UHDOPMALLMOHHO Bx.N930-00-83/25.03.2024
OBCAYXBAHE

Coduna

3asaBKa

no pavxoe 002060p Ne PJI-14-40 om 29.05.2023 2.
(6x. Ne I10-16-2224/29.05.2023 2. na ,, Hugpopmayuonno obcnysiceane “ A/])

Io3uuus ot
nr-2024r.:

Ne no peo om III"

13

Onucanne Ha
JeHHOCT/IPoeKT
ceriacuo IIT:

Llenmwvp 3a obcnysceane na kpaunu nompebumenu (Service Desk)

CPV xon

72253000-3

H3nckBane 3a
AOCTHII 10
KJIacHpHOHEpana
nHpopmManus

JA/HE

HE

Croiinoct: (cmounocmma cieosa oa
cvomeemcmea Ha 3anodicenama 6 Ilnan-

epaghuxa) 6e3 JJC

1403 200,00 ns., om xoumo:
3a 2024 2. — 370 000,00ns.
3a 2025 2. — 504 000,00 ns.
3a 2026 2. — 529 200,00 ns.

Hauun 3a niamane: (eOHokpammo, Ha
yacmu, nepuooudHo, aéancoeo ulu op.)

Ilepuoouuno, kakmo creosa:

®  3a nepuooa 23.03.2024 2. - 30.06.2024 2. cneo
noonuceane Ha npuemo-npeoageameineH NPOMOKON NO
yr. 6 om 0o2080pa, yOocmogepasauy npuemawe Ha
yenyaume 3a  nepuoda u paxmypa Ha cmouHocm
130 000,00 ne. 6e3 JIJC 3a cvomeemuus nepuoo.

e  3a nepuooa 01.07.2024 2. - 30.09.2024 2. cneo
noonuceéane Ha npuemo-npeoasamenet HPOMOKON NO
yn. 6 om O0oz080pa, yoocmosepagawy npuemawe Hd
ycayeume 3a nepuoda u (akmypa Ha cmouHocm
120 000,00 ne. 6e3 JI]C 3a cvomeemuus nepuoo.

®  3a nepuooa 01.10.2024 2. - 31.12.2024 2. cneo
noonuceamve Ha npuemo-npeoasamene HNPOMOKON HO
y1. 6 om 0o02080pa, yYOoCmoeepAasawy npuemane Ha
yeayeume 3a nepuooa 01.10.2024 2. - 08.12.2024 2. u
gaxmypa na cmovinocm 120 000,00 ne. 6e3 JJIC 3a
nepuooa 01.10.2024 2. - 31.12.2024 2.

® 3a nepuooume 01.01.2025 2. - 31.03.2025 2,
01.04.2025 2. - 30.06.20252. u 01.07.2025 2. -
30.09.20252. cneo  noonuceawe  HA  NpuUeMo-
npedasamenen npomokon no uwi. 6 om 002080pa,
YOOCmosepA6aw npuemane Ha ycity2ume 3a CbOmeemHus
nepuoo u ghaxmypa na cmoiinocm 126 000,00 ne. 6e3 JJJIC
3a cbomeemHus Nepuoo.

® 3a nepuooda 01.10.2025 2. - 31.12.2025 2. cneo
noonuceéane Ha npuemo-npeoaséameneH NPOMOKON NO
yn. 6 om O0Oozoeopa, yoocmoeepsasauy npuemaHe Ha
yeayaume 3a nepuooa 01.10.2025 2. - 08.12.2025 2. u
¢axmypa na cmoiimocm 126 000,00 ne. 6e3 JAC 3a
nepuooa 01.10.2025 2. - 31.12.2025 .

e  3a nepuooume 01.01.2026 2. - 31.03.2026 .,
01.04.2026 2. - 30.06.20262. u 01.07.2026 o -
30.09.2026 2. cneo  noonuceawe - HA  NpUEMO-
npeoagameneH npomokon no i 6 om 002080pa,
Yyoocmoeepaeaw npuemare Ha yciyzume 3a CbOMEemHua
nepuoo u ghaxmypa na cmoiinocm 132 300,00 ne. 6e3 JJIC
3a CLOMBEMHUA NePUOO.

3annyaBaHuATa B OKYMEHTUTE Ca HA OCHoBaHMe un. 4 ot O6wusa pernameHT
OTHOCHO 3awuTaTa Ha gaHHuTe — PernameHT (EC) 2016/679.




e 3a nepuooda 01.10.2026 2. - 31.12.2026 2. cneo
noonuceéane Ha npuemo-npeoasamenex NPOMOKON NoO
y1. 6 om Ooecoeopa, ydocmoeepseawy npuemane Ha
yeayeume 3a nepuooa 01.10.2026 2. - 08.12.2026 2. u
¢axmypa na cmounocm 132 300,00 ne. 6e3 JUIC 3a
nepuoda 01.10.2026 2. - 31.12.2026 2.

Cpok Ha m3nbJHenHne: (om dama — 0o
oama unu 6 mMeceyu, ako He e 068bP3aH C
KOHKpemHa 0ama)

om 23.03.2024 2. 00 31.12.2026 .

I'apaHIHOHEH CPOK:

HeNnpuioHCumMo

OTtuuTaHe: (nepuoduyHo — nocoyea ce

nepuoo, eOHOKpamHo, Cpox 3a omuumade,

omuemnu OOKyMeHmu)

Iepuoouuno, kakmo cneoea:

1. 3a 2024 2. ¢ noonuceane na npuemo-npedasameneH
npomokon no 4i. 6 om 002080pa, YOoCmMoGepaAsauy
npuemane Ha ycuyaume, Kakmo cieoea:

* 3anepuooa 22.03.2024 2. - 30.06.2024 2.;

e  3anepuooa 01.07.2024 2. - 30.09.2024 2.,

® 3a nepuooa 01.10.2024 2. - 08.12.2024 a.;
Metinocmume no npedocmassne Ha yciyzume 3a nepuooa
09.12.2024 2. - 31.12.2024 2. ce omuyumam 3ae0HO CbC
cneosawuss  omyemen  nepuoo  01.01.2025 2. -
31.03.2025 2., kamo 3a max He ce ObINCU 3aniauane.

2. 3a 2025 2. c noonuceane na npuemo-npedasamenet
npomokon no 4i. 6 om 002080pa, yoocmogepagauy
npuemane Ha yciyume, KaKkmo cieosa:

e 3anepuooa 01.01.2025 2. - 31.03.2025 2.;

e 3anepuooa 01.04.2025 2. - 30.06.2025 2.;

e 3anepuooda 01.07.2025 2. - 30.09.2025 2.,

e 3a nepuooa 01.10.2025 2. - 08.12.2025 2.,
Jeiinocmume no npedocmassame na yciyzume 3a nepuooa
09.12.2025 2. - 31.12.2025 2. ce omyumam 3ae0HO CbC
cneogawuss  omuemen  nepuoo 01.01.2026 2. -
31.03.2026 2., kamo 3a mAx He ce ObJINCU 3aNNAUaHe.

3. 3a 2026 2. c noonuceane na npuemo-npeoasameneH
npomokon no 4i. 6 om 00z08opa, yoocmogepsgauy
npuemawe Ha yciyume, Kakmo cieoea:

3a nepuooa 01.01.2026 2. - 31.03.2026 2.,

3a nepuooa 01.04.2026 2. - 30.06.2026 2.,

3a nepuooa 01.07.2026 2. - 30.09.2026 2.,

3a nepuooa 01.10.2026 2. - 08.12.2026 2.;

e 3a nepuooa 09.12.2026 2. - 31.12.2026 2. (be3
gunancos anzaicumenm)

Ilpunoxenns: (nanp: mexuuvecku
napamempu, 06pazyu na omvemHu
doxymenmu)

Texnuuecku napavempu

Hacrosimara 3asBKa 2 ce H3N'bJIHH NPH YCJIOBHATA HA NpHIokKeHuTe TeXHHYECKH napaMeTpH.

3ASIBKATA e U3STOTBEHA U CBI'JIACYBAHA OT:

Koopmmarop o 3asiBKaTa:




PbKkoBOAHTE I HA MPOEKT/AEHHOCT MO
3asiBKaTa (Hanp: IpeAcTaBUTeN Ha
JUPEKLUATa — 3aBUTEN):

3ASBKATA e OIOBPEHA OT:

PbKxoBoaHTE)I HA JOrOBOPA OT CTPaHA HA
BB3JIOXKHUTEJIA:

3ASIBKATA e IIPUETA 3A U3ITBJIHEHUE OT U3ITBJIHUTEJIA:

Koopaunarop ot ,,Madopmannonno
obcayxBane* A/l nmo 3aaBKaTa

PbkoBoanTE]1 HA HPOEKT/AEHHOCT O
3asiBKarTa

PnKkoBoaHuTeEI 10 H3N'BJIHEHHETO HA
Horosopa ot ,,Mndopmanuonno
obcay:xxBane* AJl




TEXHUYECKU TAPAMETPHU
3A
HEHTBHP 3A OBCJIYXKXBAHE HA KPAUHU ITIOTPEBUTEJIU (Service Desk)

I. MNPEAMET

Hacrosimute TexHWUYecKkn mapamMeTpu AeQUHUpaT W3UCKBaHUATA Ha BB3moxurens —
Hanmonanmua 3apaBHoocuryputenHa kaca (H30K) BBB Bpb3ka ¢ mpeaocTaBsHe Ha yciyraTa
,.L{eHTBp 3a oOcmyx)BaHe Ha KpaitHu oTpeduTesm (Service Desk)™.

IL. HEJI

[{enTa Ha MpoeKTa € ocUTypsiBaHe Ha KOHTaKTeH IeHTHp (Service Desk) 3a moamomarane
W3MO0JI3BaHETO Ha YCIYTHWTe, MpefocTaBsHM oT HaruoHanHata 31paBHOOCUTYpUTENIHA Kaca.
Exuner Ha MO AJ] crienBa 1a oka3Ba METOOJIOTHYECKA W TEXHOJIOTHYHA TTOMOII HA KpaitHUTE
notpedbutemn B H30K/P3OK, morosopuute Ha H3OK mapTHROpH W TAIMEHTHTE OTHOCHO
M3MOJI3BaHUTE CUCTEMH U YCITyrd. KOHTaKTHUST IEHTH Ce sBsIBa €MHHA IIEHTpaIN3upaHa TOUKa
3a Bpb3Ka, KaTo Mpu HEOOXOAUMOCT MPEHACOYBA MOCTHIIUIUTE 3aSBKH KbM aHTOKUPAHUTE JTUIA
10 Tpe/IoCTaBsiHE Ha KOHKPETHUTE YCIIyTH. B mpoekTa ce BKIIIOUBa U 00CIIy)KBaHe Ha 3asBKU Ha
kpaitau notpedutenu ot H30K u P3OK 1o oTHoeHne Ha Bb3HUKHAIM TPOOIeMHU/3aTpyAHEHUS
3a W3NOJI3BaHE Ha mepudepHa TexXHUKa, pabOTHUTE CTAHIMUA U COPTYEpHH TNPOJIYKTH Ha
pabOTHUTE MECTa Ha MOTpeOUTENNTE.

III. TEKYIIO HOJIO)KEHUE

Kem nacrosmust moment H3OK pasmornara ¢ LlenTsp 3a oOciyxkBaHe Ha KpaiHU
notpedutenu (Service Desk). [IpoekThT ce M3MBIHSABA MO MpeaocTaBsHa 1Mo jgoroBop PJI-14-
253/23.12.2019 r. (I10-16-299/23.12.2019 r. Ha MO AJl), ckmouen Mmexnay HammonaiHarta
3JIpaBHOOCHUTYpHUTETHA Kaca 1 MHpopMmarmonHo oOcayxBane AJl.

IV. OBXBAT HA YCIIYI'ATA
B o6xBata na npoekta MO AJl ocurypsiBa eIuHHA TOYKa 32 KOHTAKT, KAKTO CJIe/IBa:

e Cucrema 3a ynpasienue Ha 3asBku (CY3) ¢ peskuM Ha JIOCTHII 3a HOTPEeOUTEIUTE
365/24/7. Omnpenenenn ot H30K cmyxkutenn me ObAaT perucTpupaHd Karo
notpedutenu 3a padora cbec CY3 ot U3nbiaautens;

e Enunen tenedoHeH HOoMep, KOWTO mpurexaBa (yHkiuoHanHoctTa Ha .,Call
Center noctbren B pabotHo Bpeme ot 9:00 4. 1o 17:30 4., B pexxum 5x8 (et
paboTHU AHM B ceIMHUIIATa IO oceM dYaca Ha JieH). Ilpu BXonsino moBUKBaHe,
o0aXIaHEeTO ce pas3mpeiesisi KbM cBoOOoAeH oneparop. ToBa mo3BosisiBa nmo-0bp30To
U Ka4eCTBEHO OOCIIyKBaHE Ha MOTpeOHuTeNckuTe obakmanus. Beska mocrrenumia
3asiBKa upe3 oOakIaHe Ha eTUHHUS TeJeOHEH HOMEp Ce BBBEXK/a OT omeparopa
Ha 1O A/l B CVY3.

AnraxumenT Ha H3OK e monaBane Ha 3asBKM B 00XBaTa Ha MPOEKTa M OKa3BaHe Ha
chaeiictBue Ha exkuna Ha MO AJl mpu HeoOXoAMMOCT OT NpeNOCTaBsSHE Ha HeoOXoJaumara
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uHpopmanus 3a paspenraBane Ha noaanenu 3asBku. H30K ocurypsiBa Ha exunure Ha 1O A/l
oTjaiedeH M (PU3MUYECKH JIOCTBI O CBOUTE CTPYKTYpH/MOJpa3JelieHHs HAa TEepUTOpUsTa Ha
CTpaHaTa 3a U3I'bJIHEHNE Ha JeHHOCTUTE B 00XBaTa Ha IIPOEKTa.

JlefinocTuTe B 00XBaTa Ha MPOEKTa, KOUTO ce u3mbiHsBaT oT MO AJ] ca:

[Ipuemane Ha o0ax/aHWs W OKa3BaHE Ha METOJIOJIOTMYECKa M TEXHOJOTWYHA
oMot Ha Kpaitaure norpedburem B H30K/P30OK, morosopumte Ha H3O0K
MapTHHOPH U MAIUEHTUTE OTHOCHO M3MOI3BAHUTE CUCTEMH U YCIIYTH.

Bewuku npueTn 3asBKu ciieqiBa fia ce peructpupar ot ekurna Ha MO AJ[ B CY3.
Exuner Ha O AJl npocnensiBa B CY3 BCHUKM IOJyYEHH 3asBKH JI0 TSIXHOTO
II'BJIHO pa3peliaBaHe.

[Ipr HEOOXOAMMOCT MpeHacoYBa MOCTHIIMIIN 3as8BKH KbM aHTOKHUPAHHUTE JTUIA TI0
MpeIoCTaBsiHE Ha KOHKPETHUTE YCITYTH.

[Ipy  HEOOXOAMMOCT eKHUIOBT MO MPOEKTa  ecKaidpa  BBH3HUKHAIMS
npobiem/mogaaeHara 3asBka kbM 1mo-Bucoko HuUBO B H30K u MO AJl ¢ men
mpearprueMane Ha CBOeBPEMEHHU JeHCTBHUS.

[IpenocTaBsiHe Ha TexHUYeCKa HH(MOPMAIIUS U KOHCYJITAIIHS Ha TOTPeOUTENnTE HA
H30K, no Tenedon u Ha MsIcTO, 110 OTHOIIIEHUE Ha pabOTHU CTaHIINHU, TiepudepHa
TEXHUKA W H3MONM3BaHU COMTYyepHU MPOMYKTH 3a HYKIUTE Ha €KETHEBHUTE
JIEHOCTH Ha eKCIIePTHUTE.

MO AJl cnenBa na moaabpika, MpEUHCTATMpa W OOHOBSIBA ONEPAIMOHHUTE
CHUCTeMH Ha KpallHUTe pa0OTHU CTAHIIUU, CHOOPA3eHO C aKTyaTHUTE BEPCHH HA
ONEPAIlMOHHUTE CHUCTEMH, JIMIleH3uOHHaTa ocurypesoct Ha H3O0K wu
n3uckBanusita Hra HMUMUC.

Nucranupane u koH(pUTYpUpaHe HA paOOTHU CTAHIIHH.

[Ipu nomaBane Ha 3asBKH, CBBP3aHH C HOpMaIHATa padoTa Ha MHCTAJTUPAHUTE IO
paboTtHUTE cTaHIUu codpryepHu mpoayktu mo mecta B H3OK/P3OK, ciienBa jia ce
U3BbpIIBA MbPBOHAUAJIHA JUArHOCTHKA IIOCPEACTBOM OCUTYpPEH OTJalleyeH
nocThll. [Ipn HEBB3MOKHOCT 3asBKara Ja Obae oOpaboTeHa OTAAJIEUYeHO Ce
MHUIUUPA NOCELIEHUE Ha MSCTO.

Excnepture nHa MO AJl paGoTsaT B TsACHA BpB3KA C aHTKUPAHUTE JHIA IO
U3BBbHrapaHIMOHHATA W TapaHlMOHHATa MOAJpbKKAa Ha pabOTHU CTAaHUUU U
nepu(epHa TEXHUKA, KAaTO OCHIIECTBSIBAT IpsSKa BPb3Ka W IPOCIENsBAT BCSIKa
3asiBKa 3a CepBU3HMpAHE/peMOHT/3aMsHa [0 NBIHOTO U 3aTrBapsHe. [lpu
HEO0OXOJIMMOCT OT CEepBH3UpaHe/TOAMsIHA Ha TexHuKa ekcrepTbT Ha MO AJl,
CBbBMECTHO C oOTOpu3upaHoTo oT crpaHa Ha H3OK nume 3a chOTBETHOTO
MO/Ipa3/iesIeHue/CTPYKTypa MOMBIBAT KOHCTATUBEH IPOTOKOJN 3a CEepBU3HpAHE,
coraacHo [lpunoxenue 1, u nedexTrpanara TeXHUKa ce MPeIOCTaBs 32 PEMOHT Ha
aHTKUpaHWUTE JIUIA 110 U3BbHIApaHI[MOHHATA U rapaHIMOHHATA MOJJIPHKKA HA
paboTHHU cTaHIUM W NepudepHa TexHuka. [Ipu KoHcTaTHpaHa HEOOXOAUMOCT OT
MOJIMsTHA/3aMsIHa Ha TEXHHWKA M W3BBHPIIBAHETO M Ce IOJIKMCBA MPOTOKOJIA IO
[Tpunoxenue 1.



V. U3UCKBAHUS KBM U3ITBJIHEHUETO
1. M3mbnaHUTENAT cleBa Jla OCHTYpH pa3pellaBaHe Ha Ipoblemu B oOxBara Ha
HACTOSIIHS MPOEKT, NMPH MMOCThIMIA 3asBKa oT onpeaeneaute or H30K nuna wim ot crpana Ha
€KHIIa 110 HACTOSIIHUS MPOEKT, ChIVIACHO BpEeMEHaTa 3a peaklMs W OTCTpaHsABaHE, MOCOYCHH B
Tabmiara mo-Ja0.y:

IIpuopurer Onucanne Bpeme 3a Bpeme 3a
peaknus OTCTpPaHABaHE

Bucox/Kpuruuen | [Ipo6GieM, 3acira BCHYKH KpaiHH Jlo 1 4ac Ho-1 palfl mew

notpeburemn B H30K.
Cpenen [IpobneM, Kko#TO BB3AEHCTBA BBPX
P P ’ Xy Jlo 2 yaca Jlo 3 pab. auu
OT/IeJ1 WU JIOKAIHSL.
Hucwk [Ipobnem, KOHWTO BB3JACHCTBA BBHPXY

Jlo 4 yaca Jlo 5 pab. nau

CAUHHUYHH l'IOTpGGPITCJ'IH.

3abenexcku:

e JleiiHocTuTe ce ockiecTBIBaT B paboTHO Bpeme oT 9:00 4. 10 17:30 4., B pexxum 5x8 (et
paboTHM JTHHU B cEIMHUIIATA 10 OCEM Yaca Ha JIeH);

e IlpuopuTersT ce ompenelns OT 3asBUTENA, KaTo Clle]l aHAINW3 OT CTpaHa Ha €KCHEPTH OT
HO AJl, 3a1aneHusaT npuopuTeT MoXe J1a Ob/ic CMCHEH;

e Bpemero 3a peakmus ce OTYATA OT MOMEHTa Ha cChoOImaBaHe 10 MOMEHTa Ha
NOTBBPIXK/IaBaHE HAa perucTpupanero Ha 3asskara ot 1O AJ] B CV3;

e Bpemero 3a 0TCTpaHSBaHE CE OTYMTA OT MOMEHTA Ha MOTBBPIK/IaBaHE HAa IPUEMAHETO HA
3asBKaTa (WM clie]l H3THYaHe BPEMETO 3a peakilus) 10 MOMEHTa Ha BH3CTAHOBSBaHE Ha
HOpMastHaTa paboTocnocoOHOCT.

2. Ilpu nmogaBane Ha 3asBka B CY3 3aABDKUTEIHO C€ MpaBH MOApOOHO ONMMCAaHWE HA
BB3HUKHaIHSA IpobieM/ HeoOXOJUMOCT, YTOYHSBa C€ THIIAa Ha 3asiBKara - MOMAPHKKA HIA
npomsina. KoraTo 3asBKara € THII ,,IOAAPHKKA™ (M3M0J13Ba CE MPHU 3aTPYAHEHHUS C €KEIHCBHUTE
3aJIbJDKEHUS] Ha NOTpeOUTEMTE), C€ MOcOYBa M HEHHMS IPUOPUTET, KOMTO ce choOpassiBa ¢
OmMCaHOTO B ropHara Tabnuna. Koraro 3asBkara e Tvi ,,ipomMsiHa“ (M3110J13Ba Ce 3a 3asIBKH, KOUTO
HE Ca CBBP3aHH ChC 3aTPY/HEHHS C €XKEJHEBHHTE 3ab/DKEHHUS Ha IOTpeOUTEINTe, HapuMep:
HEOOXOAMMOCT OT NPOMEHH B KOH(MIrypaunuu, npujarae Ha OOHOBJIIEHHS M Jp., KOMTO HE
HapyIaBaT HOpMaJIHUS pabOTEH IpoLec), MPUOPUTET HAMA, & CPOKBT 3@ U3ITbIIHEHHE CE J1I0rOBaps
MEXJy CTpaHHTE M C€ BIIMCBa B ONHCAaHMETO Ha 3asiBKaTta. (el NpPHIOKEHO pelieHHe OT
anraxkupanute or MO A/l nuna mo jnaneHa 3asBKa, A0 IET JHH OT CMsSHATa HA cTaryca ¥ Ha
,»PelIeH", 3asgBUTENAT ClI€/IBa Ja M3BbPIIM ACUCTBUSA IO HEMHOTO 3aTBapsHE WM OTBapsHE
HaHOBO. AKO TakuBa JieiicrBus He Objaar u3Bbpuienu, 1O AJl cioyxebHO npomeHs craTyca Ha
3asBKara ot ,,Pemen” Ha ,,3aTBOpeH".



IIpunoxxenue 1

KOHCTATHUBEH ITPOTOKOJI
Homep na 3asBka B CY3
(aKo e NpHI0KHMO):
Crpykrypa na H30K, agpec:

Onucanne Ha npobiema:

JImarHocTHka ¥ He0OX0IHMH
AefcTBHSA:

INOBPEJIEHA TEXHHUKA:

HpOI/BBOIII/ITCJI H MOJICII

S/N - cepueH HOMEp

3AMEHEHA TEXHHUKA (B cay4aii Ha
NPHIOKHMOCT)

[IpousBoguTen n Mmoaen

S/N - cepueH HoMEp

HacTosmuar KOHCTaTHBEH INPOTOKOJ C€ M3rOTBH M moamuca B 3 (TpH) eaHooOpasHH
ex3emiuigpa — o eaul 3a LY nma H3O0K, 3a crpykrypara na H30K u 3a ,,Mudopmanuonuo

obciyxBane* A/l

3A MO Al: 3A CTPYKTYPA HA H30K:
ITonmmc: ITommmc:
Nme: HNwme:
Jlata Jlata




