 

информация за входящия номер, под който е заведен подадената жалба/сигнала. Това 

налага лицето да се обажда в приемната на омбудсмана, за да узнае входящия номер. 

Тези обаждания допълнително натоварват експертите от отдел „Приемна и 

деловодство” в частност тези, работещи в приемната, които трябва да направят 

съответната справка, което е чисто техническа, а не експертна дейност.  
 

С разработването на Електронната система за управление работата на 

администрацията на омбудсмана, някои от процесите, описани по-горе по регистриране 

на жалбите и сигналите могат да бъдат подобрени и оптимизирани, както следва:  
 

 Автоматично генериране от Системата на входящ номер на 

жалбата/сигнала, който да се превръща в номер на преписката по съответната 

жалба/сигнал. С натискането на бутон „Регистрирай” (или друг аналогичен) от страна на 

експерта в отдел „Приемна и деловодство” и с натискането на бутон „Изпрати” от 

страна на подателя на жалбата/сигнала (чрез он-лайн платформата) следва да бъде 

генериран автоматично входящ номер/номер на преписка. 

 

 

 

 

 

 

Експерт отдел „Приемна и 

деловодство” 

Подател чрез интернет 

страница  

„Регистрирай”  

„Изпрати”  

Входящ номер / 

номер преписка  
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 Автоматичното уведомяване на подателя за входящия номер на 

преписката, когато същата е подадена по електронен път. Това ще доведе до 

намаляване на броя на телефонните обаждания в приемната и съответно ще облекчи 

работата на експертите, работещи там, като ще им даде възможност да се 

концентрират върху същността на работата си – приемане на граждани и даване на 

консултации. Системата следва да бъде разработена така, че да позволява 

изпращането на отговор до подателя на посочен от него електронен адрес (в случаите, 

когато жалбата е подадена чрез електронна поща това ще бъде същия електронен 

адрес), в който отговор се съдържа входящият номер, отговарящ и на номера на 

преписката на подадената от него жалба/сигнал, по който номер могат да бъдат 

извършвани справки в публичната част на регистъра, както и в приемната на 

омбудсмана. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Функционалност, позволяваща при вписването на името на подателя 

автоматично да се появяват всички подадени от същия подател (с това име) жалби и 

сигнали без да е необходимо извършването на допълнителни действия от страна на 

експерта.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 Автоматично попълване в регистъра, в т.ч. в публичната му част на 

данните и информацията, вписани от подателя на жалбата/сигнала, подаден чрез он-

лайн платформата и генериране на електронно досие по преписката.  

Преписка 200/2019 

Преписка 300/2019 

Иван Иванов Иванов 

Преписка 100/2019 

Жалба с посочена 

електронна поща или 

подадена по 

електронна поща 

Жалба чрез интернет 

страницата 

Входящ номер / 

номер преписка 

(автоматично 

генериран) 

Отговор до 

подателя с 

входящ номер / 

номер преписка 

(автоматично 

генериран) 
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Разбира се, доколкото не може да се очаква, че гражданите винаги ще са в 

състояние точно и коректно да определят някои от реквизитите на своите 

жалби/сигнали, следва задължително да има опция за редактиране на така 

попълнената от подателя информация от страна на лицата с пълен активен достъп до 

Системата, от ръководителите на съответното структурно звено, към което 

жалбата/сигналът е разпределен, и от експерта, който е назначен да работи по 

преписката. 
 

Омбудсман 

Заместник-омбудсман 

Главен секретар  

Началник – кабинет 

Експерти от кабинета 

Директор на дирекция 
Началник на отдел, по 
отношение на 
разпределените на 
дирекцията/отдела жалби  и 
сигнали 

Експерт от дирекция/отдел 
по отношение на 
разпределените му жалби и 
сигнали  

 

 Създаване на отделен профил в Системата „Изнесена приемна”, който да 

позволява на съответния експерт, независимо от кое вътрешно организационно 

структурно звено е, да регистрира приетите жалби и сигнали по време на изнесените 

или постоянните приемни, или по време на проверките в местата за задържане. Както е 

описано по-горе, към настоящия момент тези жалби и сигнали се вписват в регистъра 

едва след като съответният експерт, който ги е приел се върне в сградата на 

администрацията на омбудсмана. Своевременното им регистриране още по време на 

Електронна 

жалба / сигнал  Автоматично 

вписване в 

регистъра на  

Данни за подателя, в т.ч. категория и данните за контакт 

Данни за нарушителя: категория вид, наименование 

Данни за материята и вида на нарушението 

Прикачените документи се запазват в досието 

ПРАВО НА 

РЕДАКЦИЯ ПРИ 

НЕОБХОДИМОСТ  

Вписани в регистъра 

на жалбите и 

сигналите, вкл. в 

публичната част, 

данни и 

информация, 

попълнена чрез он-

лайн платформата 
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приемането им би позволило по-бързото им разпределение и съответно започване на 

работа по тях, както и би облекчило работата на експертите, работещи в приемната на 

омбудсмана. 

 

 

 

 

 

 В условията на новата Електронната система за управление работата на 

администрацията на омбудсмана задължително следва да се запази и подобри опцията 

за създаване на електронно досие по всяка една преписка. Досието следва да съдържа 

жалбата/сигналът и евентуално приложените към него документи, писмената 

кореспонденция между омбудсмана и подателя на жалбата/сигнала по повод на 

преписката (писмата, с които е изискана и предоставена допълнителна информация, 

ако има такива; писмата, представляващи неокончателен отговор, окончателния 

отговор), писмената кореспонденция с лицето, срещу което е жалбата/сигнала и други 

лица, при които е извършена проверка по повод жалбата/сигнала, записки на експерта 

относно проведени срещи, телефонни разговори, извършени проверки, протокол за 

посредничество, когато такова е осъществено, както и протокол за приключване на 

преписката, когато това стане на основание различно от даден окончателен отговор. 

Досието следва да се генерира в Системата едновременно с генерирането на входящ 

номер. Същевременно следва да се минимизира процеса по разпечатване на хартиен 

носител на документи, подадени по електронен път. Електронната система следва да 

позволява бързото и максимално улеснено боравене с електронното досие на 

преписката, вкл. и едновременно от различни експерти, без да е необходимо 

разпечатване на хартиен носител.  
 

При реализирането на тук описаните подобрения в процеса по приемане и 

регистриране на жалбите и сигналите е възможно да се постигне освобождаване на 

човешки ресурс от отдел „Приемна и деловодство” и пренасочването му към други 

звена в администрацията, при които се наблюдава дефицит на достатъчно експертен 

персонал с оглед текущата им натовареност. 

 

 

 

 

 

 

Жалба, получена по време на 

изнесена или постоянна приемна 

или на място при извършване на 

проверки по НПМ 

Приемащ експерт чрез 

профил „Изнесена приемна” 

 
Регистриране на 
жалбата/сигнала в 
регистъра  
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3.2.4. Разпределение на жалба/сигнал между структурните звена и между 

експертите 
 

Постъпилите жалби и сигнали се разпределят ежедневно между различните 

структурни звена в специализирана администрация на омбудсмана. Разпределението 

става ръчно от главния секретар, който се запознава със съдържанието на 

жалбата/сигнала и съобразно вида на описания проблем преценява към коя 

дирекция/отдел да бъде разпределена. Жалби и сигнали, които засягат повече от една 

материя и са в компетентността на различни дирекции/отдели се възлагат на една/един 

от тях като водеща, като при извършването на проверката експерт от другата 

дирекция/отдел се включва в съответната част по компетентност с оглед изготвянето 

на един цялостен отговор. 

 

 

 

 

 

Веднъж разпределена по дирекция/отдел, като втора стъпка жалбата/сигналът се 

разпределя от съответния ръководител (директор или началник), който определя 

конкретния експерт, който ще работи по жалбата или сигнала в зависимост от типа на 

нарушението. 

 

 

 

 

Разпределението и възлагането на проверката се извършва последователно, като 

всяка конкретна стъпка се отразява в регистъра на жалбите и сигналите.  

След като бъде възложена проверката по конкретна жалба или сигнал на 

съответния експерт, последният има задължение да въведе в регистъра информация 

за сочения нарушител (или нарушители) и да направи кратко описание на нарушението.  
 

Анализът на дейността на администрацията на омбудсмана показа, че освен 

специализиране по отделни групи права и свободи (права на децата, правата на хората 

с увреждания, потребителски права, право на собственост и др.), което е намерило 

отражение в структурирането на отделните звена (дирекции и отдели) е налице и 

допълнителна още по-тясна специализация вече на ниво експерт. Така например, в 

отдела „Права на потребителите на административни и обществени услуги” експертите 

Главен секретар Разпределяне на 

жалба/сигнал 

Дирекция 
Отдел 

Директор Дирекция 
Началник отдел  

Разпределяне на 

жалба/сигнал 

Експерт 
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са профилирани в различните видове услуги (ВиК услуги, топлоснабдителни услуги, 

банкови и застрахователни услуги и др.). В отдел „Социални права, образование, 

здравеопазване и околна среда” има експерт, специализиран в здравеопазването, и 

друг – в образованието. Казаното важи и за другите отдели, както това е описано и по-

горе в настоящия доклад. Така, всички жалби и сигнали, които касаят нарушени права и 

свободи на гражданите от страна на мобилни оператори се разглеждат от само един 

конкретен експерт. Отделно, налице е една дирекция („Права на децата”) и един отдел 

(„Права на хората с увреждания”), в които, освен ръководителят на звеното, работи 

само още един експерт. Единствено в отдел „Международни стандарти и нормативна 

уредба” не се наблюдава тясна специализация и всичките експерти могат да 

разглеждат всяка постъпила жалба.  

Така описаната специфика е добра предпоставка за автоматизиране (макар и 

частично) на процеса по разпределение на жалбата/сигнала към съответна 

дирекция/отдел и дори към съответен експерт. В тази връзка при разработването на 

Електронната система за управление работата на администрацията на омбудсмана 

следва да бъдат заложени функционалности, позволяващи такова автоматично 

разпределяне най-малко на ниво дирекция/отдел, но и с възможност за разпределяне 

директно на експерт. Това ще доведе до прескачане на някои от описаните по-горе 

стъпки в процеса по разпределението на жалбите и сигналите, които сега се извършват 

ръчно, а оттук и до оптимизиране на работните процеси. За целите на постигането на 

такава една автоматизация при разпределянето на жалбите и сигналите следва 

коректно да са попълнени следните полетата на жалбата. 
 

ОРГАН ИЛИ ЛИЦЕ, СРЕЩУ КОЕТО СЕ ПОДАВА ЖАЛБА/СИГНАЛ 

СФЕРА НА ПРАВОТО И ВИД НАРУШЕНИЕ  
 

Попълването на тези полета следва да е съобразно разписаната по-горе при 

разглеждането на формата на жалбата/сигнала номенклатура. Когато експертът в 

отдел „Приемна и деловодство”, съответно подателят на жалбата чрез он-лайн 

платформата на интернет страницата на омбудсмана, попълнят тези полета чрез избор 

на предварително заложените реквизити, Системата следва да прави автоматично 

разпределяне на жалбата/сигнала към съответното структурно звено и дори експерт, 

чрез съответните нотификации. Задължително в тези хипотези следва да има опция за 

възможност за ръчно преразпределяне на жалбата/сигнала към друг отдел от страна 

лицата с пълен активен достъп до Системата (омбудсман, заместник-омбудсмана, 

главен секретар, началник кабинет и експерти от кабинета) или на друг експерт от 

страна на директора на дирекция/началника на отдела. В тази връзка, ако се избере 

опцията за автоматично разпределение и на второ ниво (т.е. до експерт) ръководителят 
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на звеното следва да бъде нотифициран чрез Системата за така извършеното 

автоматично разпределение, за да може при преценка да направи преразпределение.  
 

 

Омбудсман 

Заместник-омбудсман 

Главен секретар  

Началник – кабинет 

Експерти от кабинета 

 

Директор на дирекция 
Началник на отдел, по 
отношение на 
разпределените на 
дирекцията/отдела жалби и 
сигнали 

 

Как конкретно може да стане автоматичното разпределяне на жалбите/сигналите 

от Системата към съответно структурно звено и експерт: 
 

 Жалби и сигнали, подадени чрез он-лайн платформата, пригодена за деца. 

Тези жалби и сигнали може автоматично да се разпределят към Дирекция „Права на 

децата”, където към настоящия момент работят само двама души – ръководителят и 

един експерт. По преценка на Директора на дирекцията с оглед спецификата на 

повдигнатия въпрос и моментната натовареност, съответната жалба/сигнал ще се 

разглежда лично от него или от експерта, което ще се отрази в регистъра ръчно.  

 

 

 

 

 

 

 

 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Права на 

децата”. Тези жалби и сигнали може също автоматично да се разпределят към 

Дирекция „Права на децата”. 

 

 

Ръчно 

преразпределение  

Дирекция 

Отдел 

Ръчно 

преразпределение  

Експерт 

Жалба, подадена 
чрез он-лайн 
платформата за 
деца  

Автоматично 

разпределяне от 

Системата 

Дирекция „Права на 
децата”  
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Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Всички 

 

 Жалби и сигнали, подадени срещу лица, на които е възложено да 

предоставят обществени услуги 

А) При попълване на вида на лицето – нарушител от категорията организация, 

предоставяща описаните по-долу обществени услуги и попълване на сферата на 

нарушения „Права на потребителите” жалбата/сигналът автоматично може да се 

разпредели в отдел „Права на потребителите на административни и обществени 

услуги”: 
 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Водоснабдителни и 
канализационни услуги 

Топлоснабдителни 
услуги 

Електропреносни, 
електроснабдителни и 
електроразпределителни 
услуги 

Газоснабдителни услуги 

Телекомуникационни 
услуги 

Банкови услуги 

Финансови услуги 

Застрахователни услуги 

Други услуги 

 

Права на 

потребителите 

Сфера на 

правото и вид 

нарушение Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел „Права на 

потребителите на 

административни и 

обществени 

услуги”  

Сфера на 

правото и вид 

нарушение Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Дирекция „Права 

на децата”  

 
Права на 

децата 
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Б) В гореописаната хипотеза разпределението автоматично може да продължи 

като втора стъпка и към конкретен експерт: 
 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 
 

Банкови услуги 

Финансови услуги 

Застрахователни услуги 

 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Топлоснабдителни 
услуги 

 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Електропреносни, 
електроснабдителни и 
електроразпределителни 
услуги 

Газоснабдителни услуги 

 

 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Телекомуникационни 
услуги 

 

 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Водоснабдителни и 
канализационни услуги 

 

 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Експерт „Банки, 

застрахователи, 

транспортни”  

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Експерт 

„Топлофикация 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Експерт 

„Електроразпредел

ителни дружества, 

такса битови 

отпадъци”  

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Експерт 
„Електронни 
съобщителни 
услуги”  

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Експерт „В и К 

услуги”  
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  Жалби и сигнали срещу държавен или общински органи, когато като сфера на 

правото и вид нарушение е посочено „Право на добро управление и добра 

администрация”. В тези случаи жалбата може да се разпредели автоматично на отдел 

„Права на потребителите на административни и обществени услуги” и към експерта 

„Административно обслужване”  
 

Орган или лице, 
срещу което се 
подава 
жалбата/сигнала 

Централни органи 
на 
изпълнителната 
власт  

Териториални 
органи на 
изпълнителната 
власт  

Общински органи  

 

 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Права на 

хората с увреждания” или „Право на защита от дискриминация и език на омразата“. 

Тези жалби и сигнали може автоматично да се разпределят към Отдел „Права на хора 

с увреждания и дискриминация”, където в момента работят ръководител и експерт. По 

преценка на Началника на отдела, с оглед спецификата на повдигнатия въпрос и 

моментната натовареност, съответната жалба/сигнал ще се разглежда лично от него 

или от експерта, което ще се отрази в регистъра ръчно.  

 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Всички 

 

 

Сфера на 

правото и 

вид 

нарушение Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел „Права 

на потребит. 

на администр. 

и обществени 

услуги”  „Право на 

добро 

управление 

и добра 

администра-

ция 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

 

Експерт  

Администра-

тивно 

обслужване 

Права на 

хората с 

увреждания 

Сфера на 

правото и вид 

нарушение Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел „Права на 

хората с 

увреждания и 

защита от 

дискриминация” 

Право на защита от 

дискриминация и 

език на омразата  
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 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Социални 

права“. Тези жалби и сигнали може автоматично да се разпределят към Отдел 

„Социални права, образование, здравеопазване и околна среда” и към експерта 

„Обезщетения, социално подпомагане и общински жилища“. 

 

Орган или лице, 
срещу което се 
подава 
жалбата/сигнала 

Всички  

 

 

 

 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Право на 

образование“. Тези жалби и сигнали може автоматично да се разпределят към Отдел 

„Социални права, образование, здравеопазване и околна среда“ и към експерта 

„Образование“. 

 

Орган или лице, 
срещу което се 
подава 
жалбата/сигнала 

Всички  

 

 

 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Право на 

здравеопазване“. Тези жалби и сигнали може автоматично да се разпределят към 

Отдел „Социални права, образование, здравеопазване и околна среда“ и към експерта 

„Здравеопазване“. 

 

 

 

 

Сфера на 

правото и 

вид 

нарушение 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел 

„Социални 

права, 

образование, 

здравеопаз-

ване и околна 

среда” 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

 

Експерт  

Обезщете-

ния, 

социално 

подпомагане 

и общински 

жилища 

Социални 

права 

Сфера на 

правото и 

вид 

нарушение 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел 

„Социални 

права, 

образование, 

здравеопазва

не и околна 

среда” 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

 

Експерт  

Образова-

ние 

Право на 

образование 
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Орган или лице, 
срещу което се 
подава 
жалбата/сигнала 

Всички  

 

 

 

 

 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Право на 

собственост“. Тези жалби и сигнали може автоматично да се разпределят към Отдел 

„Право на собственост“. 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Всички 

 

 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Право на 

справедлив съдебен процес и защита на гражданите в изпълнителното производство“ 

или „Искания“. Тези жалби и сигнали следва също автоматично да се разпределят към 

Отдел „Международни стандарти и нормативна уредба“. 

Орган или лице, 
срещу което се 
подава 
жалбата/сигнала 

Всички 

 

 

 

 

 

Сфера на 

правото и 

вид 

нарушение Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел 

„Социални 

права, 

образование, 

здравеопазва

не и околна 

среда” 

Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

 

Експерт  

Здравеопаз-

ване 

Право на 

здравеопаз-

ване 

„Право на 

справедлив 

съдебен процес и 

защита на 

гражданите в 

изпълнителното 

производство“ 

или „Искания“ 

Сфера на 

правото и вид 

нарушение Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел 

„Международни 

стандарти и 

нормативна 

уредба“  

Права на 

собственост 

Сфера на 

правото и вид 

нарушение 
Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Отдел „Право на 

собственост“  
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 Жалби и сигнали независимо от категорията и вида на лицето, срещу 

което са подадени, когато като сфера на нарушено право е попълнено „Национален 

превантивен механизъм“. Тези жалби и сигнали следва също автоматично да се 

разпределят към Дирекция „Национален превантивен механизъм“. 

 

Орган или лице, срещу 
което се подава 
жалбата/сигнала 

Всички 

 

 

 

 

Жалбите и сигналите, които не могат да бъдат автоматично разпределени следва 

да се разпределят ръчно, по досега установения ред. За целите на максимално 

ползотворното използване на опцията за автоматично разпределение на жалбите е 

препоръчително изготвянето на критерии за разпределяне, които да се ползват от 

експертите в отдел „Приемна и деловодство”, както и допълнително обучение на тези 

експерти по прилагането на критериите. Изготвянето на такива критерии би 

способствало и за минимизирането на възможността жалби/сигнали с повдигнати 

сходни проблеми да бъдат разпределени на различни структурни звена, а от тук и да 

получат различно разрешение. 

Въпреки невъзможността за пълна автоматизация на процеса по разпределение 

на жалбите и сигналите, може да се направи обоснована прогноза, че облекчаване ще 

бъде почувствано, като се вземат за пример жалбите и сигналите през 2018 г., 

подадени срещу ВиК оператори, електроразпределителни дружества, банки, 

застрахователи, дружества, предоставящи топлофикационни услуги, доставчици на 

интернет и телевизия, които съставляват 25 % от всички жалби и сигнали. 
 

Описаните тук процеси касаят единствено отразяването на работата на 

експертите по подадените жалби и сигнали в регистъра на жалбите и сигналите, който 

следва да бъде интегриран в Електронната система за управление на работата на 

администрацията на омбудсмана. Както беше посочено по-горе, текущите задачи, 

възложени на експертите извън жалбите и сигналите се отразяват в деловодната 

система, която към настоящия момент не е свързана с регистъра и не кореспондира с 

него. Интегрирането в новата Електронна система и на сегашната деловодна система, 

наравно с регистъра би довело до оптимизиране на работния процес, тъй като ще 

Национален 

превантивен 

механизъм 

Сфера на 

правото и вид 

нарушение Автоматично 

разпределяне 

от Системата 

Дирекция 

„Национален 

превантивен 

механизъм“ 
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създаде предпоставки за пълноценно отчитане на натовареността, а оттук и до 

повишаване на ефикасността на администрацията.  

 

3.2.5. Преценка за допустимост и редовност на жалба/сигнала  
 

Процесът по преценката на допустимостта на жалбите и сигналите може да бъде 

оптимизиран, както е посочено по-горе в т.3.2.1 от настоящия доклад. Въвеждането в 

Системата на забрана за вписване като нарушител определена категория лица 

(„Народно събрание”/”Парламент, „президент”, „Конституционен съд”, „Висш съдебен 

съвет” и „Сметната палата”) би предотвратило, от една страна подаването на такава 

недопустима жалба чрез он-лайн платформата на интернет страницата на омбудсмана 

и, от друга страна – би нотифицирало експерта от отдел „Приемна и деловодство” за 

подадена недопустима жалба и съответно същата ще може незабавно да бъде 

разпределена на експерт за отговор.  

Същото се отнася и до жалби и сигнали относно нарушения, извършени преди 

повече от 2 години – Системата и регистърът следва да не допускат подаването и 

регистрирането чрез он-лайн платформата на такива жалби. За жалбите, подадени 

чрез другите канали при вписването на дата на извършване на нарушението, следва да 

се появи нотификация за недопустимост на жалбата. 
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Недопустими жалби са и анонимните жалби. Такава жалба не би могла да бъде 

подадена чрез он-лайн платформата на интернет страницата на омбудсмана, 

доколкото попълването на имената на подателя е сред задължителните реквизити, без 

които жалбата/сигналът не следва да могат да бъдат подадени. Когато експертът от 

отдел „Приемна и деловодство” не попълни данните за подателя в регистъра, поради 

липса на посочени такива, Системата трябва да реагира по описаните по-горе начини – 

чрез нотификация за недопустима жалба. Липсата на данни за лицето – подател на 

жалбата/сигнала посредством другите канали ще се отрази в липсата на попълване на 

полето „Данни за подателя”  

Възможността за ръчно регистриране (чрез експерт от отдел „Приемна и 

деловодство”) на недопустими жалби поради анонимност или изтекъл срок следва да 

бъде запазена като възможност, доколкото Правилникът за организацията и дейността 

на омбудсмана предвижда, че ако въпросите в такива жалби и сигнали са с голямо 

обществено значение, омбудсманът може да извърши проверка по собствена 

инициатива. 
 

Анонимността на жалбите и сигналите не следва да се бърка с жалбите и 

сигналите, при които подателят се е възползвал от правото си по чл.19 от Правилника 

за организацията и дейността на омбудсмана да поиска самоличността му да бъде 

запазена. Макар в Правилника да е записано че в този случай имената на подателя не 

се вписват в регистъра, това изискване следва да се тълкува като забрана за 

служителите от администрацията на омбудсмана да посочват името на лицето в 

кореспонденцията си с трети лица, както и да не правят публично достояние тези 

данни, а не да няма никъде вписани данни за лицето. В тази връзка за улеснение на 

експертите при работата им по проверката на преписките, се отправя препоръка за 

включване на изрично поле във електронната форма на жалбата, която се попълва от 

подателите на електронни жалби/сигнали и от експертите от отдел „Приемна и 

деловодство” при регистриране на жалби и сигнали постъпили чрез другите канали. 

Електронната система за управление на работата на администрацията на омбудсмана 

следва да има функционалност при маркирането на това поле преписката да се 

идентифицира като такава с опция по чл.19 от Правилника – като това може да стане 

чрез оцветяването и с друг цвят в регистъра или поставянето на нарочен маркер.  
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Освен проверка за допустимост на жалбите и сигналите, разглеждащите ги 

компетентни експерти правят проверка за редовността им (относно наличието на 

достатъчно информация и данни в жалбата/сигнала, въз основа на които да се 

извърши проверка). При необходимост могат да бъдат изисквани допълнителни данни 

от подателя на жалбата или сигнала. При неизпълнение на дадените указания в 

продължение на повече от 30 дни след съобщаването, преписката се прекратява. Ако 

жалбата или сигналът е извън правомощията на омбудсмана, той информира подателя 

за това и може да го съветва да се обърне към друг орган. Със съгласието на подателя 

омбудсманът може да изпрати жалбата или сигнала на друг компетентен орган. Тези 

действия са разгледани в следващата точка по-долу. 

 

3.2.6. Разглеждане на жалба/сигнал  
 

 Стъпки и действия в процеса по разглеждане на жалбите и сигналите: 
 

Процесът по разглеждането на жалбата/сигналът е процесът по същество, в 

рамките на който експертът извършва съответните проверки по изложените от 

подателя факти и обстоятелства и на база на така извършените проверки прави изводи 

и заключения относно това дали има извършено или не нарушение и прави 

предложение за разрешаването на повдигнатия спор (отправяне на препоръка, 

извършване на посредничество, изготвяне на становище и др.)  
 

Във връзка с разглеждането на жалбите и сигналите, експертът разполага с 

правомощията да събира информация, изисква и проверява документи, наблюдава 

пряко дейността на органите и лицата, срещу които е подадена жалбата или сигнала. 

Проверката може да включва и събиране на данни от подателя на жалбата или 

сигнала, както и запитвания към органи или лица, извън тези, срещу които е подадена 

жалбата или сигналът. Както бе посочено по-горе в настоящи доклад, законът 

задължава държавните и общинските органи и техните администрации, юридическите 

лица и гражданите са длъжни да предоставят информация, поверена им по служба и да 
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отдел 

„Приемна и 

деловодство”  

Попълване на поле 

„Дата на извършване 

на нарушението” 

 

ДА 
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оказват съдействие на омбудсмана във връзка с жалбите и сигналите, които са 

изпратени до него. По отношение на проверките, свързани с упражняването на 

правомощията на Национален превантивен механизъм, държавните и общинските 

органи са длъжни да предоставят поисканата информация в 14 дневен срок.  

От разговорите с експертите беше констатирано, че като цяло няма сериозен 

проблем с оказването на нужното съдействие от третите лица. С годините 

администрациите и другите лица са се „научили”, че трябва да оказват нужното 

съдействие. Има лица, с които е установена изключително добра и бърза комуникация, 

но все пак има и администрации и лица, които не отговарят навреме и се налага 

изпращането на напомнителни писма/няколкократно звънене по телефон. За 

неоказването на нужното съдействие на омбудсмана се носи административно-

наказателна отговорност като санкциите се налагат от районния съд, но констатацията 

на нарушението се извършва от длъжностно лице, определено от омбудсмана, което 

съставя акт, който се изпраща на съда. До момента обаче няма инициирано нито едно 

производство за налагане на административна санкция за възпрепятстване работата 

на омбудсмана и непредставяне на поискана информация и документи.  

 

Проверките, които експертът извършва, са по всички възможни начини – най-често 

чрез официални запитвания до съответните органи и лица, но и по телефон, 

електронна поща, справки в публични регистри и пр. От месец ноември 2018 г. един от 

начините за комуникация с държавни и общински органи е чрез единната система за 

обмен на документи. В тази връзка следва да се отправи препоръка в Електронната 

система за управление на работата в администрацията на омбудсмана задължително 

да а се интегрира модул, който да има връзка с единната система, както и да се заложи  

интегриране с Единната входна точка за подаване на жалби и сигнали на гражданите 

срещу действията на администрацията (която предстои да бъде реализирана по 

Оперативна програма „Добро управление). 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Администрация на 

омбудсмана 

Държавни и 

общински 

администрации  

Единна система за 

обмен на документи 

чрез модул в 

Електронната система 

http://www.eufunds.bg/


       
 

 
Проект № BG05SFOP001-2.001-0011 „Електронна система за управление работата на администрацията на омбудсмана“, 

осъществяван с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Добро управление“, съфинансиран от Европейския съюз чрез 
Европейския социален фонд. 

www.eufunds.bg 

92 / 112 

 

Съгласно постигнато споразумение с Комисия за противодействие на корупцията и 

за отнемане на незаконно придобитото имущество (КПКОНПИ) администрацията на 

омбудсмана уведомява Комисията за постъпилите жалби и сигнали, в които се 

съдържат данни за корупция. В тази връзка при изграждането на Електронната система 

за управление на работата в администрацията на омбудсмана следва да се създаде 

функционалност при маркирането в регистъра на полето „жалбата е свързана с 

корупция” автоматично да се изпраща информация към системата на КПКОНПИ.  

 

Всички извършени от експерта действия и към настоящия момент се отразяват в 

регистъра на жалбите и сигналите, като тази практика следва да се запази в условията 

на новата Електронна система за управление работата на администрацията на 

омбудсмана.  
 

Най-общо схемата на процесите и стъпките, които експертът извършва във връзка 

с разглеждането на една жалба/сигнал, може да бъде онагледена по следния начин: 
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 Срок за разглеждане на жалбите  
 

Законът за омбудсмана предвижда жалбите и сигналите да се разглеждат и 

решават в едномесечен срок, а при по-комплексни случаи, които налагат обстойни 

проверки – в срок до три месеца. По време на анализа бе констатирано, че така 

заложените законови срокове се спазват, като случаите на превишаване на трите 

месеца са рядкост и основно се дължат на липса на навременно съдействие от страна 

на проверяваните лица. Спазването на сроковете бе потвърдено и от представителите 

на неправителствения сектор по време на проведената фокус-група, като единодушно 

бе споделено, че омбудсманът и експертите от неговата администрация са реагирали 

адекватно и своевременно на всички повдигнати пред тях проблеми.  

За целите на оптимизиране на процеса по работа на експертите във връзка с 

разглеждането на жалбите, може да се отправи препоръка за разработването на 

функционалност в Електронната система за управление на работата в 

администрацията на омбудсмана и в частност в частта на регистъра на жалбите и 

сигналите, посредством която висящите преписки на експертите да се групират в 

категории съобразно срока, като по този начин експертът ще е наясно във всеки един 

момент на какъв етап е преписката и в какви срокове следва да се предприемат 

действия по нея. Посредством тази функционалност се цели също така подобряване на 

процеса по мониторинг и контрол на натовареността, както и до повишаване на 

ефективността на работата. 
 

Предложението е за групиране на преписките в три категории: 
 

До 14 дни от датата на регистрацията 
на жалбата/сигнала в регистъра с 
посочване на крайната дата на която 
изтича 14 ден 

В рамките на този срок експертът следва да е 
прегледал преписката, да е направил 
преценка за допустимостта и редовността и и 
да е предприел поне едно действие по нея 
(изпратено запитване до подателя за 
допълнителна информация, извършена 
проверка в регистри, изпратено писмо до 
лицето, срещу което е преписката или до 
трето лице). Предприемането на конкретно 
действие в така посочения срок чрез 
отбелязването му в Системата ще доведе до 
автоматична промяна на категорията на 
преписката в следващото ниво. 
 

До 1 месец от датата на 
регистрацията на жалбата/сигнала в 
регистъра с посочване на крайната 

Групирането на преписката в тази категория 
ще индикира, че по преписката вече са 
предприети действия за проверка и при липса 
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дата на която изтича месеца на усложнения срокът за отговор към 
подателя е 1 месец. Просрочването на единия 
месец автоматично ще води до преминаване 
на преписката в следващата времева 
категория. 
Следва да се създаде възможност в 
Системата лицата с пълен достъп до 
системата, както и ръководителят на 
структурното звено да могат ръчно да 
прехвърлят преписката в следващото времево 
ниво, в случай, че в рамките на първия месец 
е ясно, че преписката е с по-сложен характер 
и е необходимо допълнително време за 
проверката и. 
 

До 3 месеца от датата на 
регистрацията на жалбата/сигнала в 
регистъра с посочване на крайната 
дата на която изтича месеца 

Това е крайният срок, в който преписката 
следва да бъде решена. 

 

Групирането на преписките в горните три времеви групи може да става чрез 

цветово оформление на текста от преписката, видим на работния екран на експерта, 

като за всяка категория се определи определен цвят. Алтернативен вариант е 

преписките, чийто срокове изтичат да се групират на първите редове на частта от 

регистъра, видима за съответния експерт, подредени от най-рано изтичащия срок към 

най-късно изтичащия срок.  
 

Вх. № на 
жалба/ 
сигнал 

      Срок за 
разглеждане на 

преписката 
(съобразно 

времевата група), 
в която се намира 

преписката във 
всеки един 

момент 

 

 Съвместна работа по преписка от няколко експерта 

Във връзка с проверките на жалбите и сигналите и с оглед характера на 

повдигнатия въпрос е възможно да се наложи съвместна работа на експерти от 

различни структурни звена. В тези случаи вътрешната комуникация между експертите 

се осъществява максимално гъвкаво и неформално. Беше констатирана обаче 

невъзможност за едновременна работа в системата от двама експерти по една и съща 

преписка (когато това се налага). Сегашната система не позволява едновременна 

работа в електронното досие на преписката. С цел оптимизиране на работата на 
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експертите трябва да се даде възможност на всеки от тях да работи по преписката 

съобразно индивидуален график, съобразен с другите му възложени преписки и 

задачи. В тази връзка при разработването на Електронната система за управление 

работата на администрацията на омбудсмана следва да се заложи функционалност за 

възможност за едновременна работа по преписката от различни експерти (т.е. 

възможност във всеки един момент повече от един експерт да може да преглежда 

документите в преписката, да генерира документи, без с това да възпрепятства 

работата на друг експерт по същата преписка). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Проверка на изготвените в хода на разглеждането на преписката документи 

и изпращане на документи 
 

Всички изготвени от експерта документи във връзка с разглеждането на 

жалбата/сигнала се одобряват от съответния ръководител на експерта - директора на 

дирекция/началника на отдел. Към момента този процес е автоматизиран, както е 

описано по-горе в доклада: след като експертът изготви документа и натисне бутона 

„Запиши”, регистърът автоматично изпраща жалбата/сигнала към началника/директора, 

който трябва да одобри действията на експерта. Този процес задължително следва да 

бъде запазен при изграждането на Електронната система за управление работата на 

администрацията на омбудсмана. 

За финалното одобрение на документа обаче, цялата хартиена преписка се 

предава на омбудсмана за проверка и подпис. В условията на работа на новата 

Електронна система, следва да се въведе нотификация (след одобрение от страна на 

ръководителя на звеното) и към всички компетентни лица да извършат последваща 

проверка и да подпишат документа (омбудсман, заместник-омбудсман, главен 

секретар) за това, че даден документ в системата е генериран и следва да бъде 

подписан, както и да се въведе практика за преглед на преписката в електронен 

вариант, а не на хартия. 
 

Електронно 

досие на 

преписка 

Експерт 

Дирекция 

„Права на 

децата”  

Експерт 

„Образование”  

Отдел „Социални 

права, образование, 

здравеопазване и 

околна среда” 

Възможност 

за 

оперативна 

работа 

Възможност 

за 

оперативна 

работа 
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След като документът бъде подписан от омбудсмана същият се изпраща на 

адресата (като това може да стане или чрез единната система за обмен на документи 

или чрез традиционна пощенска услуга). Изходящият номер на документа трябва да 

има номера на преписката като отразяването на изпращането в Системата (в частта 

деловодна система) следва автоматично да се отразява и по преписката като се 

попълва полето „Относим документ” в регистъра.  

 

 

 

 

 

 

 Отразяване на статуса на преписката в публичния регистър 

Всяко извършено действие от експерта, който разглежда преписката или от 

другите компетентни лица (подписването на документ от страна на омбудсмана, 

изпращане на документ от страна на деловодителя в отдел „Приемна и деловодство”) 

следва да бъде отразено в Системата и съобразно него да се попълни автоматично 

полето „Статус на преписката” в публичната част на регистъра. Номенклатурата на 

статусите на преписката, включва следните опции: 
 

За проверка при експерт 

Изискана допълнителна информация от жалбоподателя 

Изпратено писмо до лицето, срещу което е подадена жалбата/сигналът 

Получен отговор от лицето, срещу което е подадена жалбата/сигналът 

Изпратено писмо до компетентен орган/лице за проверка  

Получен отговор от компетентен орган/лице за проверка 

Издаден акт за установяване на административно нарушение 

Изпратен неокончателен отговор до жалбоподателя  

Изпратен окончателен отговор до жалбоподателя 

Инициирано посредничество 

Прекратена преписка (с опции за: поради оттегляне на жалбата; 
непредоставяне на изискана от подателя допълнителна информация, без 
която разглеждането не може да продължи; препращане по компетентност) 

Подписан 

документ  

Изготвен от 

експерт 

документ  

Нотификация към 

ръководителя 

Одобряване на 

документа от 

ръководителя  

Нотификация към 

омбудсман 

Финално 

одобряване и 

подписване  

Генериране на 

изходящ номер, 

съвпадащ с номера 

на преписката 

Изпращане 

на документа  

Регистър на 

жалбите и 

сигналите 

Поле „Относим 

документ” 

Автоматично 

вписване 
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Приключила преписка (с опции за: недопустима жалба, с липса на установено 
нарушение, с препоръка/предложение, със становище, със съвет, с успешно 
или неуспешно осъществено посредничество) 
Приключила преписка с предприети други мерки (с опции за: сезиране на 
Конституционния съд; искане за тълкувателно решение; инициирана 
нормативна промяна) 

 

Електронната система следва да бъде разработена така, че след като експертът 

избере извършването на определено действие и след финалното одобрение на това 

действие (чрез бутон „запиши”, „одобри”, „подпиши”, „изпрати” и др. аналогичен 

съобразно конкретното действие) автоматично да се променя и статуса на преписката.  
 

Така например: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Отдалечен достъп 
 

Електронната система за управление работата на администрацията на 

омбудсмана следва да бъде разработена така, че да позволява дистанционен достъп 

до нея на експертите от структурните звена с оглед възможността за работа по 

преписките по време, когато експертът не се намира в сградата на администрацията. 

За целите на сигурността тази възможност следва да се предоставя персонално 

на всеки експерт само със съгласието на неговия пряк ръководител (директор на 

дирекция/началник отдел), а за ръководителите на звената – със съгласието на главния 

секретар и след изричното разрешение от страна на омбудсмана или изрично 

упълномощено от него лице.  

 

 

 

 

 

Началник отдел 
извършва ръчно 

разпределение на 
преписката и 

маркира експерт Х  
 

Началник отдел 
натиска бутон 
„Разпредели”  

В регистъра, вкл. 
публичната част, 

статусът на 
преписката става „За 

проверки при 
експерт” 
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3.2.7. Приключване на проверка по жалба/сигнал и архивиране на преписката  
 

Възможните резултатите от извършената проверка по преписката могат да бъдат 

най-разнообразни: 
 

Недопустима жалба - анонимна 

Недопустима жалба – нарушението е извършено преди повече от 2 години 

Недопустима жалба – липса на компетентност 

Десезиране поради оттегляне на жалбата 

Десезиране поради непредоставяне на изискана от подателя допълнителна 
информация, без която разглеждането не може да продължи 

Десезиране поради препращане по компетентност 

Не е установено нарушение 

Отправена препоръка/предложение 

Предоставено становище 

Предоставен съвет 

Успешно осъществено посредничество 

Неуспешно осъществено посредничество 

Сезиране на Конституционния съд (с посочване на нормативните текстове) 

Отправено искане за тълкувателно решение (с посочване на спорния въпрос) 

Инициирана нормативна промяна (с посочване на нормативния акт) 

Уведомяване на прокуратурата за извършено престъпление 
 

За крайния резултат от проверката следва да бъде изготвен и изпратен писмен 

отговор до лицето, подало жалбата или сигнала. Отговорът включва: 

 повода за извършване на проверката; 

 описание на нарушението; 

 предприетите действия;  

 направените констатации и изводи;  

 препоръки и предложения, ако има такива;  

 друга информация от значение за случая. 
 

След като преписката премине в статус „Изпратен окончателен отговор до 

жалбоподателя” същата автоматично се архивира в сегашната система, който процес 

следва да бъде запазен и при разработването на новата Електронна система. 

Архивирането на преписката прави невъзможно последващото редактирането по нея.  
 

В практиката обаче има случаи, при които постъпват нови документи по вече 

приключили и архивирани преписки. Тези документи следва да се приложат към 

електронното досие на преписката с оглед преценката за евентуалното възобновяване 
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на преписката. Прикачването на нови документи по архивираната преписка (било то 

чрез изпращане на формата за допълнителни документи на интернет страницата на 

омбудсмана или чрез регистрирането им от експерт в отдел „Приемна и деловодство”) 

следва да доведе до нотификация чрез Системата до експерта и неговият 

ръководител, по чиято преценка може да се отправи предложение за връщане на 

преписката в работен статус. Правото за възобновяване на преписката следва да се 

запази каквото е и към настоящия момент – само лицата с най-висок достъп 

(омбудсман, заместник-омбудсман, главен секретар, началник кабинет и експерти от 

кабинета на омбудсмана) следва да могат да имат правото да върнат преписката в 

работен статус. 

 

Омбудсман 

Заместник-
омбудсман 

Главен секретар  

Началник – кабинет 

Експерти от кабинета 

 

 

 

 

IV. Препоръки по отношение на Електронната система и публичната част на 

регистъра  

 

1. Обобщение на дадените предложения за подобрение в работните процеси  
 

С оглед на така направения функционален анализ и изведените по-горе препоръки 

за възможните насоки за подобрение на работните процеси по разглеждане на жалбите 

и сигналите от администрацията на омбудсмана, както и при изпълнение на другите 

правомощия на омбудсмана, могат да се обобщят следните предложения за 

функционалности на Електронната система за управление работата на 

администрацията на омбудсмана: 
 

 Интегриране в Системата на сега използваните от администрацията 
- Регистър на жалбите и сигналите и движението по тях  
- Деловодна система  
със съответните техни подобрения, както това е предложено в настоящия доклад. 
 
 
 

Архивирана 

преписка 
Предложение за 

връщане на 

преписката в 

работен вариант 

от ръководител 

звено 

Възобновяване 

на преписката 
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 Интегриране на модул за подаване на документи чрез единната система 
за обмен на документи между администрациите. 

 

 Интегриране на модул към единната входна точка за подаване на жалби и 
сигнали на гражданите срещу действията на администрацията. 

 

 Създаване на възможност за автоматично изпращане на информация към 
системата на КПКОНПИ за постъпила жалба/сигнал с предмет корупция. 

 

 Доразвитие на модула „Самосезиране” чрез интегрирането му в регистъра 
на жалбите и сигналите като отделен раздел относно информацията за предприетите 
действия от страна на омбудсмана по негова инициатива и предложенията и 
препоръките за законодателни промени и действията, предприети по тях. 

 
 

 Функционалност при извършване на дадена стъпка от работния процес да 
се направи избор от предварително заложени в Системата възможности (съгласно 
номенклатура). 

 

 Поддържане на електронни досиета на преписките по жалбите и 
сигналите.  

 

 Вписването на съответните данни и информация в Системата – в частта 
регистър на жалбите и сигналите автоматично да се отразява във видимата 
публичната част на регистъра. 

 

 Възможност за различни нива на достъп. 
 

 Възможност за отдалечен достъп за работа в Системата, в т.ч. отделен 
профил „Изнесена приемна” за регистриране на жалби и сигнали, който да може да се 
ползва от различни служители. 

 

 Изграждане на връзка между он-лайн формата за подаване на жалби и 
сигнали от интернет страницата на омбудсмана и Системата (в частта на регистъра)– 
пренасяне на вписаните данни и информацията от он-лайн формата автоматично в 
регистъра на жалбите и сигналите. Възможност за ръчна промяна на така вписаните 
данни от лицата със съответния достъп. 

 

 Разработване на нов шаблон на он-лайн форма за подаване на жалби и 
сигнали, който шаблон да бъде интегриран и в самата Система за целите на ръчната 
регистрация на жалбите и сигналите, получени чрез другите канали от страна на 
експерт в отдел „Приемна и деловодство”. Формата да се използва и като протокол за 
устно подадените жалби и сигнали. Формата да предвижда възможност за избор на 
различни опции съгласно предварително зададена номенклатура. 
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 Създаване на механизъм при попълване на определени думи или 
словосъчетания в он-лайн формата на жалбата/сигнала или при попълване на знаци, 
формиращи непознат език, да се блокира възможността за подаване на 
жалбата/сигнала. При ръчно въвеждане в Системата (в частта на регистъра) на 
определени думи или словосъчетания от страна на експерт в отдел „Приемна и 
деловодство” да се нотифицира, че е налице потенциална недопустима жалба. 

 

 Създаване на механизъм за идентифициране на времеви интервал между 
датата на попълване на он-лайн формата на жалбата/сигнала, съответно 
регистрационната форма за ръчно попълване и конкретно посочена дата в полето 
„Датата на извършване на нарушението”. При идентифициране на времеви интервал 
надвишаващ 2 години, да се блокира възможността за подаване на он-лайн жалба 
съответно да се нотифицира, че е налице потенциална недопустима жалба. 

 
 

 Разработване на отделна форма (за он-лайн подаване и за ръчно 
попълване в регистъра) за подаване на допълнителни документи към вече образувана 
преписка. Функционалност за автоматично приобщаване на така подадените 
допълнителни документи към преписката в електронното досие на преписката и 
нотифициране на експерта, който е разпределен да работи по преписката за 
получените допълнителни документи. 

 

 Разработване на отделна форма (за он-лайн подаване и за ръчно 
попълване в регистъра) за подаване на заявление по реда ЗДОИ за достъп до 
кореспонденцията на омбудсмана с трети лица, извършена по повод на дадена 
преписка. Функционалност за автоматично приобщаване на така подаденото 
заявление към преписката в електронното досие на преписката и нотифициране на 
експерта, който е разпределен да работи по преписката за полученото заявление.  

 

 Разработване на специализирана версия на интернет страницата на 
омбудсмана, предназначена за деца и съответно разработване на отделен шаблон на 
он-лайн форма за подаване на жалби и сигнали чрез интернет страницата от деца. 

 

 Адаптиране на интернет страницата на омбудсмана за ползване от хора с 
увреждания. 

 

 Автоматично генериране на входящ номер на преписка, който номер да 
бъде постоянен идентификационен номер на преписката. 

 

 Автоматично уведомяване на подателя на он-лайн жалбата/сигнала за 
генериарния входящ номер на преписката, както и автоматично уведомяване на 
подателя на жалба/сигнал с посочен електронен адрес за входящия номер на 
преписката. 
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 Механизъм за автоматично идентифициране на всички регистрирани в 
Системата жалби и сигнали подадени от същото лице. 

 

 Механизъм за автоматично разпределяне на жалбата/сигнала към 
определено структурно звено или към определен експерт по предварително зададени 
критерии, с опция за ръчна промяна на така направеното разпределение от страна на 
лицата със съответен достъп.  

 

 Функционалност за нотификации до съответния служител за извършени 
вписвания/промени/стъпки в Системата. 

 

 Механизъм за идентифициране на определена категория преписки, при 
които подателят изрично е поискал самоличността му да бъде запазена в тайна. 

 

 Механизъм за групиране на преписките във времеви категории, 
дефинирани от датата на регистриране на преписката до изтичането на определен 
период от време след това и съответно идентифицирането им във съответната 
времева категория. 

 

 Възможност за едновременна работа в електронното досие на преписката 
от повече от 1 експерт, в т.ч. преглеждане на наличните документи и генериране на 
документи. 

 

 Механизъм за автоматична промяна на статуса на преписката след 
финализиране на определена стъпка в регистъра.  

 

 Автоматично архивиране на преписката след финализиране на стъпката 
„Изпращане на окончателен отговор на подателя”. 

 

 Възможност за връщане на преписката в работен статус след 
архивирането и. 

 

 Доразвитие на функционалността на модул „Справки” като се заложи 
възможност за по-комплексно търсене по различни критерии и думи, в т.ч. синоними, 
така че да могат да се намират евентуални сходни казуси и въпроси, които вече са 
регистрирани и решени. Сегашната система дава възможност за търсене по думи, но 
намира сходство само ако думата е написана по напълно идентичен начин (в т.ч. и с 
интервали. 
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2. Нива на достъп  

 

Всеки служител в администрацията на омбудсмана, както и самият омбудсман и 

заместник-омбудсман, следва да имат определено ниво на достъп до Електронната 

система за управление работата на администрацията на омбудсмана, съобразно 

вменените им от закона или вътрешните актове на омбудсмана правомощия. Достъпът 

до Системата може да бъде пълен и ограничен, активен (с права за редакция на 

съдържание и генериране на документи) и пасивен (с право за четене на документи и 

информация). 
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Омбудсман 

 

Заместник-омбудсман 

 

Главен секретар 

 

Началник – кабинет 

 

Експерти от кабинета на 

омбудсмана 

 

НИВО НА ДОСТЪП 

А 

(пълен активен 

достъп до цялата 

Система) 

Разпределяне на жалби/сигнали 

на дирекция/отдел, в т.ч. ръчно 

преразпределяне при извършено 

автоматично такова 

Разпределяне на жалби/сигнали 

на експерт, в т.ч. ръчно 

преразпределяне при извършено 

автоматично такова 

Редактиране на съдържание на 

вписани в регистъра данни  

Възобновяване на архивирана 

преписка 

Регистриране на жалби/сигнали 

Вписване на данни в регистъра 

относно предприети действия от 

омбудсмана по негова 

инициатива  

Вписване на данни в регистъра 

относно предложенията за 

законадателни промени 

Генериране на документи и 

редактиране на съдържание на 

документи  

Разпределяне на работа по 

преписки извън жалбите и 

сигналите 
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Експерт от звеното 
„Деловодство“ в отдел  

„Приемна и 
деловодство 

НИВО НА ДОСТЪП 

Б 

Регистриране на 

жалби/сигнали 

Вписване на данни относно 

входяща и изходяща 

кореспонденция 

Директор на дирекция 

Началник на отдел 

НИВО НА ДОСТЪП 

В 

Разпределяне на жалби/сигнали на 

експерт от структурното звено, в 

т.ч. ръчно преразпределяне при 

извършено автоматично такова 

Генериране на документи и 

редактиране на съдържание на 

документи, генерирани по 

преписки, разпределени на 

структурното звено 

Редактиране на съдържание на 

вписани в регистъра данни относно 

преписки, разпределени на 

структурното звено 

Експерт от звеното 

„Приемна“ в отдел 

„Приемна и 

деловодство 

НИВО НА ДОСТЪП 

Б 

Регистриране на жалби/сигнали 

Регистриране на жалби и сигнали 

чрез профил „Изнесена приемна”  

Разпределяне на работа на 

експерт от структурното звено по 

преписки извън жалбите и 

сигналите 
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Експерт в 

дирекция/отдел 

НИВО НА ДОСТЪП 

Г 

Генериране на документи и 

редактиране на съдържание на 

документи по разпределените му 

жалби/сигнали до момента на 

тяхното одобряване от 

ръководителя  

Пасивен достъп до всички 

жалби/сигнали и до разделите на 

регистъра с вписани данни относно 

предприети действия от 

омбудсмана по негова инициатива 

и предложенията и препоръките за 

законодателни промени и 

действията, предприети по тях без 

възможност за редактиране на 

съдържанието им 

Редактиране на съдържание на 

вписани в регистъра данни относно 

преписки, разпределени на 

експерта за работа  

Регистриране на жалби и сигнали 

чрез профил „Изнесена приемна”  

Началник на отдел 

„Международни 

стандарти и нормативна 

уредба 

Вписване на данни в регистъра 

относно предприети действия от 

омбудсмана по негова 

инициатива 

НИВО НА ДОСТЪП 

Б 

Вписване на данни в регистъра 

относно предприети действия от 

омбудсмана по негова 

инициатива 
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3. Публичност 
 

Законът вменява в задължение на омбудсмана да поддържа публичен регистър. 

По-горе в настоящия доклад са описани реквизитите на регистъра съгласно 

Правилника за организацията и дейността на омбудсмана, както и каква част от тези 

реквизити на практика би могла да бъде публично достояние, съгласно изводите, 

направени в доклада-анализ, изготвен във връзка с изпълнението на Дейност 2 по 

Проекта, а именно: за систематизиране на нормативната рамка, засягаща дейността на 

омбудсмана и съществуващите системи за предложения и сигнали на гражданите и за 

контрол на предприетите действия в администрацията. В така цитирания доклад е 

представена следната примерна визия на публичната част на регистъра:  
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Вх. № на 
жалба/сигнал 

Категория на 
подателя на 

жалбата/ 
сигнала 

Номер на 
препискат

а 

Категория на 
орган/лице, 
срещу което 

е 
образувана 
преписката 

Вид 
орган/лице 

срещу което е 
образувата 
преписката 

Засегнати 
права  

Същество на 
оплакването 

Статус на 
преписката 

Относим 
документ  

Краен 
резултат 

103/20.05.2019 Физическо 
лице 

103/2019 Лице, на 
което е 
възложено 
да 
предоставя 
обществени 
услуги 
 

Организация, 
предоставяща 
телекомуни-
кационни 
услуги 

Права на 
потребителите 

Начислени 
суми за 
международ-
ни разговори 

За проверка при 
експерт 

NA  

Изпратено 
писмо до 
лицето, срещу 
което е 
подадена 
жалбата/ 
сигналът 

103/31.05.2019 
 

 

Получен отговор 
от лицето, 
срещу което е 
подадена 
жалбата/ 
сигналът 

103/10.06.2019  

Изпратен 
окончателен 
отговор до 
жалбоподателя 

103/17.06.2019 Съвет 

Приключила  103/20.06.2019 
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В условията на работа с Електронна система за управление работата на 

администрацията на омбудсмана, регистърът на жалбите и сигналите следва да бъде 

интегриран в самата Системата и да представлява част от нея. За целите на 

максималното улеснение на работата на експертите, Системата следва да бъде 

разработена по такъв начин, че да позволява автоматично вписване на данните и 

информацията в публичната част на регистъра в момента, в който тези данни и 

информация се впишат в самата Система (в работната част на регистъра) от 

съответния служител. Финализирането на отделни стъпки от процеса по разглеждане 

на жалбите сигналите следва да води до автоматично отразяване на тези стъпки и в 

публичната част (там където това е относимо) и в частност до статуса на преписката.  

Тъй като Законът за омбудсмана и Правилника за организацията и дейността на 

омбудсмана изискват в регистъра да се вписват не само жалбите и сигналите, но също 

така и информация относно предприетите от омбудсмана действия по негова 

инициатива, както и предложенията за нормативни промени и предприетите по тях 

действия, следва това също да се съобрази при разработването на Електронната 

система. Към настоящия момент тази информация е налична на интернет страницата 

на омбудсмана и е публична, но не е систематизирана като регистър. За целта се 

препоръчва доразвитието на сега съществуващия модул в регистъра „Самосезиране”, 

като същият се раздели на две направления: „Предприети действия” и „законодателни 

предложения”. Право за вписване на данни в тази част от регистъра следва да имат 

лицата с пълен достъп до Системата (омбудсман, заместник-омбудсман, главен 

секретар, началник на кабинета и експерти от кабинета на омбудсмана), както и 

ръководителят на отдел „Международни стандарти и нормативна уредба”. 
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V. Заключение  

 

На база на така направения функционален анализ, могат да се обобщят следните общи препоръки относно 

подобряването на работа на администрацията на омбудсмана: 
 

Област на 

подобрение 
Констатация Препоръка за подобрение 

Необходимо 

действие 

Организационна 

структура и човешки 

ресурс 

В администрацията на омбудсмана 

има вътрешно-огранизационни 

структурни звена, които се състоят 

от ръководител и един експерт.  

Отделно от това е налице тясна 

специализация по материи на 

експертите, като за дадена 

конкретна материя отговаря само 

един експерт, който разглежда 

всички жалби от тази материя, 

независимо от техния текущ брой и 

независимо от другите възложени 

на експерта задачи.  

 

Подсилване на капацитета на 

администрацията на 

омбудсмана с допълнителен 

човешки ресурс. 

Подсилване на капацитета на 

структурните звена, в които е 

налице дефицит на човешки 

ресурс или се наблюдава по-

висока натовареност.  

 

Отпускане на 

допълнителен 

бюджет 

Преразпределяне 

на експерти между 

структурните звена 

Подобряване на 

работни процеси 

Внедряването на Електронна 

система за работа на 

администрацията на омбудсмана 

позволява възможността да бъдат 

оптимизирани определени процеси 

Конкретните препоръки относно 

функционалностите на 

Електронна система за 

управление работата на 

администрацията на 

Внедряване на 

Електронна система 

за управление 

работата на 

администрацията на 
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Област на 

подобрение 
Констатация Препоръка за подобрение 

Необходимо 

действие 

от работата чрез тяхното 

автоматизиране.  

 

 

омбудсмана във връзка с 

оптимизирането на работните 

процеси са подробно разписани 

в Раздели ІІІ и ІV  

омбудсмана 

Подобряване на 

качеството на работа 

на експертите чрез 

изготвяне на 

стандарти и 

провеждане на 

периодични 

обучения за 

повишаване на 

квалификацията 

В така посочената област не са 

констатирани конкретни проблеми. 

Беше обаче констатирана 

възможност, с оглед свободата на 

мнение на всеки експерт, за даване 

на различни становища по сходни 

казуси.  

Отделно от това, възможността за 

по-пълна електронизация на 

работните процеси изисква 

уеднаквяване на подхода на работа 

на експертите, както и допълнително 

обучение на експертите, които 

регистрират жалбите и сигналите за 

целите на постигане на 

възможността за тяхното 

автоматично разпределяне.  

 

Да се разработят критерии за 

разпределяне на жалбите и 

сигналите и стандарти за 

разглеждане на жалбите и 

сигналите. 

Да се въведе практика на 

специализирани външни и 

вътрешни обучения за 

повишаване на квалификацията 

на служителите и за 

допълнителни обучения във 

връзка с въвеждането на 

Електронна система за 

управление работата на 

администрацията на 

омбудсмана.  

Изготвяне на 

критерии и 

стандарти 

Провеждане на 

обучения. 
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