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1. Предназначение и същност на СУЗСО 

 

 СУЗСО представлява уеб-базирана система за регистрация и хронологично 

проследяване на обработката на заявки за гаранционна хардуерна поддръжка. 

2. Адрес за достъп до системата 

Адреса за достъп до системата е: 

https://helpdesk.stemo.bg:3535/ 

3. Потребители на системата 

 В системата съществуват няколко групи потребители. Те са групирани в зависимост от 

техните роли и права в системата. 

1) Група потребители „Външни потребители” - Служители на библиотеките оторизирани 
да регистрират заявки в системата 

2) Група потребители „Външни администратори” – Служители от екипа за управление на 
Програма „Глобални библиотеки – България” отговорни да наблюдават и управляват 
процеса по гаранционната хардуерна поддръжка. 

3) Група потребители „Вътрешни потребители” – Служители на Стемо отговорни за 
обработката на получените заявки 

4) Група потребители „Администратори” – Служители от Стемо отговорни за поддръжката 
на системата, потребителите в нея и др. 

4. Вход в системата  

 След изписване на адреса по-горе в стандартен Интернет браузер и избор на бутон за 

търсене: 

 ако нямате инсталиран сертификат се появява следния екран: 

 

https://helpdesk.stemo.bg:3535/
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Можете да продължите като 

изберете опцията: 

По надолу в ръководството е дадена инструкция за инсталация на сертификат, така че да не се 

появява повече това съобщение. 

След и избора на тази опция или ако имате вече инсталиран сертификат се появява екран за 

вход в системата: 

 

1) В полето Потребителско име трябва да въведете потребителското си име напр. 

GLBG0011 (потребителското име е уникално за всяка библиотека и е предоставено  

на библиотеката) 

2) В полето Парола трябва да въведете паролата си.  

3) Ако паролата и/или потребителското име  са грешни се извежда съобщение „The server 

could not sign you in. Make sure your user name and password are correct, and then try 

again” (Нямате достъп до системата. Уверете се, че потребителското ви име и 

парола са коректни и опитайте отново) 

4) Ако потребителското име и паролата са верни се извежда следният екран: 
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5. Работа със списъци 

 Всеки списък представлява съвкупност от множество елементи групирани и подредени 

по определен критерии.  

5.1. ˿͙ͨͫΆ͟ ͫ Άͫ ͘ ͊Ύ͍͙͟ ͘ ͊ ͎͊ͪ͊ͤͼ͙ͦͤͤͦ ͍͔ͦ͋ͫͯ͗͊ͤ͡ 

Достъпа до списъка със заявки се извършва като изберете линк Заявки от менюто в ляво: 

 

  

След което се визуализира списък със съществуващите в момента заявки в системата. Списъка 

има няколко изгледа, като в зависимост от желанието на потребителя може да бъде променен 

изгледа.  

Важно! Навсякъде в системата думата „елемент” е еквивалентна на „заявка за 

сервизно обслужване! 

 

 

 

 

 

 

 

Това става, чрез избор на стрелката след наименованието на текущия изглед: 
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Появява се падащ списък със следните стойности: 

 

Избора на изглед се извършва, чрез избиране на съответния линк от списъка, като: 

1) Изглед Всички елементи визуализира всички създадени до момента заявки за 

гаранционно обслужване от всички потребители на системата 

2) Изглед Моите елементи визуализира заявките създадени от текущия потребител 

Внимание! Ако сте потребител от групата „Външни потребители” моля 

използвайте винаги този изглед, тъй като останалите изгледи се 

използват от екипа за управление и екипа за поддръжка! 

3) Изглед Активни елементи визуализира заявките със статуси „Открита” и „Открита-

възобновена” 

4) Веднъж избран даден изглед той остава по подразбиране до следваща промяна. 

Набора от колони във всеки изглед е различен. Всяка колона има наименование, което 

представлява едновременно и филтър, чрез който може да бъдат изведени само определени 

стойности или да бъдат сортирани заявките спрямо тази колона. 

Например в изглед „Всички заявки” може да бъде избрано филтриране само по една 

определена библиотека и така да се изведат стойностите само за нея. Това става, чрез 

избор на стрелката след наименованието ˣ͙͙͔͋ͦͭ͊͟͡ и избор на конкретната 

библиотека. 
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Също така, чрез бутоните  и  заявките могат да бъдат 

подреждани по азбучен ред или хронологичен ред в зависимост от съдържанието на колоната. 

5.1.1. ˾͔͎͙͙͔ͫͭͪͪ͊ͤ ͤ͊ ͍ͤͦ͊ ͊͘Ύ͍͊͟ 

Създаването на нова заявка за гаранционно обслужване може да стане по два начина: 

1) Или чрез избора на линка + Нов елемент от менюто в ляво 

 

2) Или чрез избор на бутона Добавяне на нов елемент от списък заявки 
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Независимо кой от двата начина е избран се визуализира следният екран: 

 

1) В полето Заглавие се въвежда кратко описание на проблема напр. Проблем със сървър 
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2) В полето Стара заявка се въвежда номер на стара заявка, ако е имало предходен 

проблем със същата техника. 

3) От списъка Категория се избира категорията, към която спада проблема. Възможните 

стойности са: 

 

4) В полето Описание на проблема се прави пълно описание на проблема.  

5) От списъка Приоритет се определя спешността на проблема.  Възможните стойности са: 

 

6) В полето Продуктов No се въвежда продуктовия номер на техниката, ако има такъв.  

7) В полето Сериен No се въвежда серийния номер на техниката, ако има такъв. 

8) Чрез бутоните Запиши и Откажи съответно може да се публикува или откаже 

публикуването на заявка. 

Внимание! Веднъж след като е избран бутона ˭͙͊ͨ΄͙ заявката е 

публикувана и не може да бъде изтрита. 

9) Чрез бутона Прикачване на файл могат да бъдат прикачени допълнителни файлове 

имащи отношение със заявката напр. снимки, направени от упълномощен 

представител на библиотеката в момента на възникване на проблем с ИКТ 

оборудването и помагащи за идентифициране естеството на проблема).  При 

избора му се появява следният екран: 



10 

 

 

 Чрез бутона Browse… се достига до желания файл. Това става, чрез отварянето 

на стандартен екран за избор на файл. 

 

Избира се файла и се избира Open. 

 След като файла е избран се избира бутона ОК 

 Ако желаете да се откажете от действието изберете бутона Cancel 

Прикачването на файлове става един по един. След добавянето на файла той се 

появява автоматично в най-долния край на заявката, като чрез бутона Изтрий 

може да бъде премахнато неговото прикачване. 

 

При първоначално регистриране на заявка тя автоматично получава статус „Открита” 

и се изпраща електронно съобщение на екипа за управление и на екипа за поддръжка. 
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5.1.2. ˾͔͒͊͟ͼ͙Ύκ˽͔͎͔ͪ͒͡ ͤ͊ ͊͘Ύ͍͊͟ 

 В зависимост от правата в системата потребителите имат право да редактират само 

определени части от заявката. Могат да бъдат редактирани само заявки, които не са в статус 

„Закрита” или „Закрита- извън обхвата на СНО”. Всеки потребител от група „Външни 

потребители” може да редактира само собствените си заявки. 

1) Преглед на заявка 

 Прегледа на заявката се извършва като се щракне еднократно върху нея. При отваряне 

се визуализира следният екран: 

 

 

Освен описаните по-горе полета се визуализират и следните полета: 

 Статус – текущ статус на заявката. Възможните статуси са: 

o Открита 
o Ескалирана-изчакваща 
o Открита-възобновена 
o Ескалирана-забавена 
o Закрита-извън обхвата на СНО 
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o Закрита 
 

 Номер на сервизна поръчка – генериран номер за сервизна поръчка от екипа за 

поддръжка 

 Описание  на решението – Попълва се решение на проблема от екипа за поддръжка 

 Оборудването е подменено – със стойности ДА и НЕ в зависимост дали при ремонта на 

техниката се е наложило да бъде подменено цялото оборудване. 

 Открита на – автоматично се попълва датата на регистриране на заявката 

 Работи се от – лице от екипа за поддръжка, което отговаря за решаване на проблема 

 Ескалирана-изчакваща на – дата, на която заявката е преминала в статус Ескалирана-

изчакваща 

 Ескалирана-забавена – дата, на която заявката е преминала в статус Ескалирана-

забавена 

 Закрита на – дата, на която заявката е закрита 

 Библиотека – наименование и номер на библиотеката. Взима се автоматично от 

профила на потребителя 

 Библиотека:Община – общината по адрес на библиотеката. Взима се автоматично от 

профила на потребителя 

 Библиотека:Населено място – населено място по адрес на библиотеката. Взима се 

автоматично от профила на потребителя 

 Библиотека:Област – областта по адрес на библиотеката. Взима се автоматично от 

профила на потребителя 

Допълнително поле видимо само за екипа за управление и екипа за поддръжка е: 

o Данни за ескалация – в това поле се попълват данни за ескалацията по 

отношение на дадена заявка 

Допълнително само за екипа за управление и екипа за поддръжка е активен бутона 

„Хронология на версиите” (История на записите), чрез който може да се проследи историята 

на промените на дадена заявка 
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 При избора му се визуализира следният екран: 

 

2) Редакция на заявка – редакцията на данни в заявката е възможна само в определени 

полета в зависимост от правата на потребителя. Редакцията на заявката се извършва 

като се отвори за преглед заявката както е описано по-горе и се избере бутона 

Редактиране на елемент 
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След като се извършат промените се избира бутона Запиши или Отказ. 

5.2. ˿͙ͨͫΆ͟ ˴͙ͦͤͭ͊ͭ͟ ς ͙ ͙͋ͪ͊͘ ͔ͫ ͦͭ ͙ͤ͊͟͡ ͍ ͔ͣͤΌͭͦ ˿͙ͨͫΆͼ͙-Ҕ˴͙ͦͤͭ͊ͭ͟ 

Правилата на работа със списък Контакти са аналогични както на тези в списък Заявки.  

Права за добавяне и редактиране на елементи от този списък имат само потребителите от 

група „Външни администратори” и „Вътрешни потребители” 

Добавянето на нов контакт става, чрез избирането на бутона Добави нов елемент, като ако 

бутона липсва означава, че нямате права да извършите това действие. 
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1) В полето Фамилно име се въвежда фамилията на лицето, ако то е съставено от повече 

от едно име се изписват всичките  

2) В полето Собствено име се въвежда първото име на лицето, ако то е съставено от 

повече от едно име се изписват всичките 

3) В полето Пълно име се въвеждат всичките имена на лицето 

4) В полето Имейл адрес се въвежда адреса на електронната поща на лицето 

5) В полето Организация се въвеждат данни за организацията към която работи лицето 

напр. ПРООН или Библиотека 

6) В полето Служебен телефон се въвеждат данни за контакт с лицето по телефон 

7) В полето Адрес се въвежда пълния адрес за кореспонденция с лицето с разделител „ ,” 

(запетайка) напр. гр. София, ул. Васил Априлов 4 

8) В полето Бележки се въвеждат допълнителни бележки касаещи този контакт 

След, което за да се потвърди въвеждането се избира бутона Запиши или за да се 

откажете от записването бутона Отказ. 

Може да се добавят и файлове аналогично на прикачването на файл в заявка. 
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5.3. ˿͙ͨͫΆ͟ ˿Άͦ͋΅͔͙ͤΎ ς ͙ ͙͋ͪ͊͘ ͔ͫ ͦͭ ͙ͤ͊͟͡ ͍ ͔ͣͤΌͭͦ ˿͙ͨͫΆͼ͙-ҔΆ˿ͦ͋΅͔͙ͤΎ 

Този списък служи за поставяне на съобщения от екипа за управление или екипа за поддръжка 

във връзка с работата на системата или други организационни въпроси. 

Добавянето на ново съобщение става, чрез избирането на бутона Добавяне на ново обявление 

 

1) В полето Заглавие се въвежда заглавието на съобщението 

2) В полето Основен текст се въвежда пълния текст на съобщението 

3) В полето Изтича се въвежда дата след, която съобщението няма да е актуално и няма 

да се появява на началната страница. 

След, което за да се потвърди въвеждането се избира бутона Запиши или за да се 

откажете от записването бутона Отказ. 

Може да се добавят и файлове аналогично на прикачването на файл в заявка. 

5.4. ˮ͍͔ͨͦ͊ͤ͘͘͡ ͤ͊ ͺͯͤ͟ͼ͙Ύͭ͊ α˾͊͘΄͙͔ͪͤͦ ͭΆ͔͔ͪͫͤέ 

 Функцията разширено търсене се използва за търсене в списък „Заявки” по определени 

критерии. За да се извърши търсене в този списък първо трябва го изберете и след това от 

менюто да изберете Инструменти за списъци->Елементи и след това бутона Разширено 

търсене.  
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След това се отваря следния екран, който предоставя следните възможности: 

 

1) Чрез първия падащ списък може да се укаже начина на търсене как да бъде 

осъществен. Възможностите са две: 

a. All of the following conditions are met (AND) /Всички условия са изпълнени/ това 

е т.нар. търсене използващо функцията „И” 

b. Any of the following conditions are met (OR)/Поне едно от условията е 

изпълнено/ това е т.нар. търсене използващо функцията „ИЛИ” 

2) След това трябва да се посочат критериите за търсене: 

a. От първия списък се избира колоната, по която ще се осъществява търсенето. 

Списъка съдържа всички колони, които има в дадена заявка. След това в 

зависимост от вида на данните в колоната има различни начини на филтриране. 

Описание на колоните и типове данни 
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Наименование на колона Вид данни 

Заглавие Текст 

Стара заявка Текст 

Категория Текст 

Описание на проблема Текст 

Приоритет  Текст 

Статус Текст 

Продуктов No Текст 

Сериен No Текст 

Данни за ескалация Текст 

Номер на сервизна поръчка Текст 

Описание на решението Текст 

Оборудването е подменено Да/Не 

Открита на  Дата 

Закрита на Дата 

Библиотека Текст 

Библиотека:Област Текст 

Библиотека:Община Текст 

Библиотека:Населено място Текст 

Ескалирана-изчакваща на Дата 

Ескалирана-забавена на Дата 

 

b. Ако вида на данните е Текст, то възможните опции от списъка са: 

 is equal to (e равно на) 

 is not equal to (не е равно на) 

 begins with (започва с) 

 contains (съдържа) 

След това в празното поле се изписва текста, който трябва да се търси 

 

c. Ако вида на данните е Дата, то възможните опции от списъка са: 

 is equal to (е равна на) 

 is not equal to(не е равна на) 

 is later than (е по-късна от) 

 is earlier than (е по-ранна от) 

 is later than or equal to (е по-късна от или равна на) 

 is earlier than or equal to (е по-ранна от или равна на) 

След това се избира съответната дата от календар или се въвежда ръчно. Може 

също да бъде зададен и часови диапазон 

 

d. Ако вида на данните е ДА/Не, то възможните опции от списъка са: 

 is „Yes” – избрано е ДА 

 is “No” – избрано е НЕ 

3) Бутона Add filter добавя допълнително филтри 

4) В полето Number of items to display може да се укаже колко резултата на страница да 

бъдат визуализирани. 
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Пример: Потребителя желае да получи информация за периода 01.05.2011 до 

01.07.2011 колко и кои заявки са били ескалирани-изчакващи. 
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5.5. ˴͙͔ͦͨͪ͊ͤ ͤ͊ ͙ͫͨͫΆ͟ ͫΆͫ ͊͘Ύ͍͙͟ ͍ Excel 

 Независимо от изгледа, в който се намирате в момента от менюто Инструменти за 

списъци->Списък и след това се избира бутона Изглед на електронна таблица. 

 По този начин списъка се визуализира, като електронна таблица. 

 

1) С помощта на бутона Shift и мишката маркирайте тези редове, които са ви необходими 

(щракате в сивото поле пред реда). Ако искате да маркирате всички редове изберете 

клавишната комбинация Ctrl+A или от менюто Edit->Select All 

2) След това изберете клавишната комбинация Ctr+C или от менюто Edit->Copy 

3) Стартирайте Microsoft Excel и отворете нов файл 

4) След това изберете клавишната комбинация Ctr+V или от менюто Home->Paste 

Данните са копирани. 
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6. Форум – избира се от линк в менюто Обсъждания->Форум 

 В този форум потребителите могат да намерят актуална версия на ръководството за 

работа, както и друга полезна информация или софтуер. 

 Права за публикуване на теми в този форум имат група „Външни администратори” и 

група „Вътрешни потребители” 

7. Смяна на парола 

Ако желаете да смените вашата парола можете да го направите по два начина: 

1) Вариант 1 – Избира се линка Смяна на парола от лявата част на менюто 

  

2) Вариант 2 – от менюто с името на текущия потребител в горния десен ъгъл се избира 

линка Смяна на парола 
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Независимо кой от двата варианта бъде избран се появява следният екран: 

 

1) В полето Password се въвежда текущата парола 

2) В полето New Password се въвежда новата парола 

3) В полето Confirm New Password се въвежда отново новата парола за потвърждение 

4) Бутона Change Password се избира когато са въведени всички данни и се желае 

потвърждение на промяната 

5) Бутона Cancel се избира, ако желаете да се откажете от действието 

8. Влизане като друг потребител 

 Понякога може да се наложи да се влезе в системата с друг потребител без да се излиза 

изцяло от нея. Достъп до тази възможност имат всички потребители на системата. Това може 

да се осъществи като се избере от менюто с името на текущия потребител в горния десен ъгъл 

се избира линка Влизане като друг потребител 
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 След избора на този линк потребителя се пренасочва към първоначалната страница за 

вход, а именно: 

 

9. Инсталиране на сертификат за оторизирано ползване на системата 

Изтегляне на файла: Файла със сертификата трябва да бъде изтеглен и записан на локалния 

компютър. Той може да бъде изтеглен от менюто Обсъждания->Форум 

 

1) Избира се темата „Сертификат за достъп до системата” 
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2) След това се избира линка Свойства на изглед 

 

След това се появява следният екран: 

 

 Щрака се еднократно върху линка STEMO CA.zip 

 Файла се съхранява на локалния компютър и се разархивира 

Инсталиране на сертификата 

1) Щрака се два пъти с мишката върху файла 

2) Отваря се следният прозорец 
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3) Избира се бутона Install Certificate… 

4) Отваря се следният прозорец 

 

5) Избира се бутона Next 

6) Отваря се следния прозорец 

 

4. Избира се втория радиобутон (Place all certificates in the following store)  

5. Избира се бутона Browse 

6. Избира се втората папка Trusted Root Certification Authorities 

7. Избира се ОК->Next->Finish 

10. Изход от системата 

 Препоръчително е след приключване работата със системата да се използва някой от 

двата начина за излизане от нея с цел да се предотврати неправомерно използване от други 

потребители. 
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3) Вариант 1 – Избира се линка Излизане от лявата част на менюто 

 

4) Вариант 2 – от менюто с името на текущия потребител в горния десен ъгъл се избира 

линка Излизане 

 

Независимо кой от двата начина ще изберете ще се появи следният екран: 

 

Страницата, която разглеждахте се опитва да затвори прозореца? 

Искате ли да затворите прозореца 
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Опции: ДА(Yes) и НЕ(No) 

 

 

 


