
Общи условия  
за техническа поддръжка на системи за автоматизация iNELS 

 

I. Гаранционна поддръжка на СИСТЕМАТА 

1. Гаранционната поддръжка на системата включва хардуера и софтуера, произведени 

и разработени от ELKO EP s.r.o., както и Потребителското приложение iNELS и 

всички лицензи, необходими за работата на СИСТЕМАТА. 

2. Гаранционната поддръжка на системата НЕ включва конфигурация и програмиране  

на системата. 

3. Към хардуерните дефекти се отнасят: физически повредени устройства, 

дефектирали изходни релета, липса на физическа комуникация между устройства и 

системата, дефектирали комуникационни портове. Те се считат за гаранционни, 

когато са възникнали при нормална експлоатация съгласно техническата 

спецификация. 

4. Хардуерни повреди, възникнали в резултат на неправилна експлоатация (например 

претоварване на клеми, токови удари), намеса от страна на клиента или външни 

фактори като природни бедствия, наводнения, пожари, кражби, гръмотевични бури 

и др., не подлежат на гаранция. 

5. Хардуерът, произведен от ЕЛКО ЕП България ООД, има 5-годишна гаранция, 

считано от датата на покупка, удостоверена с платежен документ по фактура. 

Подмяната се извършва след тест и установяване на дефект от оторизиран 

представител на ЕЛКО ЕП България ООД. 

6. Гаранцията на производителя НЕ включва демонтаж и монтаж на устройства, както 

и настройка на системата след замяна. Тези дейности се извършват от оторизиран 

инсталатор. Когато ЕЛКО ЕП България ООД изпълнява функцията на консултант-

инсталатор, те са предмет на извънгаранционно споразумение или договор за 

поддръжка. 

7. Софтуерната гаранционна поддръжка включва предоставяне на безплатни мобилни 

приложения, разработвани и поддържани от ЕЛКО ЕП България ООД, както и 

фабрични софтуерни лицензи, необходими за работата на системата. 

8. Софтуерната гаранционна поддръжка не включва посещения на място или 

дистанционни дейности за обновяване на фърмуер и настройки на системата. Те се 

извършват от оторизиран инсталатор, а когато ЕЛКО ЕП България ООД изпълнява 

тази функция те са предмет на извънгаранционното споразумение. 

9. ЕЛКО ЕП България ООД си запазва правото да обновява мобилните приложения в 

съответствие с техническите изисквания на Android OS и Apple iOS.  

10. ЕЛКО ЕП България ООД осигурява дистанционна консултация след запитване по 

имейл или телефон в рамките на работното време, чрез официално обявените в сайта 

начини за контакт.  



11. Дистанционната консултация включва предоставяне на информация за основната 

работа на системата и достъп до свободно налични ресурси за фърмуер и софтуер, 

използвани в системата. 

 

II. Извънгаранционна поддръжка  на СИСТЕМАТА 

1. Извънгаранционната поддръжка включва инсталаторска поддръжка на въведена в 

експлоатация система iNELS и се отнася до хардуера и софтуера ѝ, така че тя да 

изпълнява договорените функционалности. Тази поддръжка не е гаранционна и е 

предмет на отделно споразумение. 

2. Извънгаранционната поддръжка се извършва при заявка или подаден сигнал от 

потребител на вече изградена система iNELS. 

3. Сигнали и заявки за извънгаранционна поддръжка се подават от потребител на 

iNELS система или оторизирано от потребителя лице на посочените в ценовата 

листа за извънгаранционна поддръжка канали за комуникация – телефон и имейл.  

4. Сигнали и заявки за поддръжка се обработват само в работно време – от 8:00 до 

17:00 часа през седмицата.  

5. Извънгаранционната поддръжка на iNELS се осъществява от оторизирани 

специалисти на ЕЛКО ЕП България ООД или упълномощени от ЕЛКО ЕП България 

ООД техници.  

6. При подаване на заявка или сигнал сервизния специалист, приемащ заявка, е длъжен 

да се увери, че подаващият сигнала е запознат с ценовата листа за извънгаранционна 

поддръжка и общите условия за поддръжка, преди да се пристъпи към реакция по 

сигнала. 

7. В ценовата листа за извънгаранционна поддръжка са посочени всички услуги и 

съответните им цени за поддръжка. 

8. ЕЛКО ЕП България ООД предоставя правото на потребителите да сключат договор 

за поддръжка, с което стават активни АБОНАТИ и се възползват от предимствата 

на абонамента, описани в договора и ценовата листа. 

9. Извънгаранционната поддръжка на iNELS системи от страна на ЕЛКО ЕП България 

ООД не включва промени по мрежовите настройки на клиента, както и работа по 

електрически и други системи извън хардуера и софтуера на iNELS. 

10. Сроковете за реакция при сигнал или заявка зависят от наличието или липсата на 

активен договор за поддръжка и са посочени в ценовата листа.  

11. Дистанционната диагностика или справка е възможна само при наличие на активна 

интернет свързаност и коректно работещи мрежови устройства, с коректно 

направени и предоставени настройки за достъп - IP адреси и пароли за достъп,  

отнасящи се до съответната част от системата, за която се подава сигнал.  

12. При отказ за предоставяне на необходимите данни и условия за дистанционен 

достъп, диагностиката  се осъществява на място по заявка на клиента, като в този 

случай посещението се заплаща по цени, предоставени в ценовата листа за 

извънгаранционна поддръжка. 



13. Независимо дали има подписан договор или не, извънгаранционната поддръжка не 

включва промени по мрежовите настройки на клиента и работа по електрически и 

други системи извън iNELS хардуера и софтуера.  

14. Ако при заявка се установи, че липсва възможност за дистанционен достъп или 

локална работа поради неправилни мрежови настройки, консултацията се таксува 

по ценова листа, а корекцията на мрежовите настройки е задължение на абоната 

преди подаване на нова заявка.  

15. Ако при подадена заявка се установи дистанционно или локално дефект във външна 

система (захранвания, осветления, мотори, клапани и др.), консултацията се 

таксува, а отстраняването на дефекта е задължение на абоната 

16. Ако при подадена заявка бъде установен дефект, причинен от външно устройство, 

което не отговаря на техническите изисквания на системата или работещо 

некоректно, се изготвя предписание за корекция от страна на абоната. При 

неизпълнение ЕЛКО ЕП България ООД си запазва правото да откаже последваща 

поддръжка до отстраняване на проблема. 

 

III. Често задавани въпроси 

1. Каква е разликата между гаранционна и извънгаранционна поддръжка ?  

ELKO EP, s.r.o. като производител на iNELS предоставя 5-годишна гаранция за 

хардуера, отнасяща се до физически дефекти, възникнали при експлоатация 

съгласно техническите спецификации. При гаранционни рекламации ЕЛКО ЕП 

България ООД като търговско дружество е длъжна да приеме, обработи и ремонтира 

гаранционния хардуер в своя сервиз. Гаранцията не включва монтажни дейности 

като диагностика, посещения на място, монтаж и демонтаж, както и настройки на 

вече изградени системи. 

2. Какво представлява гаранционната софтуерна поддръжка ? 

Гаранционната софтуерна поддръжка включва безплатно и свободно предоставяне 

на системния софтуер, както и на ресурсите за работа с iNELS – технически 

спецификации, ръководства, фърмуери, ъпдейти, лицензи и информация за 

системите. 

3. Какво е гаранционна консултация? 

ЕЛКО ЕП България ООД осигурява канали за връзка за техническа помощ и 

консултация, която включва информация за принцип на работа на системата, 

информация къде да се намерят ръководствата, справки и въпроси за софтуера и 

техническите данни на системата. Гаранционната консултация не се отнася за 

конкретни системи и казуси нито за програмиране на системите. 

4. Кой извършва извънгаранционна поддръжка на конкретни системи хардуерно 

и софтуерно? 

Извънгаранционната поддръжка на вече изградени системи се извършва от 

инсталаторската фирма, която е реализирала обекта. ЕЛКО ЕП България ООД не 

инсталира системи пряко. 



5. Кога ЕЛКО ЕП България ООД извършва извънгаранционна поддръжка? 

ЕЛКО ЕП България ООД извършва извънгаранционна поддръжка чрез оторизирани 

специалисти след заявка от потребител на въведена в експлоатация система iNELS 

и след споразумение за такава поддръжка с инсталатора на системата.  

6. Кой извършва диагностика на място, демонтаж и монтаж  на дефектирал 

хардуер  

Тези дейности се извършват от технически квалифициран специалист, оторизиран 

от потребителя – инсталатора на системата или външна фирма. Споразуменията с 

тези лица или фирми не касаят ЕЛКО ЕП България ООД. Ако ЕЛКО ЕП България 

ООД организира подобни дейности чрез свои оторизирани специалисти, цените се 

определят съгласно ценовата листа за извънгаранционна поддръжка. 

7. Кой извършва настройката на системите след възстановяване на хардуерен 

дефект? 

Настройките на системи след замяна на хардуер могат да бъдат извършени от 

потребителя или оторизирано от него лице. ЕЛКО ЕП България ООД предоставя 

свободен достъп до всички ръководства, софтуер и ресурси. Когато представител на 

компанията извършва настройката като консултант, на потребителя се предоставят 

всички данни и софтуерни проекти за системата. Ако настройките се извършват от 

оторизирани специалисти на ЕЛКО ЕП България ООД, ценовите условия са 

съгласно ценовата листа за извънгаранционна поддръжка. 

8. Каква е разликата между извънгаранционна консултация, диагностика и 

корекция? 

Консултацията е устна справка с информация по запитване за конкретна система. 

При консултацията няма дистанционен достъп в софтуера на системата. 

Диагностиката включва дистанционен достъп със специализиран софтуер в 

системните устройства  и оценка на текущата работа на системата спрямо подадения 

сигнал. Тази дейност  изисква  по-задълбочена намеса от сервизния специалист 

преди да се даде становище. Корекцията е софтуерна намеса след диагностика без 

промяна на алгоритъма и настройките.  

9. Какво е настройка на системата? 

Настройките са софтуерна дейност, при която се променя логиката и алгоритъма на 

системата – това включва изменение и създаване на графици, сценарии, 

температурни настройки, преименувания, логика на системата. Настройките 

включват развойна дейност по логиката, прилагане в системата и тест за 

калибриране. Настройки се изпълняват само след писмено задание и оценка на 

софтуерния специалист за техническата възможност за изпълнение на запитването. 

 
   
 
 

 


