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1 ВЪВЕДЕНИЕ 

1.1 Възложител 

Възложител на настоящата обществена поръчка е „Абати“ АД - българска 

компания с основна дейност разработка на софтуер. 

1.2 Цел на документа 

Целта на документа е да опише изискванията към софтуерната разработка на 

информационната система за управление и обслужване на заявките за софтуерни 

инциденти и проблеми – хелп деск за подобряване управлението на процесите по 

обслужване на клиентите на компанията. 

1.3 Оперативна програма „Иновации и конкурентоспособност“ (ОПИК) 

Настоящата обществена поръчка с предмет: „Разработка, доставка и инсталиране 

на хелп -деск система“ се изпълнява съгласно сключен договор за предоставяне на 

безвъзмездна финансова помощ от Европейския съюз чрез Европейския фонд за 

регионално развитие за проект „Подобряване на производствения капацитет на "Абати" 

АД чрез въвеждане на хелп-деск система за управление на процесите по обслужване на 

клиенти, свързани с дейностите по внедряване на приложения, гаранционна и 

извънгаранционна поддръжка“ по Оперативна програма „Иновации и 

конкурентоспособност” 2014-2020 г., Приоритетна ос 2: Предприемачество и капацитет 

за растеж на МСП. 

Оперативна програма "Иновации и конкурентоспособност" 2014-2020 е 

основният програмен документ на национално ниво, очертаващ помощта от 

Европейските структурни и инвестиционни фондове за периода 2014-2020 г. в областта 

на иновациите, капацитета за растеж на МСП, енергийната и ресурсна ефективност на 

предприятията. Заложените в нея интервенции са в съответствие с приоритетите на 

проекта на Иновационната стратегия за интелигентна специализация и Националната 

стратегия за насърчаване на МСП. Подкрепата по ОПИК 2014-2020 г. е насочена към 

адресиране на нуждите, преодоляване на предизвикателствата и оползотворяване на 

възможностите за развитие пред българската икономика. 

1.4 Цели на проекта 

Общата цел на проект „Подобряване на производствения капацитет на "Абати" 

АД чрез въвеждане на хелп-деск система за управление на процесите по обслужване на 
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клиенти, свързани с дейностите по внедряване на приложения, гаранционна и 

извънгаранционна поддръжка“ е подобряване производствения капацитет и 

повишаване на конкурентоспособността на „Абати“ АД чрез въвеждане на 

информационна система за управление на процесите по обслужване на клиенти.  

Конкретните цели на проекта са:  

 Създаване на единна точка на взаимодействие с клиентите;  

 Подобряване на обслужването на клиентите в посока бързина, ефективност, 

компетентност;  

 Оптимизиране на процесите по взаимодействие с клиентите;  

 Оптимизиране на разходите и повишаване на капацитета на фирмата за 

реализиране на по-голям брой услуги по предексплоатационно внедряване на 

софтуерни приложения, гаранционно и следгаранционно обслужване; 

 Изнасяне на част от производствените процеси в Северозападен район и в 

дългосрочен план разширяване на бизнеса на компанията извън столицата;  

 Създаване на нов стопански обект в гр. Видин, поради очакванията за висок 

ръст на местната икономика в резултат на приоритетното насочване на 

средства от ЕСИФ в периода 2014-2020 г. в този регион. 

2 СРОК И МЯСТО ЗА ИЗПЪЛНЕНИЕ 

Срокът за изпълнение на настоящата поръчка е до 8 (осем) месеца от датата на 

сключване на договора между „Абати“ АД и избрания изпълнител, но не по-късно от 

датата на приключване на договора за предоставяне на безвъзмездна финансова помощ 

на Възложителя – 28.03.2017 г.  

Място на изпълнение – гр. София – в офиси на Възложителя и Изпълнителя, 

както и в офиса на Възложителя в гр. Видин, където трябва да бъде внедрена системата. 

3 ОБХВАТ И ПРЕДНАЗНАЧЕНИЕ НА ИНФОРМАЦИОННАТА СИСТЕМА 

Основните процеси, през които преминава реализацията на един софтуерен 

продукт (информационна система) са проектиране, разработване, тестване, внедряване, 

обучение и поддръжка. По време на тези процеси, но най-вече при тестването, 

внедряването и поддръжката на даден софтуер, фирменият екип пряко взаимодейства с 

клиента и потребителите. Към момента тези взаимодействия се осъществяват чрез 

двустранни срещи, по телефон, е-mail, безплатни приложения за регистриране на 

грешки или други канали за комуникация като писма, факсове и т.н. „Абати“ АД не 
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разполага с централизирана система, която да обхваща всички тези начини на 

взаимодействие, която да систематизира информацията, да дава възможност за справки 

и анализи по различни критерии и да е единна точка за обслужване на клиенти.  

Увеличаващата се сложност на ИТ средата, натискът за намаляване на разходите 

и използването на ИТ ресурсите в съответствие с бизнес приоритетите, налага на 

компанията да подобри процесите и технологиите при управление на услугите. 

Основна предпоставка за изграждане на електронна система за обслужване на 

потребителите е необходимостта от създаване на единна точка за контакт при 

възникване на проблем в софтуерните продукти. Основните функции на хелп-деск 

системата е да се възстанови нормалната оперативна работоспособност на ИТ актив 

или услуга максимално бързо, като се използват компетентни специалисти, отговорни 

за дефектирали компоненти. Част от по-значимите проблеми са недостатъчна 

ефективност на специалистите, ангажирани с поддръжката на системите; удължено 

време за разрешаване на възникналите проблеми; наличие на увеличен риск от 

непланирани прекъсвания на услуги; недостатъчно високо качество на обслужването; 

нисък процент разрешени проблеми при първо обаждане.  

Постигането на наличност на услугите и поддръжката на реализираните от 

„Абати“ АД софтуерни решения е ежедневно предизвикателство, което налага 

оптимизация на наличния капацитет. Изпълнението на настоящата поръчка ще доведе 

до разработката и внедряването на електронно (online) достъпна информационна 

система, която ще улесни работата с клиентите на компанията, ще оптимизира 

процесите и разходите за обслужване, и ще даде възможност на „Абати“ АД за 

предлагане на по-голям брой услуги за внедряване и поддръжка на софтуер. 

Очакваните ползи от въвеждането на хелп-деск система са следните:  

 Предоставяне на единна точка за контакт на потребителите в случай на 

проблеми/инциденти, възникнали при работа с приложния софтуер; 

 Бързо възстановяване на изпълнението на услугите с помощта на 

централизирана система за управление на инциденти и проблеми; 

 Проследяване на целия жизнен цикъл на даден инцидент; 

 Информираност на потребителите за процеса по решаване на инциденти и 

проблеми; 

 Подобрена ефективност и ефикасност на работата на служителите и по-

добро обслужване на клиентите на компанията; 

 Повишено ниво на потребителска удовлетвореност; 

 Засилена комуникация с и подобрена обратна връзка от потребителите; 
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 Осигуряване високо ниво на защита на информацията, чрез контрол на 

достъпа до системата, дефиниране на роли и права за достъп до определени 

ресурси на системата; 

 Създаване на база със знания за познати и чести инциденти и техните 

решения. 

3.1 Предназначение на системата  

Решението за хелп-деск система е част от стратегията на „Абати“ АД да доставя 

качествени услуги по поддръжка на разработените информационни системи и 

софтуерни продукти. Основното предназначение на хелп-деск системата е управление 

на потребителски заявки при проблеми в работата на приложния и системния софтуер, 

внедрен в клиенти на компанията, и тяхното обслужване, обратна връзка с 

потребителите, отчетност и анализ. 

Предназначението на хелп-деск системата е следното: 

 Регистриране и проследяване на заявките през целия им жизнен цикъл; 

 Класификация и приоритизация на заявките; 

 Наблюдение на заявките, проследяване на дейностите извършвани по тях; 

 Пренасочване (ескалиране) на заявки към по-високо ниво на поддръжка; 

 Предоставяне на информиране на потребителите за статуса на 

регистрираните от тях заявки и предприетите действия от екипа по 

поддръжка; 

 Описание на решенията и поддръжка на база със знания; 

 Затваряне на заявките след тяхното разрешаване; 

 Предоставяне на отчети и справки от системата за аналитични нужди. 

Хелп-деск системата трябва да е изградена като централизирана, уеб базирана 

информационна система. Системата трябва да поддържа като минимум следните 

канали за достъп и регистриране на заявки: 

 E-mail; 

 Телефон; 

 Уеб-портал. 

3.2 Заявки за обслужване 

Изисквания, свързани със заявките за обслужване: 
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 При регистриране да присвоява на заявката следните свойства като 

минимум: уникален номер, регистратор, собственик, статус, приоритет, тип, 

дата, време на реакция и др. 

 При прикачване на документи към заявка капацитетът на системата да 

позволява съхранение на големи по обем документи като сканирани файлове, 

снимки и т.н. 

 Да предоставя визуален индикатор за натоварването (присвоени заявки) на 

хората от екипите.  

 Да предоставя възможност за приключване на заявката по искане на 

потребителя. 

 Да предоставя достъп (само за четене) до информацията за заявките, техния 

статус, история и др. на Ръководството. 

 Да предоставя достъп (само за четене) до информацията за съответната 

заявка, нейния статус, история и др. на потребителя подал тази заявка за 

обслужване. 

Системата трябва: 

 Да поддържа автоматично известяване на потребителя при регистриране от 

негова страна на заявката през web интерфейс . 

 Да поддържа автоматично визуално или по е-мейл известяване при 

наближаване и изтичане на времето за приключване на заявката на 

собственика (отговорното лице).  

 Да поддържа автоматична проверка на нововъведената заявка за обслужване 

с подобна в базата знания с цел предоставяне на бърз отговор на еднотипни 

заявки.  

 

За всяка заявка в системата трябва да може да се въвежда следната информация: 

 Дата и час на откриване. Автоматично се попълва с текущите дата и час при 

първоначално въвеждане на заявката; 

 Статус на заявката. Статусът на всички заявки при въвеждането им е „Нова“, 

като след това статусът може да се променя. 

 Степен на важност (приоритет).  

 Регистратор - потребителят, който е регистрирал заявката в системата; 

 Собственик – потребител, на който е прехвърлена заявката за разрешаване на 

описания в нея инцидент/проблем; 
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 Описание на инцидента/проблема – свободен текст, с възможност за 

прикачване на файл във формат .doc, .pdf, .xls, .jpg/jpeg, .png, .gif, tif; 

 Свързани инциденти – ако регистрираният инцидент е свързан/зависим от 

друг/и регистриран/и в системата инциденти/и се отбелязват техните номера; 

 Индикация за известна грешка – попълва се полето, ако причината за 

инцидента е регистрирана вече позната грешка в базата (коренната причина 

за проблема); 

 Проект, към който се асоциира грешката. Избира се измежду дефинираните в 

системата проекти; 

 Решение. Въвежда се информация за предприетите действия по разрешаване 

на инцидента/проблема.  

 Ескалация – в случаите, когато е необходимо да се ескалира заявката и да 

прехвърли към по-високо ниво поддръжка се попълва полето. 

 Дата, на която заявката е затворена. 

 

В системата трябва да може да се въвеждат следните статуси на заявките: 

o Нова  

o Отворена 

o Затворена 

o В изпълнение 

o Ескалирана 

В системата трябва да може да се въвеждат следните приоритети на заявките: 

o Нисък 

o Нормален 

o Висок 

o Критичен 

 

Забележка: потребителят, който има право да въвежда статуси и приоритети на 

заявките зависи от типа на заявката, което е описано в раздел 4: Модули на системата. 

 

3.3 Функционални изисквания 

При разработка на системата трябва да спазени следните функционални 

изисквания: 
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 WEB достъп – достъп до системата през браузър; 

 WEB интерфейс за администриране на системата; 

 WEB интерфейс за обслужване на заявки; 

 WEB интерфейс за потребителите за регистриране на заявки, проверка на 

статуса на регистрирана заявка, получаване на отговори на заявки; 

 WEB интерфейсът може да бъде персонализиран (според личните 

предпочитания) посредством различни теми; 

 Поддържане на имейл интерфейс и възможност за прикачване на документи 

(MIME support); 

 Автоматично конвертиране на HTML в неформатиран текст (повишена 

сигурност за чувствително съдържание и по-лесно търсене); 

 Автоматични отговори към потребителите по предварително зададени 

критерии; 

 Поддържане на потребителски профили (акаунти), потребителски групи и 

роли; 

 Имейл известия към екипа по поддръжка за нови заявки или последващи 

отговори от потребителите; 

 Имейл известия към администраторите; 

 Задаване или променяне на приоритета на заявката; 

 Заключване на заявки; 

 Ескалация на заявки; 

 Отчитане на времето за обработка на дадена заявка; 

 Възможност за търсене на заявка в системата по пълен текст на заявката; 

 Изготвяне на собствени образци на автоматични отговори на заявки; 

 История на заявките, преглед на всички статуси за дадена заявка (нова, 

изпратен отговор; промяна на статуса на заявката и др.); 

 Изглед на заявката в удобен за принтиране формат; 

 Добавяне на лични бележки към дадена заявка под формата на текст или 

прикачен файл; 

 Задаване на контрол на достъпа до заявките и права на различните нива на 

обслужване; 

 Препращане на заявки към други имейл адреси; 

 Предоставяне на справки, статистики и доклади с графично изображение - 

брой обслужените заявки, средно времетраене на заявки, просрочени заявки; 
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 Проследяване на договорите за поддръжка – време за реакция и време за 

отстраняване; 

 Адаптивен (респонсив) дизайн - преглед на получените заявки и отбелязване 

на статуса им през мобилен телефон ; 

 Управленски инструменти базирани на добрите практики на ITIL (IT 

Information Library): 

• Управление на инциденти (Incident Management); 

• Управление на проблеми (Problem Management); 

• Управление на конфигурациите (Configuration Management); 

• Управление на промените (Change Management); 

• Управление/изпълнение на заявките (Request Management/Fulfillment); 

• Управление на знанието (Knowledge Management). 

 

3.4 Нефункционални изисквания 

Информационната система трябва да се разработи на базата на съвременните ИТ 

стандарти, технологични средства и най-добри практики. Подходът при разработката 

трябва да даде възможност за поетапно разработване, бъдещо разширение и развитие.  

Системата трябва да отговаря на нефункционалните изисквания, описани както 

следва: 

3.4.1 Изисквания към потребителския интерфейс 

 Системата трябва да бъде интуитивна; 

 Потребителският интерфейс трябва да е на български език; 

 Потребителският интерфейс трябва да е оптимизиран за лесно и бързо 

въвеждане на данни; 

 Системата трябва да предоставя достъп само до опции в менюта и право на 

достъп до функционалности, съответстващи на правата на съответния 

потребител; 

 Системата трябва да осигурява лесна отмяна на действия; 

 Системата трябва да изисква задължително потвърждаване при необратими 

действия; 

 Системата трябва да предоставя възможност за извършване на експорт на 

данни в подходящ формат (xls., doc, pdf.) с цел предоставянето им на 

Ръководството за всички справки, статистики, доклади и обобщения. 
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3.4.2 Експлоатационни изисквания 

 Системата трябва да предоставя функционалност за създаване на архивни 

копия на данните; 

 Системата трябва да предоставя функционалност за възстановяване на данни 

от архивни копия; 

 Всички уеб интерфейси на системата трябва да са съвместими и да работят с 

разпространените интернет браузъри, включително с последните им версии; 

 Системата трябва да гарантира целостта и непротиворечивостта на данните в 

БД посредством набор от правила за валидност на данните и операции 

(логически контроли); 

 Системата трябва да осигури цялостност на данните в конкурентен 

многопотребителски режим на работа. Системата НЕ трябва да допуска 

паралелно извършване от различни потребители на промени върху едни и 

същи данни в БД; 

 Системата трябва да поддържа история на всички вписвания, извършени от 

потребителя. 

3.4.3 Архитектурни изисквания 

 Системата трябва да предотвратява директен или неоторизиран достъп до 

данните или нейна бизнес логика; 

 Системата трябва да предоставя възможност за линейно мащабиране, с цел 

да се отговори на промени в изискванията за натоварване, обем на данните, 

брой потребители; 

 Архитектурата на системата трябва да позволява машинно независим обмен 

на структурирани данни с външни системи. 

3.4.4 Изисквания за сигурност и защита на системата 

 Осигуряване на цялостност на данните при многопотребителски режим на 

работа; 

 Разрешаване на достъп до системата само след успешно идентифициране на 

потребителя. Идентифицирането да се извърши чрез проверка на уникално 

потребителско име и парола. Потребителите да могат да променят паролите 

си самостоятелно. Паролите на потребителите трябва да се съхраняват в 

системата по сигурен начин; 

 Регистриране на всички опити за достъп до системата; 
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 Реализиране на механизъм за дефиниране на групи от потребители и за 

предоставяне и контролиране на права за достъп на ниво потребителски 

групи; 

 Реализиране на механизъм за предоставяне и контролиране на права за 

достъп до ресурсите на системата на ниво отделен служител в зависимост от 

конкретните задължения и отговорности на служителя; 

 Регистриране на служебна информация за всички действия на потребители (с 

дата и час), касаещи регистриране, промяна и/или изтриване на данни; 

 Системата трябва да контролира права на достъп до определена 

функционалност и до определени компоненти на потребителския интерфейс 

съгласно потребителските роли в системата; 

 Системата трябва да предоставя инструменти за архивиране, запазване на 

резервни копия и възстановяване от срив без загуба на информация и 

технологично време; 

 Системата трябва да реализира сигурен и защитен механизъм за 

комуникация с външни системи.  

 

3.5 Системни изисквания 

 Съвместимост със следните операционни системи - Microsoft Windows, 

Linux; 

 Поддържане на следните системи за управление на бази данни - MySQL, 

PostgreSQL, Oracle, MSSQL; 

 Поддържане на utf-8 за потребителския интерфейс и администраторския 

модул на системата; 

3.6 Интеграция с външни системи 

Разработената хелп-деск система трябва да може да работи както самостоятелно, 

така и интегрирано с други системи. За целта Избраният изпълнител трябва да 

разработи интерфейс за връзка с други информационни системи.  

Участниците трябва да опишат в техническите си предложения виждането си за 

осъществяване на интеграция и механизъм за обмен на данни с външни 

информационни системи. 
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4 МОДУЛИ НА СИСТЕМАТА 

 

4.1 Модул Управление на конфигурациите  

В този модул се поддържа информация за конфигурацията на проектите, 

регистрирани в хелп-деск системата. 

В модул Управление на конфигурациите оторизирани потребители на хелп-деск 

системата трябва да могат да дефинират структурата на проектите, обслужвани от 

системата, както и да се определят различните елементи и връзки между тях. Този 

модул предоставя също така възможност за даден/и проект/и да се променят 

номенклатурни списъци като статуси на заявки за инциденти, проблеми и промени, 

приоритети на заявки за инциденти, проблеми и промени, права на външните 

потребители за въвеждане на определени данни, като приоритети на заявките и др. 

4.2 Модул Управление на инциденти 

Инцидент е всяка грешка/дефект/събитие, което нарушава нормалната 

работоспособност на приложния софтуер/услугата или хардуерната конфигурация. 

Инциденти могат да бъдат регистрирани в хелп-деск системата от вътрешни и външни 

потребители. 

Външните потребители, които регистрират заявки за инциденти могат да бъдат 

регистрирани и нерегистрирани потребители. Регистрираните потребители въвеждат 

заявка за инцидент през публичния модул на хелп-деск системата Управление на 

инциденти, вход в който се осъществява с въвеждане на потребителско име и парола. 

Нерегистрираните потребители въвеждат заявка за инцидент през портала 

(публичната част) на дадена информационна система, като потребителят получава код 

за достъп на електронната си поща, с който може да проследи заявката през публичния 

модул на хелп-деск системата Управление на инциденти. 

 

Работният процес за управление на инциденти обхваща следните дейности: 

 Регистриране на инцидент и присвояване на статус на заявката. 

Потребител регистрира инцидент, като първоначалният статус на заявката е 

„Нова“, което автоматично се задава от системата. Последващите статуси на 

заявката се задават ръчно от вътрешните потребители на системата 

(мениджъри или собственици). 
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 Определяне на важността на инцидента. Потребителят, регистрирал 

заявката трябва да определели важността (степента на влияние) на инцидента 

от предварително зададен номенклатурен списък.  

 Определяне на собственик на инцидента. Вътрешен потребител с ролята 

„мениджър“ определя собственика на инцидента; 

 Определяне на приоритета на инцидента. Приоритетът се задава от 

вътрешен потребител (мениджър или собственик), освен в случаите, в които 

в договори за изпълнение, обслужвани от системата, приоритетите на 

заявките са предварително дефинирани според влиянието, което те имат 

върху работоспособността на софтуера/услуга или хардуерната 

конфигурация. Задаването на права на външни потребители да определят 

приоритета на дадена заявка се дефинира за конкретния/ите проект/и в модул 

Управление на конфигурациите. 

 Първоначален преглед и диагностика на инцидента. Извършва се от 

вътрешен потребител (собственик); 

 Ескалация на инцидентите. Ако собственикът на инцидента не може да го 

разреши след диагностиката, той го ескалира към вътрешен потребител с 

роля мениджър, който разрешава инцидента или го назначава на друг 

собственик. 

 Описание на решението. Собственикът описва в системата предприетите 

действия за разрешаване на инцидента; 

 Затваряне на инцидента. Заявката се затваря от вътрешен потребител 

(мениджър или собственик). 

 

4.3 Модул Управление на проблеми 

Основната цел на процеса за управление на проблемите е търсене на 

първопричината за систематични (повторяеми) инциденти и възстановяване на 

системата/услугата или хардуерната конфигурация. Анализирането и 

диагностицирането на повтарящи се инциденти цели да намали техния брой в 

дългосрочен план.  

Само вътрешни потребители могат да регистрират проблеми в системата. Ако 

след диагностика на регистрирания инцидент се идентифицира проблем, който го 

предизвиква, вътрешен потребител с роля „мениджър“ създава проблем към инцидента. 

При наличието на няколко регистрирани инцидента, които предизвикват една и съща 

грешка, вътрешен потребител с роля „мениджър“, асоциира към първият регистриран в 
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хелп-деск системата инцидент останалите.  

 

Работният процес за управление на проблеми обхваща следните дейности: 

 Регистриране на проблем. Извършва се от вътрешни за системата 

потребители (регистрирани инциденти, водещи до една и съща грешка се 

обединяват в един запис). Първоначалният статус на заявката е „Нова“, което 

автоматично се задава от системата. Последващите статуси на заявката се 

задават ръчно от вътрешните потребители на системата (мениджъри или 

собственици); 

 Определяне на собственик на проблема. Вътрешен потребител с ролята 

„мениджър“ определя собственика на проблема; 

 Определяне на приоритета на проблема. Извършва се от вътрешен 

потребител с роля мениджър или собственик съгласно предварително 

дефиниран номенклатурен списък; 

 Изследване и диагностика на проблема. Извършва се от вътрешен 

потребител (собственик); 

 Ескалация на проблема. Ако собственикът на проблема не може да го 

разреши след диагностиката, той го ескалира към вътрешен потребител с 

роля мениджър, който разрешава проблема или го назначава на друг 

собственик; 

 Описание на решението. Собственикът описва в системата предприетите 

действия за разрешаването на проблема. Ако не може да се разреши 

проблема се намира временно решение, което също се описва; 

 Затваряне на проблема. Заявката се затваря от вътрешен потребител 

(мениджър или собственик), само когато описаното решение не е временно. 

 

4.4 Модул Управление на промените  

Промяна е действие, свързано с надграждане, добавяне или премахване на 

функционалност в приложния софтуер или хардуерната конфигурация, което не е 

обвързано със събитие, нарушаващо работоспособността на 

софтуера/услуга/хардуерното оборудване. Промяната може да бъде извършена във 

връзка с постъпили заявки. 

Работният процес за управление на промени обхваща следните дейности: 
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 Регистриране на заявка за промяна. Извършва се от вътрешни или външни 

за хелп-деск системата потребители. Външните потребители, които 

регистрират заявки за промяна трябва да са регистрирани. 

 Описание на основанието за промяна. Извършва се от потребителя, 

регистрирал заявката: 

o Необходимост от промяна в работеща функционалност в системата 

(породена например от промени в нормативната уредба); 

o Необходимост от добавяне на нова функционалност в системата; 

o Необходимост от премахване на съществуваща функционалност в 

системата; 

o Необходимост от промени в съществуваща хардуерна конфигурация. 

 Определяне на важността на промяната. Потребителят, регистрирал 

заявката трябва да определели важността на исканата промяна от 

предварително зададен номенклатурен списък.  

 Определяне на собственик на заявката за промяна. Вътрешен потребител 

с ролята „мениджър“ определя собственика на заявката; 

 Определяне на приоритета на заявката. Задава се от вътрешен потребител 

(мениджър или собственик). Задаването на права на външни потребители да 

определят приоритета на дадена заявка се дефинира за конкретния/ите 

проект/и в модул Управление на конфигурациите; 

 Преглед на заявката за промяна. Собственикът на заявката извършва 

оценка на риска, влиянието върху останалите модули/функционалности от 

системата или останалите конфигурационни единици на хардуерната 

конфигурация и се планират дейностите за реализация на промяната.  

 Изготвяне на план за извършване на промяната. Собственикът на 

заявката описва всички необходими дейности, тяхната продължителност, 

график и конкретните изпълнители на задачите. 

 Съгласуване. Собственикът на заявката или мениджър съгласува плана за 

извършване на промяната с потребителя, който я е регистрирал. Ако заявката 

е одобрена, се възлага за изпълнение и нейният статус се променя на 

„Одобрена“; 

 Преглед на промяната. След реализация на промяната собственикът на 

заявката извършва тестове за проверка.  

 Затваряне на заявката за промяна. Ако тестовете за проверка са успешни 

заявката се затваря от вътрешен потребител (мениджър или собственик). 
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4.5 Модул Управление/изпълнение на заявките  

Заявките са различни искания от потребителите, които в повечето случаи се 

отнасят за минимални или стандартни промени (с нисък риск и често случващи се), 

като смяна на парола, заявка за инсталиране на допълнително софтуерно приложение 

на дадена работна станция или искане на информация относно дадена услуга или 

функционалност. Заявки могат да възникнат и във връзка с регистрирани проблеми, за 

чието отстраняване се налага промяна в софтуера. 

Работният процес за управление на промени обхваща следните дейности: 

 Регистриране на заявка за обслужване. Заявки за обслужване могат да 

бъдат регистрирани в хелп-деск системата само от регистрирани външни 

потребители през публичния модул, вход в който се осъществява с 

въвеждане на потребителско име и парола. 

 Определяне на собственик на заявката за обслужване. Вътрешен 

потребител с ролята „мениджър“ определя собственика на заявката; 

 Определяне на приоритета на заявката. Извършва се от вътрешен 

потребител с роля мениджър или собственик съгласно предварително 

дефиниран номенклатурен списък; 

 Изследване, диагностика и изпълнение на заявката. Извършва се от 

вътрешен потребител (собственик); 

 Описание на решението. Собственикът описва в системата предприетите 

действия за изпълнение на заявката; 

 Затваряне на заявката. Заявката се затваря от вътрешен потребител 

(мениджър или собственик) след нейното изпълнение. 

 

4.6 Модул Управление на знанието  

В модул Управление на знанието трябва да има възможност за събиране, 

съхранение и споделяне на знания с цел създаване на база знания (knowledge database). 

Модулът се състои от следните под-модули: 

 Групирана на теми полезна информация за външните потребители – 

„Въпроси и отговори“; 

 Информация относно разрешение инциденти – когато вътрешен потребител 

описва решението на даден инцидент в системата, той може да въведе 
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информацията в модул Управление на знанието посредством бутон Запиши в 

База Знания; 

 Информация относно разрешени проблеми - когато вътрешен потребител 

описва решението на даден проблем в системата, той може да въведе 

информацията в модул Управление на знанието посредством бутон Запиши в 

База Знания. 

В модул Управление на знанието трябва да може да се извършва търсене по 

ключова дума и заглавие на инцидент/проблем. 

4.7 Модул Справки 

Модул Справки трябва да отговоря на следните изисквания: 

 Да поддържа изготвяне на справки по дати, използвани ресурси, статус на 

заявката, работните часове по задачи и др.; 

 Да извежда обобщена информация за времето за отговор по заявки от 

тяхното отваряне до тяхното приключване; 

 Да предоставя стандартен управленски доклад и графично представяне на 

информацията по отношение на подадените заявки и статистика за тяхното 

изпълнение; 

 Да предоставя възможност за преглед на времето на отговор, ескалация и 

други атрибути, по членове на екипа, включени като отговорници в хелп-

деск системата; 

 Да поддържа База Знания (Knowledge Database); 

 Да предоставя възможност за събиране на данни за отработените заявки с 

цел ползване на база знания (knowledge database); 

 Да предоставя възможност за претърсване в базата знания за типични 

въпроси, обичайни или познати проблеми или решения по ключови думи и 

стрингове. 

4.8 Модул Потребители  

Потребителите на системата са няколко групи в зависимост от техните роли и 

права: 

 Външни потребители – служители, оторизирани да регистрират заявки в 

системата; 

 Вътрешни потребители – служители, отговорни за обработката на 

получените заявки. Вътрешните потребители имат следните роли: 
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o Администратори – служители, отговорни за поддръжката на системата, 

нейните потребители и др. 

o Мениджъри – лицата, които определят собствениците на заявките. 

Мениджърите се явяват второ ниво поддръжка в случите, когато 

собственик не може да разреши дадена заявка. 

o Собственици – лицата, отговорни за разрешаването на дадена заявка. 

Собствениците могат да бъдат: 

 Разработчици (програмисти) или хардуерни специалисти; 

 Тестери. 

5 ОПИСАНИЕ НА ДЕЙНОСТИТЕ ПО ПРОЕКТА (ЕТАПИ) 

 

5.1 Проектиране 

Изпълнителят трябва да изготви детайлна техническа спецификация, която 

подлежи на одобрение от Възложителя. В техническата спецификация трябва да са 

описани всички изисквания за реализирането на системата. Изготвянето на 

спецификацията, включва следните основни задачи: 

 Определяне на концепция на информационната система на база техническата 

спецификация; 

 Дефиниране на детайлни изисквания и бизнес процеси, които трябва да се 

реализират в системата; 

 Анализ и оценка на нуждите на Възложителя във връзка с параметрите на 

системата, предвидени в концепцията; 

 Дизайн на потребителския интерфейс на информационната система. 

При документирането на изискванията, с цел постигане на яснота и 

стандартизация на документите, е необходимо да се използва стандартен език за 

описание на бизнес модели – например UML (Unified Modeling Language) или 

еквивалентен. 

Детайлната техническа спецификация подлежи на одобрение от Възложителя. В 

случай на забележки, корекции или допълнения от страна на Възложителя 

Изпълнителят е длъжен да ги отрази в актуализирана версия на спецификацията в срок 

не по-късно от 5 работни дни. 

5.2 Разработка на системата 

Етапът за разработка включва изпълнението на следните задачи: 
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 Разработка на модулите на информационната система, съгласно 

изискванията на настоящата техническата спецификация и детайлната 

техническа спецификация, изготвена от Изпълнителя; 

 Провеждане на вътрешни тестове на системата (в среда на разработчика); 

 Изготвяне на детайлни тестови сценарии за провеждане на приемателните 

тестове за етапа тестване и внедряване на проекта; 

 Изготвяне на план-програма за обучението на потребителите на системата. 

5.3 Инсталация  

Внедряването на системата в реална или пилотна експлоатация ще се извърши в 

офис на „Абати“ АД в град Видин. Изпълнителят трябва да поеме пълна отговорност за 

доставката, инсталацията и привеждане в работно състояние на системата, 

включително консултации по инсталацията и настройката на хардуера и софтуера, 

необходим за системата (доставката на хардуерното оборудване е предмет на отделна 

обществена поръчка). 

5.4 Тестване и внедряване 

Изпълнителят трябва да внедри хелп-деск системата в реална експлоатация в 

работната среда, осигурена от „Абати“ АД. След успешната инсталация на системата в 

среда на Възложителя трябва да се проведат тестове преди въвеждането й в 

експлоатация, целите, на които са да осигурят работоспособността на системата.  

Експерти на Възложителя, съвместно с експерти на Изпълнителя ще извършват 

тестове за приемане на системата (приемателно тестване) съгласно изготвените по 

време на етап Разработка на системата тестови сценарии по съгласуван от двете страни 

график. За приемане на системата трябва да се извършат минимум следните видове 

тестове - функционални, интеграционни и тестове за производителност. В рамките на 

този етап се отстраняват разминаванията между изискванията и функционалността на 

системата, както и на откритите програмни грешки. Тестовете трябва да удостоверяват 

изпълнението на изискванията към системата, залегнали в настоящата техническата 

спецификация. Възложителят приема разработената система с подписването на 

Протокол за съответствие и качество от проведено тестване.  

Забележка: Приемателното тестване трябва да се извърши минимум 10 работни 

дни преди приключване на проекта, за да може Изпълнителят да отстрани 

констатираните несъответствия в разработените функционалности и грешки в кода 

преди крайния срок за договора! 
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5.5 Обучение на потребители на системата 

Изпълнителят трябва да организира и проведе обучение на служители на 

„Абати“ АД за работа със системата преди нейното пускане в реална експлоатация. 

Обучението ще се проведе по одобрената от Възложителя план-програма, изготвена от 

Изпълнителя в предходния етап на проекта. Преди да започне обучението, 

Изпълнителят трябва да е изготвил и предал на Възложителя техническата и 

експлоатационната документация, която ще бъде използвана като обучителни 

материали. 

За целите на обучението Изпълнителят трябва да осигури необходимите условия 

(оборудвана зала и персонални компютри). Разходите за командировки (дневни, пътни, 

нощувки) и за провеждане на самото обучение: наем на зала за обучението, техника, 

лектори, кетъринг, и материалите за обучение са за сметка на Изпълнителя. 

Най-малко 5 работни дни преди датите на обучението, Възложителят ще изпрати 

на Изпълнителя списък на служителите за обучение, за да може Изпълнителят да 

изготви присъствените списъци, които в края на всяко обучение трябва да се предадат 

на Възложителя, заедно със снимки и попълнени анкетни карти за отчетност на 

изпълнението на дейностите по провеждане на съпътстващо обучение.  

 

6 ГАРАНЦИОННА ПОДДРЪЖКА 

Гаранционната поддръжка на системата е със срок 1 (една) година от датата на 

подписване окончателния приемо-предавателен протокол. 

Изисквания към обема на дейностите, включени в гаранционното поддържане: 

 Разрешаване на всички проблеми, които нарушават функционалната 

работоспособност на системата като:  

o Отстраняване на грешки в програмния код и настройките на системата; 

o Съдействие при промяна на настройките на системата; 

 Подобряване на сигурността на системата: 

o Инсталация и пускане в експлоатация на всички подобрения и 

допълнения в текущата версия на системния софтуер; 

o Актуализиране на настройките на системния софтуер и операционните 

системи при разкриване на уязвимости; 

o Създаване и съхраняване на еталонни състояния на инсталацията на 

операционните системи и сървъри при натрупване на промени. 
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 Консултации, относно функционалността на системата; 

 Преглед и оптимизиране на структурата на данните, индексите и 

конфигурациите на базите данни, с цел подобряване на производителността. 

За всички подобрения на софтуера (updates) на всеки 6 месеца Изпълнителят 

следва да предоставя нов инсталационен пакет, като накрая на гаранционния период 

следва да предостави инсталационен пакет на информационната система с включени 

всички подобрения в него. 

7 УПРАВЛЕНИЕ НА ПРОЕКТА 

Изпълнителят трябва да използва добре позната и доказала се методология на 

управление на проекти (например PMBОK, PRINCE2 или други еквивалентни). 

Действията по управление на проекта трябва да включват като минимум: 

 Контролирано и организирано стартиране, изпълнение и приключване на 

дейностите в обхвата на поръчката; 

 Текущ контрол по изпълнението на проектните дейности; 

 Управленски контрол на възможните отклонения по планираните дейности; 

 Осигуряване на добра комуникация между Изпълнителя и Възложителя; 

 Мониторинг на проектните дейности и дейности по административно 

приключване на проекта. 

 

8 УПРАВЛЕНИЕ НА РИСКА  

Участниците трябва да предложат подход за управление на риска по време на 

изпълнение на поръчката, който следва да бъде описан в техническите предложения. В 

предложения подход задължително трябва да са описани подход за идентифициране и 

оценяване на риска.  

Към момента на изготвяне на техническата спецификация, Възложителят е 

идентифицирал следните общи рискове и заплахи за изпълнение на проекта: 

 Непълнота в описанието на бизнес процесите, които следва да бъдат 

автоматизирани от системата; 

 Разработване на грешна/и функционалност/и и/или липсваща/и 

функционалност/и; 
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 Неправилно и неефективно разпределяне на ресурсите на Изпълнителя и 

отговорностите при изпълнението на договора; 

 Липса на ефективна комуникация между Възложителя и Изпълнителя; 

 Забавяне при съгласуване на документи и/или междинни резултати; 

 Нарушаване на графика на изпълнение на проектните дейности, опасност от 

неспазване на срока за изпълнение на настоящата поръчка; 

 Неинформиране на Възложителя за всички потенциални проблеми, които 

биха могли да възникнат в хода на изпълнение на дейностите; 

 Незадоволителни резултати от тестове, водещи до необходимост от промени 

в разработения софтуер; 

 Непостигане на критериите за приемане на проекта - непостигане на 

показателите/индикаторите за успех на проекта. 

 

9 ДОКУМЕНТАЦИЯ 

 

9.1 Техническа документация 

Минимално изискуемата документация по проекта включва: 

 Детайлна техническа спецификация, документираща изискванията към 

системата; 

 Техническа и експлоатационна документация: 

o Ръководство на администратора - включващо всички необходими 

процедури и скриптове по инсталиране, конфигуриране, архивиране, 

възстановяване и други, необходими за администриране на системата; 

o Ръководство на потребителя - детайлно описание на функционалностите 

на системата и начина на работа с тях илюстрирани с 

графики/скриншотове на системата; 

o Описание на базата данни; 

o Описание на изходния програмен код. 

9.2 Протоколи 

Протоколи от изпълнение на различните етапи на проекта, описани в раздел 5 от 

настоящия документ, заедно със съпътстващите ги документи - резултати от 

изпълнението на етапите. 
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9.3 Окончателен доклад 

Изпълнителят трябва да изготви окончателен доклад в края на изпълнението на 

договора. Докладът трябва да съдържа самооценка за общото изпълнение на 

възложените дейности, като се посочи до каква степен са постигнати предвидените 

обща и специфични цели. Трябва да бъде направено пълно описание на всички 

проектни дейности и постигнатите резултати. 

Важно: Изпълнителят трябва да предаде на Възложителя окончателния доклад 

най-късно 5 работни дни преди изтичане срока на договора! 

 

Цялата проектна документация се изготвя на български език и се предава на 

Възложителя на хартиен и електронен носител. 

10 ИЗИСКВАНИЯ КЪМ СЪДЪРЖАНИЕТО НА ТЕХНИЧЕСКИТЕ 

ПРЕДЛОЖЕНИЯ 

Техническите предложения на участниците трябва да съдържат: 

 Описание на софтуерната архитектура на системата; 

 Описание на процесите, които ще бъдат реализирани в хелп-деск системата, 

на база описани в техническата спецификация изисквания;  

 Описание на етапите на изпълнение на поръчката – подходи, инструменти, 

мерки за осигуряване на качеството: 

o За изпълнение на дейностите по разработка на системата участниците в 

настоящата обществена поръчка трябва да опишат в своите технически 

предложения приложим/а подход/методология за софтуерна разработка, 

която ще използват, както и инструментите/средата за разработка и 

провеждане на вътрешните тестове. Участниците трябва да опишат как 

предложеният от тях подход ще бъде приспособен/адаптиран за 

успешната реализация на системата. 

o Описание на методологията за цялостно управление на проекта. 

 Подход за управление на риска, включващ подход за идентифициране и 

оценяване; 

 График за изпълнение на поръчката, в който следва да се конкретизират 

сроковете за изпълнение на всяка дейност и под-дейност от настоящата 

поръчка. Графикът за изпълнение трябва да е съобразен с 

продължителността на поръчката и не може да надвишава 8 (осем) месеца от 
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датата на сключване на договора. Отделни задачи по поръчката могат да 

бъдат изпълнявани и паралелно, доколкото спецификата на поръчката 

позволява това. 

11 РЕЗУЛТАТИ 

Очакваните резултати от изпълнението на настоящата поръчка са: 

 Разработена хелп-деск система; 

 Разработена техническа и експлоатационна документация за системата; 

 Внедрена в реална експлоатация хелп-деск система;  

 Проведено обучение за работа с разработената система. 

12 ИНТЕЛЕКТУАЛНА СОБСТВЕНОСТ 

Всички софтуерни модули, разработени в рамките на проекта, включително 

авторски права, стават собственост на Възложителя след окончателното им приемане. 

Изпълнителят е длъжен да предаде пълния комплект програмни (сорс) кодове на 

системата, архитектура и описание на базата данни, техническа документация и пълна 

инструкция за възпроизвеждане на системата в работещ вид от предоставените 

скриптове и програмни кодове.  
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