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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 договор за предоставяне на  БФП №BG16RFOP002-2.001-1238-C01, финансиран от 

Оперативна програма „Иновации и конкурентоспособност“, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския фонд 

за регионално развитие. 

Този документ е създаден с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Иновации и конкурентноспособност” 2014-

2020, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския фонд за регионално развитие. Цялата отговорност за 

съдържанието на документа се носи от „Абати“ АД и при никакви обстоятелства не може да се приема, че този 

документ отразява официалното становище на Европейския съюз и Управляващия орган. 
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Образец на оферта за участие в процедура “Избор с публична покана” по реда на чл.50, 

ал.1 от ЗУСЕСИФ 

 

 

ДО  
________________________ 
(Бенефициент- наименование) 

________________________ 
(Адрес на бенефициента) 

 

 

О Ф Е Р Т А 

 

 

ОТ:________________________________________________________________________ 
(наименование на кандидата) 

 

за участие в процедура „Избор с публична покана“ за определяне на изпълнител с предмет: 

 “ Разработка, доставка и инсталиране на хелп -деск система” 
(наименование на предмета на процедурата) 

 

с адрес: гр. _____________________ ул._______________________, № ______________,  

тел.: __________________, факс: ________________, e-mail: _______________________ 

регистриран по ф.д. № __________ / _________ г. по описа на __________________ съд,  

ЕИК /Булстат: _____________________________,  

представлявано от _____________________________________________, в качеството му на 

___________________________________. 

 

 

УВАЖАЕМИ ГОСПОДА, 

 

С настоящото Ви представяме нашата оферта за участие в обявената от Вас процедура 

за определяне на изпълнител с предмет:  

 

“ Разработка, доставка и инсталиране на хелп -деск система” 
(наименование на предмета на процедурата) 

Декларираме, че сме разгледали документацията за участие и сме запознати с 

указанията и условията за участие в обявената от Вас процедура. Съгласни сме с поставените 

от Вас условия и ги приемаме без възражения. 

 

Запознати сме и приемаме условията на проекта на договора. Ако бъдем определени 

за изпълнител, ще сключим договор в нормативноустановения срок. 

Заявяваме, че при изпълнение на обекта на процедурата ______________________ 

подизпълнители.                                                                                           ще ползваме/няма да ползваме 
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Предлагаме срок за изпълнение на предмета на процедурата ________________ 

календарни дни/месеца, считано от датата на подписване на договора за изпълнение. 

 

Декларираме, че представената от нас оферта е валидна до ________________ 

(посочва се срокът, определен от бенефициента в публичната покана). 

 

 

 

 

ТЕХНИЧЕСКО ПРЕДЛОЖЕНИЕ 

 

 

Относно изискванията и условията, свързани с изпълнението на предмета на 

настоящата процедура, ще изпълним следното: 

 

Изисквания и условия на 

___________________________________ 
(наименование на бенефициента) 

Предложение на кандидата 

Марка/модел/производител/тех-

нически характеристики 

Забележк

а 

Изисквания към изпълнението и качеството 

на стоките / услугите / строителството: 

 

Функционални характеристики: 

 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); 

  

http://www.eufunds.bg/


   
 

 ------------------------------------------------------ www.eufunds.bg ------------------------------------------------------ 

 

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 договор за предоставяне на  БФП №BG16RFOP002-2.001-1238-C01, финансиран от 

Оперативна програма „Иновации и конкурентоспособност“, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския фонд 

за регионално развитие. 

Този документ е създаден с финансовата подкрепа на Оперативна програма „Иновации и конкурентноспособност” 2014-

2020, съфинансирана от Европейския съюз чрез Европейския фонд за регионално развитие. Цялата отговорност за 

съдържанието на документа се носи от „Абати“ АД и при никакви обстоятелства не може да се приема, че този 

документ отразява официалното становище на Европейския съюз и Управляващия орган. 

3 

 Автоматично конвертиране на 

HTML в неформатиран текст 

(повишена сигурност за 

чувствително съдържание и по-

лесно търсене); 

 Автоматични отговори към 

потребителите по предварително 

зададени критерии; 

 Имейл известия към екипа по 

поддръжка за нови заявки или 

последващи отговори от 

потребителите; 

 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 дo 

заявките и права на различните 

нива на обслужване; 

 Препращане на заявки към други 

имейл адреси; 

 Предоставяне на справки, 
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статистики и доклади с графично 

изображение. 

 

Да притежава 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). 

 

Системни характеристики: 

 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; 

 Поддържане на потребителски 

профили (акаунти), потребителски 

групи и роли; 

 Имейл известия към 

администраторите. 

 

Допълнителни изисквания: 
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Заявки за обслужване   

 При регистриране да присвоява на 

заявката следните свойства като 

минимум: уникален номер, приел, 

отговорник, 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. 

Работен поток (Workflow) 

 Да поддържа автоматично 

известяване на потребителя при 

регистриранe 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 

отговорника.  

 Да поддържа автоматична проверка 

на нововъведената заявка за 

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

еднотипни заявки.  

Справки 

 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.  

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. 

 

Експорт на данни 

 Да предоставя възможност за експорт 

на данните от системата в подходящ 

формат (xls., doc, pdf.) с цел 

предоставянето им на Ръководството 

за всички справки, статистики, 

доклади и обобщения 
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Обучение, инсталация и предаване 

  

Изисквания към гаранционната и 

извънгаранционната поддръжка (ако е 

приложимо): 

 Изпълнителят следва да осигури мин. 

12 месеца гаранционна поддръжка. 

 По време на поддръжката 

Изпълнителят следва да отстранява 

всички възникнали грешки и 

проблеми, свързани с нормалното 

функциониране на системата, за своя 

сметка. 

 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. 
 

  

Изисквания към документацията,  

съпровождаща изпълнението на предмета 

на процедурата (ако е приложимо):  

 Изпълнителят следва да изготви и 

предаде инструкция за инсталация и 

администриране, както и ръководство 

за потребителя. 
 

  

Изисквания към правата на собственост и 

правата на ползване на интелектуални 

продукти (ако е приложимо). 

 Изпълнителят следва да предаде 

пълен комплект изходни кодове на 

информационната система, въведена 

в реална експлоатация. 

 С окончателното предаване на 

информационната система се 
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предават и авторските права за нея, 

които стават собственост на 

Възложителя(Бенефициента). 
 

Изисквания за обучение на персонала на 

бенефициента за експлоатация : 

 Изпълнителят има задължение да 

направи обучение на потребителите 

за работа със системата преди пускане 

в реална експлоатация. 
 

  

Подпомагащи дейности и условия от 

бенефициента (ако е приложимо).  

 Възложителят (Бенефициентът) ще 

осигури необходимия хардуер и 

оборудване и ще даде съответните 

достъпи, за да може Изпълнителят да 

инсталира компнентите на 

информационната система за 

пускането й в реална експлоатация. 

 Инсталирането на системата ще бъде 

осъществено в офис на дружеството в 

гр. Видин 
 

  

Други:  

 Изпълнителят има задължение да 

инсталира информационната система  

  

 

При така предложените от нас условия, в нашето ценово предложение сме включили 

всички разходи, свързани с качественото изпълнение на предмета на процедурата в описания 

вид и обхват, както следва: 

 

 
 ЦЕНОВО ПРЕДЛОЖЕНИЕ 

 
І. ЦЕНА И УСЛОВИЯ НА ДОСТАВКА 

 

Изпълнението на предмета на процедурата ще извършим при следните цени: 

 

№ Описание на доставките/услугите/ 

дейностите/ строителството 

К-во /бр./ Единична цена 

в лева 
(с изключение на 

Обща цена в лева 

без ДДС (не се 

попълва при извършване 
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процедурите с 

предмет услуги) 

на периодични доставки) 

1 Разработка, доставка и 

инсталиране на хелп -деск 

система 

1 бр.   

 

За изпълнение предмета на процедурата в съответствие с условията на настоящата 

процедура, общата цена1 на нашата оферта възлиза на: 

 

Цифром:__________________ Словом:__________________________________ 
(посочва се цифром и словом стойността без ДДС) 

 

Декларираме, че в предложената цена е спазено изискването за минимална цена 

на труда (за случаите, когато процедурата е за избор на изпълнител на договор за строителство). 

 

 

ІІ. НАЧИН НА ПЛАЩАНЕ 

Предлаганият от нас начин на плащане е, както следва: __________________________ 
( описва се) 

 

При разминаване между предложените единична и обща цена, валидна ще бъде 

общата цена на офертата. В случай че бъде открито такова несъответствие, ще бъдем 

задължени да приведем единичната цена в съответствие с общата  цена на офертата. 

 

При несъответствие между сумата, написана с цифри, и тази, написана с думи, важи 

сумата, написана с думи. 

 
 

Като неразделна част от настоящата Оферта, прилагаме следните документи: 

 

1. Декларация с посочване на ЕИК/Удостоверение за актуално състояние; 

2. Декларация по чл. 53, ал. 2, от ЗУСЕСИФ; 

3. Доказателства за икономическо и финансово състояние (ако такива се изискват); 

4. Доказателства за технически възможности и/или квалификация (ако такива се 

изискват); 

5. Декларация за подизпълнителите, които ще участват в изпълнението на предмета 

на процедурата и дела на тяхното участие (ако кандидатът е декларирал, че ще ползва подизпълнители); 

6. Документи по т. 1, 2, 4, 5 за всеки от подизпълнителите в съответствие с 

Постановление №118 на Министерския съвет от 2014 г. (когато се предвижда участието на 

подизпълнители); 

7. Документ за закупена документация за участие (ако такава се изисква); 

8. Други документи и доказателства, изискани и посочени от бенефициента в 

документацията за участие; 

                     
1 Не се посочва при извършване на периодични доставки. 
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ДАТА: _____________ г.   ПОДПИС и ПЕЧАТ:______________________ 

___________________________________________ 

(име и фамилия) 

___________________________________________ 

(длъжност на представляващия кандидата) 
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