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1. ʕ Ά͍͔͔͙͔͒ͤ ͙ ͦ ͋΅͊ ͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙ΎΦ 
͔̇ͤͭΆͪΆͭ ͊͘ ͨͦ͒͒ͪΆ͗͊͟ ό͔͔̆ͨ͒ͫ͟͡ύ е функционална единица в СТЕМО ООД, отговорна за работата 
по разнородни заявки за поддръжка, получени чрез телефонни обаждания, имейли, уеб интерфейс 
или автоматично докладвани от системите за наблюдение на софтуера и инфраструктурата на наши 
клиенти.  

Основната задача на ͔͔̆ͨ͒ͫ͊͟͡ е да осигури доставянето на услуги, свързани с гарантирането на 
работоспособността на системите и услугите на нашите клиенти, съгласно договорените SLA. Това 
включва: 

 

¶ Осигуряване на единична точка за контакт; 

¶ Въвеждане на всички детайли за инцидента или заявката за услуга;  

¶ Провеждане на първоначална проверка и диагностика; 

¶ Разрешаване на инцидент или заявка за услуга; 

¶ Ескалиране на инцидент или заявка за услуга, които не могат да бъдат разрешени в 
рамките на договорения времеви интервал; 

¶ Информиране на клиентите за статуса на обработка на инциденти и заявки; 

¶ Приключване на разрешените инциденти, заявки и други обаждания; 

¶ Провеждане на анкети за удовлетвореността на клиентите; 

¶ Комуникация с потребителите - предоставяне на информация за развитието на 
инцидента, за предстоящи промени или преустановяване на работа и други; 

¶ Обновяване на системата за Управление на съдържанието под ръководството и 

одобрението на Управлението на конфигурациите, ако е договорено. 

Достъпът до ̆ ͔͔ͨ͒ͫ͊͟͡ е възможен по следните комуникационни канали: 

¶ ˹͊ ͼ͙͔ͦͤ͊ͤ͡ ͔͔ͭ͡ͺ͔ͦͤͤ ͔ͤͦͣͪ 0700 17978 ͤ ͊ ͼ͔ͤ͊ͭ͊ ͤ͊ ͎͙ͪ͊͒ͫ͟ ͎͍ͪ͊ͦͦͪ͘ 

¶ ˮ͔͚ͣ͡ supportdesk@stemo.bg 

¶ ͔͔̆ͨ͒͡ ͫ͟ ͙͔ͫͫͭͣ͊ ͊͘ ͍͔͙͔ͯͨͪ͊ͤ͡ ͤ͊ ͊͘Ύ͍͙͔ͭ͟ supportdesk.stemo.bg  

 

˾͊͋ͦͭͤͦ ͍͔͔ͪͣΥ нп ;͊ͫ͊Σ ͔͔ͫ͒ͣ ͙͒ͤ ͍ ͔͙ͫ͒ͣͼ͊ͭ͊ 

24 часа x 7 дни 
Хелпдеск система, 

supportdesk@stemo.bg 
или диспечер на тел. 0700 17978 

 

 

 Конкретното работно време и комуникационни канали, достъпни за даден клиент, зависят от 

съответния договор за поддръжка. 

 

1.1. ˹ ͊ͼ͙͔ͦͤ͊ͤ͡ ͭ ͔͔͡ͺ͔ͦͤͤ ͤ ͔ͦͣͪ 0700 17978. 
Националният телефонен номер е възможност да използвате единен, лесно запомнящ се, избираем 

без код и достъпен от всички мобилни и фиксирани мрежи в цялата страна номер. 

В работно време ще бъдете насочен към гласово меню, което е двуезично - на български и английски 

език. 

mailto:supportdesk@stemo.bg


 
 

Стр. 3 

 

Възможните опции в менюто са: 

¶ ˭͊Ύ͍Ύ͍͔͊ͤ ͤ͊ ͎ͯͫͯ͊͡ ͊͘ ˴͡ ͙͔ͤͭ ͙ͫ ͎͍͒ͦͦͦͪ ͊͘ ͨͦ͒͒ͪΆ͗͊͟ - избирате ˩͒ͤͦ (1). Ще бъдете 

насочен към Диспечер, който ще приеме заявката Ви. 

¶ ˭͊Ύ͍Ύ͍͔͊ͤ ͘ ͎͊ ͊ͪ͊ͤͼ͙͔ͦͤͤ ͙͙͡ ͙͍͘Ά͎ͤ͊ͪ͊ͤͼ͙͔ͦͤͤ ͔ͪͣͦͤͭ - избирате ˨͍͔ (2). 

¶ ˭ ͊͒ ͎ͪͯ ͙͍ Άͨͪͦͫ ͙͙ ͙͡ ͊ ͦ͟ ͫ ͔ ͊ͭͪͯ͒ͤ͘Ύ͍͔͊ͭ ͫ ͙͋ͦͪ͊͘ ͤ͊ ͔ͣͤΌ - избирате ͙́ͪ (3). Ще бъдете 

насочен към оператор. 

При позвъняване на националния номер след 17:30 часа или в почивен ден, директно ще бъдете 

пренасочени към дежурен диспечер. 

1.2.  ˮ ͔͚ͣ͡ supportdesk@stemo.bg 
Имейлът е бърз и удобен начин да изпратите заявка за инцидент. Необходимо е в него да бъде 

включена, следната важна информация: 

¶ Попълнено поле Subject с най-общо описание на проблема. Subject-а на имейла се 

използва за наименование на вашата заявка в системата; 

¶ Данни за: организация, обект, лице и телефон за контакт; 

¶ Описание: отпаднала услуга, неработеща система, повреда или друго;  

¶ За повреден продукт, попълнете: производител, модел, каталожен номер и сериен номер; 

¶ Влияние/обхват на заявката: Върху един потребител, Отдел, Филиал или цялата 

Организация; 

¶ Друга полезна информация: системни логове, условия за проявяване на проблема. 

Изпратете  съобщението на supportdesk@stemo.bg и заявката Ви автоматично ще се регистрира в 

системата, ще се генерира инцидент и ще получите потвърждение. 

 

1.3. ͔͔̆ͨ͒͡ ͫ͟ ͙͔ͫͫͭͣ͊ ͊͘ ͍͔͙͔ͯͨͪ͊ͤ͡ ͤ͊ ͊͘Ύ͍͙͔ͭ͟ ͤ͊ supportdesk.stemo.bg  
СТЕМО ООД предлага на своите клиенти специализирана система (Service Management System) за 

регистриране, обработка и управление на заявки, свързани с IT услуги, продукти и системи.  

 

˨ͦͫͭΆͨΆͭ ͔ ͨ ͔ͪ͘ ͔ͯ͋ ͙͔͙͔ͨͪͦ͗ͤ͡ ͤ ͊ ͔͊͒ͪͫ 

supportdesk.stemo.bg 

 

Това е централно място за регистриране на заявки за IT услуги, които се използват от клиентите на 

СТЕМО.  

По този начин, вие може да имате поглед върху вашите отворени съобщения, както и да проследявате 

цялата история на вашите заявки. 

mailto:supportdesk@stemo.bg
mailto:supportdesk@stemo.bg
https://supportdesk.stemo.bg/
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2. ʕ ͻͦ͒ ͍ ͔͔̆ͨ͒͡ ͫ͟ ͙͔ͫͫͭͣ͊ͭ͊. 
За достъп до системата изберете адрес: supportdesk.stemo.bg. Необходимо е да се въведе валидно 

потребителско име и парола. 

 

Те се получават предварително по имейл от администратор на системата или при регистрация на 

сайта.  

 

2.1.  ˾ ͔͎͙͙͔ͫͭͪͪ͊ͤ ͤ͊ ͍ͤͦ ͔͙͔ͨͦͭͪ͋ͭ͡. 
Регистриране на нов потребител се осъществява чрез избор на бутон α˾ ͔͎͙ͫͭͪͼ͙͊Ύ ͔͎ͫ͊ά. 

 

https://supportdesk.stemo.bg/
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Системата визуализира екран за създаване на акаунт. Потребителят трябва да попълни следните 

полета: 

 

Заявлението за създаване на потребител се валидира от служител на Хелпдеска, като се задават 

права и политики съгласно договора за поддръжка, който клиентът има със СТЕМО ООД. 

 

˽͙ͪ ͔ͨͪͦ͋ͣ͡ ͫ ͔͙͔ͨͦͭͪ͋ͭͫͦ͟͡ ͙͔ͣ ͙͙͡ ͨ͊ͪͦ͊͡Σ ͣͦ͡Ύ ͨ ͙΄͔͔ͭ ͤ͊ ͙͔͚ͣ͡  

supportdesk@stemo.bg 
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2.2.  ˭ ͍͔͊͋ͪ͊ͤ͊ ͨ͊ͪͦ͊͡. 
Ако потребител на портала за поддръжка е забравил своята парола, е необходимо да избере бутон 

α˭ ͍͔͊͋ͪ͊ͤ͊ ͨ͊ͪͦ͊͡έ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Системата визуализира екран, в който потребителят трябва да изпише своето потребителско име и 

да натисне бутон „ˮ͙ͨͪ͊ͭ͘”. Системата изпраща имейл на потребителя, който съдържа нова парола 

за вход в портала.  
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3. ˾͊͋ͦͭ͊ ͫ ͔ͣͤΌͭ͊ͭ͊ ͤ͊ ͙͔ͫͫͭͣ͊ͭ͊ 

3.1. ȹɌɝɞɜɚɕɖɔ əɌ ɛɜɚɠɔɗ  
След Вход в системата потребителя има възможност за допълнителна настройка на  данните в 

профила. Настройките се осъществяват чрез избор на бутон ˸ͦΎͭ ͨͪͦͺ͙͡.  

 
  

След избор на бутона се визуализират данните за профила в отделни секции:  

1) ˿͔͟ͼ͙Ύ ˽͔ͪͫͦͤ͊ͤ͊͡ ͙ͤͺͦͪͣ͊ͼ͙Ύ  

Å Полета ˮ͔ͣΣ ͙͙̅͊ͣ͡ΎΣ ˻͎͙ͪ͊ͤ͊͘ͼ͙Ύ и Email се визуализират, но не са достъпни за 

промяна от потребителя, тъй като те са част от регистрационните данни на 

потребителя;  

Å В полета Телефон, Локация, Длъжност потребителят може да промени / допълни 

информацията.  

  

2) ˿͔͟ͼ͙Ύ ˿͙ͤͣ͊͟ – потребителят има възможност да добави снимка към профила си.  

  

3) ˿͔͟ͼ͙Ύ ˽͔ͪ͒ͨͦ;͙͙ͭ͊ͤΎ – потребителят има възможност за смяна на езика на интерфейса на 

системата.  

  

4) ˿͔͟ͼ͙Ύ ˽͊ͪͦ͊͡ – възможност за смяна на парола. За целта е необходимо да се въведат полета:  

Å Стара парола  

Å Нова парола   

Å Повторно въвеждане на символите за Нова парола  

  

След корекция на данни е необходимо да се избере бутон ˮ͙ͨͪ͊ͭ͘ ͊͘Ύ͍͊ͭ͊͟Φ  
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4. L¢ ˢ͙͍͙ͭ͟ 
 

4.1.  Ƚɛɔɝɦɖ ɝ ɌɖɞɔɎɔ 

Всеки регистриран потребител в зависимост от правата на достъп до системата вижда активите на 

организацията групирани по вид на конфигурация- персонални устройства, сървърна среда, мрежова 

среда и др.  

За всяко устройство има пълна информация - Наименование, сериен номер, модел, притежател на 

устройството/актива, в коя локация на организацията се намира и др. 
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5. ˾͔͎͙͙͔ͫͭͪͪ͊ͤ ͤ͊ ͍ͤͦ͊ ͊͘Ύ͍͊͟ κ ͙ͤͼ͙͔͒ͤͭ 

5.1.  Ƚɛɔɝɦɖ ɟɝɗɟɏɔ  

Регистрирането на инцидент се осъществява чрез избор на бутон ˹͍ͦ͊ ͊͘Ύ͍͊͟ от главния панел. 

Системата визуализира списък с видовете услуги и под-услуги, за които потребителят може да 

регистрира инцидент.   

По подразбиране видовете услуги се визуализират в ͙ͫͨͫΆ;ͤ͊ ͫͭͪͯͭͯͪ͊͟:  

 

 При избор на бутон ˤ ͚͔ͪ͊ͪͻ͙Ύ услугите се визуализират в йерархична структура, тип „Дърво“. На 

най-горно ниво се показват Видове услуги. След избор на стрелката пред конкретният вид услуга, 

системата отваря списък с въведените под-услуги.  

 
  

При избор на бутон ˸͚ͦ͊͊͘͟ услугите се визуализират чрез изобразяване на панели. При избор на 

панел от най-горно ниво „Вид услуга“, системата отваря списък с нови панели, където се визуализират 

Под-услугите.  
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5.2. ȻɚɛɦɗɎɌəɑ əɌ ɐɌəəɔ ɓɌ əɚɎɌ ɓɌɫɎɖɌ ɚɞ ɛɚɞɜɑɍɔɞɑɗ  

Чрез избор бутон  към съответната услуга и опция  „˿Ά͍͔͒͊͊ͤ͘“ се отваря форма за регистриране 

на нова заявка. Задължителните полета за попълване са отбелязани със символ звезда. При 

първоначално регистриране на инцидент от ключов потребител се попълват  следните полета:  

Å ˤ͡ ͙Ύ͙͔ͤ – избор на обхват на инцидента;  

Å ˿͔ͨ΄ͤͦͫͭ – степен на влияние на инцидента върху бизнес процесите съгласно процедурата  

(споразумението) за поддръжка определена в договора с Клиента (SLA);  

Å ˭͎͍͙͔͊͊͡ – кратко описание на инцидента;  

Å ˻͙͙͔ͨͫ͊ͤ – детайлно описание на заявения проблем, начин на възпроизвеждане и очакван 

резултат. Подробното и прецизно описание е ключово за процеса по откриване на проблема, 

насочване към правилния експерт и отстраняването му в кратки срокове;   

Допълнителни полета за попълване, които са видими за някои Клиенти са:  

Å ˽ͦ-͎͒ͯͫͯ͊͡ - избор от падащо меню (специфични за някои от услугите);  

Å ˭͔͎͊ͫͤ͊ͭ͊ ͙͔ͫͫͭͣ͊ – за Клиенти с договор за поддръжка на повече от една система;  

Å ˭͔͎͊ͫͤ͊ͭ ͔ͦͭ͒͡ ς избор от падащо меню;  

Å ˭͔͎͊ͫͤ͊ͭ͊ ͦ͊͟͡ͼ͙Ύ - избор от падащо меню;  

Å ˴͙ͦͤͭ͊ͭ͟ – при необходимост от осъществяване на връзка с Клиента от страна на Изпълнителя, 

има възможност за вписване на контакти;  

Å ˿͙ͨͫΆ͟ ͫΆͫ ͔͎͙͊ͫͤ͊ͭ͘ ͚͍ͯͫͭͪͦͫͭ͊ – избор на устройство/актив, за което се подава заявка; 

Å ˽͙ͪ͊͟;͔͙ͤ ͺ͚͍͔͊ͦ͡ – предоставена е възможност да се прикачи файл, например 

изображение и/или друга информация, която би била полезна и има отношение към описание 

на инцидента;  

При избор на бутон ˮ͙ͨͪ͊ͭ͘ ͊͘Ύ͍͊ͭ͊͟ инцидентът получава уникален пореден номер (ID) и се 

визуализира в списъка със заявки.  
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5.3. Ȱɚɛɦɗəɔɞɑɗəɔ ɐɌəəɔ ɓɌ ɓɌɫɎɖɌ  

След регистриране на нова заявка и отваряне на списъка със заявки се визуализират допълнителни 

данни, които са автоматично попълнени от системата:  

Å ˭͊Ύ͍͊͟І - номер на инцидента (заявката);  

Å ͎̂ͫͯ͊͡ κ ˽ͦ͒-͎ͯͫͯ͊͡ ς крайната услуга, по която е насочена заявката;  

Å ˿ͭ͊ͭͯͫ ς текущия статус на заявката в системата;  

Å ˽͙͙͔ͪͦͪͭͭ ς приоритет на инцидента, съгласно споразумението за поддръжка (SLA) между 

Изпълнителя и Възложителя  

Å ˭͔͎͊ͫͤ͊ͭ ͔ͦͭ͒͡ ς ͭ ͯ͟ ͔ͫ ͍͙͙͙ͯ͊ͪ͊͘͘͡ ͍͔ͤͦͭͦ͘ ͤ͊ ˴͙͔ͤͭ͊͡Σ ͔ͦͭͦ͟ ͔ ͔͎͊ͫͤ͊ͭͦ͘ ͙ͤͼ͙͔͒ͤͭ͊Τ  

Å ˭͔͎͊ͫͤ͊ͭ͊ ͙͔ͫͫͭͣ͊ ς ͭͯ͟ ͔ͫ ͍͙͙͙ͯ͊ͪ͊͘͘͡ ͙͔ͫͫͭͣ͊ͭ͊ ͤ͊ ˴͙͔ͤͭ͊͡Σ ͦ͟Ύͭͦ ͔ ͔͎͊ͫͤ͊ͭ͊͘ ͦͭ 

͊͘Ύ͍͊ͭ͊͟Φ В случай, че към Клиента се поддържа повече от една система, то последната може 

да бъде избрана от падащо меню.  

Å ˻;͍͊͊ͤ͊͟ ͒͊ͭ͊ ͤ͊ ͙ͨͪ͟͡Ό;͍͔͊ͤ ς краен срок, до който се очаква Изпълнителя да приключи 

работа по инцидента. Попълва се при стартиране на работата по инцидента.  
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6. ˽ͪͦͼ͔ͫ ͤ͊ ͦ͋ͪ͊͋ͦͭ͊͟ ͤ͊ ͊͘Ύ͍͊͟  

6.1. ȶɚɘɟəɔɖɌɢɔɫ ɘɑɒɐɟ ȳɌɫɎɔɞɑɗ ɔ ȴɓɛɦɗəɔɞɑɗ  

След разглеждане на информацията от експерта по поддръжка, отговорен за обработката на инцидентите и 

съобразено с договореното ниво на поддръжка, при необходимост приоритетът на инцидента е възможно да 

бъде актуализиран.   

Комуникацията между Клиент и Експерт по поддръжка от страна на Стемо ООД може да се проследи чрез 

отваряне на заявка и преглед на съобщенията в нея.   

  

 

6.2.  ȬɖɞɟɌɗɔɓɔɜɌəɑ əɌ ɓɌɫɎɖɌ/ ȺɞɎɌɜɫəɑ əɌ ɛɌɟɓɔɜɌəɌ ɓɌɫɎɖɌ  

В случаите, когато се налага допълнително описание и/или добавяне на допълнителна информация заявката 

може да бъде променена чрез отваряне и избор на бутон Актуализирай.  
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 Ако заявката е на пауза, активирането й става с появилия се отдолу бутон „Отвори инцидента наново“. 

 

Ако направите актуализация на заявката, можете да нотифицирате диспечерския екип, като натиснете бутона 

„Изпрати като отговор“. 

 

6.3. ȽɞɌɞɟɝɔ əɌ ɓɌɫɎɖɔ ɓɌ ɛɚɐɐɜɦɒɖɌ əɌ ɔəɠɚɜɘɌɢɔɚəəɔ ɝɔɝɞɑɘɔ   

Статусите на регистрирани заявки за поддръжка на информационни системи, внедрени от Софтуерна къща на 

СТЕМО ООД могат да бъдат:  

Å ˭͊ ͦ͋ͪ͊͋ͦͭ͊͟ – първоначалния статус, който се записва по подразбиране при регистриране на 

заявка и/или статуса след допълнително уточняване от страна на Заявителя;  

Å ˭͊ ͯͭͦ;͔͙͔ͤͤ – статус, който може да избере само служител на Изпълнителя, с цел да поиска 

допълнителна информация (уточнение) от  Заявителя;  

Å ˻͍͋ͪ͊͋ͦͭ͊ ͔ͫ – статус, който може да се избере само от служител на Изпълнителя, като се попълват 

и други свързани данни;  

Å ˾͔͊ͪ͘΄͔ͤ – статус, който може да се избере само от служител на Изпълнителя, с което информира 

Клиента, че проблема е решен, но изисква от Клиента да потвърди, че решението го удовлетворява.  
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Å ˻ͭ͊͊ͤ͊͘͟ ς при отваряне на заявката тя може да бъде отказана от Заявителя чрез бутон избор на 

бутон Откажи, когато проблемът е отпаднал. Заявката може да бъде отказана само, ако е в статус 

Заявена.  

Å ˽͙ͪ͟͡Ό;͔ͤ͊ – статус, който може да се избере както от служител на Изпълнителя, след предприети 

действия за отстраняване на проблемите по заявката и/или добавянето на функционалност, така и 

от служител на Заявителя след като се е уверил, че проблемите по заявката са отстранени.   

7. ˨͔͙ͦͯͣͤͭ͟  
В секция Документи се намира списък с прикачени файлове на всички документи, ръководства и инструкции, 

които имат отношение към потребителите на системата.   

  

8. ˮ͘ͻͦ͒ ͦͭ ͙͔ͫͫͭͣ͊ͭ͊  
Изход от системата се осъществява като се затвори текущия браузър или се избере ˮ͘ͻͦ͒ от главното меню:  

 


