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Резюме 
 

В настоящия доклад се разглеждат основните принципи и направления, свързани с понятието „социална от-
говорност”. Направен е анализ на приложението на елементите на социалната отговорност от някои български 
пощенски и куриерски оператори. 
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Процесите на интеграция и глобализация за-

силват значението на комуникацията в нацио-
нален и международен план за постигане, както 
за частни, така и за бизнес цели. В тази връзка 
и по отношение на нарастващите потребителски 
изисквания постепенно се засилва конкуренция-
та между операторите, предлагащи пощенски и 
куриерски услуги, което засилва интереса им 
към проблемите, свързани със социалната отго-
ворност. 

Според ISO/FDIS 26000 „социалната отго-
ворност” е отговорността на организацията за 
въздействието на своите решения и дейности 
върху обществото и околната среда, чрез проз-
рачно и етично поведение. Поради това тя 
предприема различни инициативи изрично пос-
ветени на изпълнение на конкретни цели, свър-
зани със социалната отговорност [1]. 

Целта на настоящата разработка е да се из-
следва структурата и съдържанието на сайтове-
те на куриерски и пощенски оператори в Бълга-
рия като се проследи дали се показва и в каква 
степен ангажимент към въпросите, свързани със 
социалната отговорност. 

Проблематиката в сферата на социалната 
отговорност се отнася до действия и мероприя-
тия на самите оператори да търсят благоприят-
ни резултати за тях или заинтересованите стра-
ни, обществото или околната среда. 

Според международен стандарт ISO/FDIS 
26000 се открояват следните направления на 
социална отговорност:  

1. Спазване на човешките права. 
2. Трудови практики, в т.ч. условия на труд 

и социална защита; развитие на човеш-
ките ресурси и обучение на работното 
място; безопасност и здраве при работа; 
социален диалог и др. 

3. Околна среда в т.ч. дейности на органи-
зациите, свързани с използването на ре-
сурси; местоположението на дейността 

на организацията; създаване на отпадъ-
ци и замърсяване, както и резултати от 
дейността на организацията - продукти 
или услуги.  

4. Лоялни практики на работа в т.ч. практи-
ки на работа отнасящи се до етично по-
ведение на организацията в отношенията 
с други организации и индивиди. Те 
включват отношения между организации 
и правителствени агенции, както и между 
организации и техните партньори, дос-
тавчици, контрагенти и конкуренти, и 
сдружения, на които те са членове. 

5. Потребителски въпроси в т.ч. въпроси на 
социалната отговорност свързани с гри-
жа за клиента; защита на здравето и бе-
зопасност; разрешаване на спорове и 
обезщетение; данни и защитата на неп-
рикосновеността на личния живот; достъп 
до основни продукти и услуги; образова-
ние и др. 

Отчитайки спецификата на пазара на куриер-
ски и пощенски услуги и въз основа на по-горе 
споменатите направления на социалната отго-
ворност, авторите извеждат основни елементи 
на социалната отговорност, обект на настоящо-
то изследване. 

С нарастващата либерализация на пощенс-
кия сектор броят на българските фирми, пред-
лагащи куриерски услуги значително се увели-
чава. Към 2012 г. в страната са регистрирани 
130 оператора, които предоставят куриерски 
услуги [2]. Съгласно регистрацията им, 6 от тях 
са лицензирани за извършване на Универсална 
пощенска услуга, а останалите 124 са операто-
ри, лицензирани за извършване на неунивер-
сална пощенска услуга. Критерий за попадане в 
извадката е наличието на функциониращ сайт в 
Интернет към  месец декември 2012 г. 

Всички оператори, които предоставят Уни-
версална пощенска услуга (УПУ) имат интернет 
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сайт. От фирмите на Неуниверсална пощенска 
услуга (НУПУ) само 64 имат, а останалите - не 
разполагат с такъв. 

Универсалната пощенска услуга включва 
следните видове пощенски услуги : 

1. приемане, пренасяне и доставяне на 
вътрешни и международни пощенски 
пратки, както следва: 
а) кореспондентски пратки - до 2 кг; 
б) малки пакети - до 2 кг; 
в) печатни произведения - до 5 кг; 
г) секограми - до 7 кг. 

2. приемане, пренасяне и доставяне на 
вътрешни и международни пощенски ко-
лети - до 20 кг; 

3. допълнителни услуги „препоръка” и „обя-
вена стойност” [3]. 

Неуниверсални пощенски услуги са всички 
пощенски услуги извън обхвата на универсална-
та пощенска услуга  и включват: 

1. приемане, пренасяне и доставяне на пря-
ка пощенска реклама; 

2. пощенските услуги включват: 
а) приемане, пренасяне и доставяне на 

пощенски пратки; 
б) приемане на съобщения, предадени 

във физическа или електронна фор-
ма от подателя, обработването и 
предаването им чрез електронни 
средства и доставяне на тези съоб-
щения на получателя като пощенски 
пратки; 

в) пощенски парични преводи; 
г) куриерски услуги. 

3. куриерските услуги; 
4. пощенските парични преводи [3]. 
 
Авторите формулират следните елементи на 

социална отговорност: 
- Грижа за клиента в т. ч. качество на обс-

лужване - участие в инициативи по повод 
различни празници; конкурси за деца; 
участие в културни и образователни ме-
роприятия; изграждане на фронт офис; 
поддържане на корпоративен уебсайт; 
корпоративна Фейсбук страница; форми 
за обратна връзка с клиентите и др.  

- Грижа за околната среда – планиране, 
организиране и провеждане на различни 
инициативи, насочени към опазване на 
околната среда. Предприемане на про-
мяна в начина на предоставяне на услу-
гите към клиентите в природосъобразен 
аспект. 

- Грижа за персонала – стимулиране и мо-
тивиране на работата в екип при изпъл-
нение на основната дейност на операто-

рите; инвестиране в нетрадиционни, съв-
ременни форми на обучение и усъвър-
шенстване на работните групи. Участие 
на работниците и служителите в различ-
ни спортни инициативи, с цел подобрява-
не на междуличностните отношения. 

В хода на проучването се установи, че всички 
фирми, предоставящи УПУ съдържат елементи 
на социална отговорност в своите сайтове. Как-
то се вижда единствено направлението „Грижа 
за клиента” е застъпено от всички изследвани 
организации (фиг. 1). 
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Фиг. 1. Брой оператори, предоставящи УПУ с еле-

менти на социална отговорност 
 
Така например „Български пощи” ЕАД орга-

низира следните инициативи: 
- традиционни игри с награди по случай 

различни празници (Коледа, Великден); 
- инициатива „Да върнем книгите при хора-

та”; 
- във връзка с предстоящи празници съз-

дава организация за по-ранно изплащане 
на пенсии. 

Друг голям оператор функциониращ на бъл-
гарския пазар е „Еконт Експрес” ООД. При него 
прави впечатление, че има отделен панел „Со-
циална отговорност”, насочен към различни ви-
дове клиенти. Дава се възможност за участие и 
развитие на млади хора в различни проекти да 
реализират бизнес идеите си. С цел подобрява-
не качеството на обслужване се оползотворяват 
и възможностите на франчайзинга като се пред-
приема сътрудничество с различни търговци, 
разполагащи с търговски обекти за самостоя-
телна работа или съвместяване с основния 
предмет на дейност. 

Други два от изследваните оператори в тази 
група като „Кеш Експрес Сървис” ЕООД и „Ке-
шофис” АД залагат на привличане на своите 
потребители като техни партньори и агенти. 

В заключение, във връзка с подобряване ка-
чеството на обслужване се наблюдава непре-
къснато увеличаване, както броя на офисите, 
обслужващи потребители, така и на извършва-
ните допълнителни услуги. От всички оператори, 

 
94



СОЦИАЛНАТА ОТГОВОРНОСТ – АНГАЖИМЕНТ НА НЯКОИ ПОЩЕНСКИ И КУРИЕРСКИ ОПЕРАТОРИ В БЪЛГАРИЯ 

отнасящи се към тази група единствено „Бъл-
гарски пощи” ЕАД съдържа всички елементи на 
социална отговорност. 
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Фиг. 2. Относителен дял на операторите, предос-
тавящи НУПУ с и без елементи на социална отго-

ворност 
 
По отношение на операторите на НУПУ ста-

на ясно, че около 60% от тях съдържат елемен-
ти на социална отговорност, като „Грижа за кли-
ента” в т.ч. качеството на обслужване отново 
заема приоритетно място - приблизително 55% 
(фиг. 3). 
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Фиг. 3. Брой оператори, предоставящи НУПУ с 

елементи на социална отговорност 
 
Установи се, че в сайтовете на почти всички 

от изследваните фирми има форма за обратна 
връзка с клиентите.  

Прави впечатление, че се отделя все по-
голямо внимание на въпроса, свързан със за-
щита на личните данни. Това се прилага в „Ин 
Тайм” ООД, а „Мениджмънт Бизнес Машин” 
(M&BM) ООД притежава и удостоверение за 
администратор на лични данни, издадено от 
Комисията за защита на лични данни.  

Не малка част от фирмите отделят внимание 
и в посока грижа за децата под различни форми. 
Така например „Орбит” ЕООД провежда соци-
ално отговорна политика, насочена към борба с 
детския труд. В същата насока и „Ди Ейч Ел Ек-
спрес България” ЕООД осъществява сътрудни-
чество, което дава възможност за образование 
на деца в неравностойно положение, както и 

партньорство със SOS детски селища в редица 
страни за подкрепа развитието на млади хора. 

Международният оператор „ТНТ България” 
ЕООД провежда кампания на кандидатстващи 
за обучение в страната и чужбина. 

Част от операторите осъществяват и даре-
ния на училища в страната за подобряване на 
учебно-образователния процес в тях. 

На следващо място фирмите насочват свое-
то внимание към „Грижа за персонала” - около 
1/5. Това се изразява в предоставяне на въз-
можности за обучение и развитие, чрез изготвя-
не и осъществяване на програми за обучение. 
Сериозно внимание се обръща и на недопуска-
не на дискриминация на работното място в раз-
личните й форми. Залага се на работата в екип 
и мотивацията на членовете му, с цел постигане 
на конкурентоспособност на организацията на 
пазара. Интересни факти представляват нали-
чието на футболен отбор „Антилопите“, съста-
вен от служители на „Рапидо Куриери” ООД, а 
също и програмата за отпускане на стипендии 
за деца на служители в „Ди Ейч Ел Експрес Бъл-
гария” ЕООД. 

Не на последно място по значение, но за съ-
жаление не толкова застъпено като елемент на 
социалната отговорност се явява „Опазване на 
околната среда” – малко над 17%.  

Основното проявление в това отношение е 
участието и организирането на т.нар. зелени 
инициативи, които се изразяват в: използване 
на рециклирана хартия, заменяне на найлоно-
вите пликове (флаери) с хартиени опаковки, из-
ползване на съществуващия екологичен градски 
транспорт (метро, трамвай, тролей), както и ав-
томобили с ниски емисии на вредни газове. 

С най-голям принос в тези мероприятия са 
„Бизнес Куриер” ЕООД, „Ойрокуриер” ЕООД, 
„Спиди Експрес” ООД, „Ди Ейч Ел Експрес Бъл-
гария” ЕООД и „Зелените рицари” ООД. Интерес 
представлява „Зелената офис седмица” на „Ой-
рокуриер” ЕООД и изработването на „зелен ка-
лендар”, представляващ списък със съвети за 
седмични еко-съобразни дейности, свързани с 
подобряване на вътрешните процеси на органи-
зацията. За всеки ден са предложени идеи, фо-
кусирани върху разрешаването на конкретен 
екологичен проблем в областите енергия, тран-
спорт, отпадъци, зелени доставки. Мисията, ко-
ято преследва оператора „Зелените рицари” 
ООД е превръщането на неизползвани жп линии 
във велоалеи и „градски зелени коридори”, кои-
то хората да ползват за отдих и придвижване. 

 
Заключение 

От проучването стана ясно, че някои от изс-
ледваните организации имат вече създадени 
техники за въвеждане на нови подходи в своите 
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дейности, както и ефективни системи за комуни-
кация с клиенти, партньори, служители. Други, 
обаче все още не са развили в такава степен 
системи за организационно управление или дру-
ги аспекти на социалната отговорност. 

Ефективната работа в сферата на социална-
та отговорност, както и най-големите инициати-
ви на организацията, зависят отчасти от анга-
жимента, внимателен надзор, оценка и преглед 
на предприетите действия, постигането на на-
белязаните цели, използваните ресурси и други 
аспекти от усилията на организацията. Заинте-
ресованите страни играят важна роля при оцен-
ка на резултатите от дейността на операторите 
за социална отговорност.  

Установи се, че много организации участват 
в доброволни инициативи, предназначени за 
подпомагане на други организации, които се 
стремят към по-висока степен на социална отго-
ворност, а също и мероприятия, свързани със 

създаване или насърчаване на специфични 
средства и/или практически ръководства за ин-
тегриране на социална отговорност по отноше-
ние на цялата организация. 

Съществуването на инициативи за социална 
отговорност в сектора на пощенските съобще-
ния не означава, че той е непременно по-
отговорен. Напротив, според авторите същест-
вува голям потенциал за развитие в тази насока 
и най-вече в областта на „Опазване на околната 
среда” като един от елементите на социалната 
отговорност с приоритетно значение. 
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Abstract 
 

This report discusses the basic principles and directions related to the notion of social responsibility. The application 
of the elements of social responsibility by some Bulgarian postal and courier operators was analyzed. 
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