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ОБЩИ УСЛОВИЯ 

НА „ФЬОНИКС ФАРМА” ЕООД ЗА АПТЕЧЕН СОФТУЕР 

 

I. СТРАНИ 

1. „ФЬОНИКС ФАРМА“ ЕООД със седалище и адрес на управление в град София, ул. 

“Околовръстен път” № 199А, вписано в Търговския регистър под ЕИК: 203283623 

(наричан “Доставчик на услугата”) 

2. ТЪРГОВЦИ, собственици на аптеки и/или дрогерии, ползватели на Аптечен софтуер 

(наричан по-нататък „Клиент/и“) 

 

II. ПРЕДМЕТ 

Настоящите Общи условия („ОУ“) уреждат правата и задълженията на страните във връзка с 

инсталиране, ползване, поддръжка и обновяване на Аптечен софтуер и с приемането им от 

Клиента те формират договора за ползването на софтуера. 

III. ОБЕКТ 

Аптечният софтуер е специализиран софтуер за управление на бизнес процеси в аптеки, 

дрогерии или вериги от аптеки/дрогерии, с търговски наименования съответно „Аптека 

Експерт 2“ и „Аптека Централ“. Аптечният софтуер служи за: 

• управление на складовото стопанство;  

• създаване и изпращане на справки и доклади, задължителни по силата на специалното 

законодателство; 

• осигуряване на свързаност с национални електронни здравни системи (НЗИС, СЕСПА, 

НЗОК, БОВЛ и др.), когато това е задължително; 

• други допълнителни услуги. 

 

IV. СКЛЮЧВАНЕ НА ДОГОВОРА 

Договорът между Доставчика на услугата и Клиента се сключва като: 

1. Клиентът изпраща Форма за заявка (Заявка за демо версия) чрез интернет страницата 

на Доставчика на услугата – https://www.phoenixpharma.bg/apteka-ekspert/ 

2. Доставчикът на услугата инсталира демо версия, която е с ограничена функционалност. 

Може да се използват до 20 записа на доставки и 20 записа на продажби. 

3. Когато Клиентът реши, че  иска да използва Аптечния софтуер, изпраща заявка за 

регистрация, като при регистрацията: 

a. въвежда фирмените си данни; 

b. избира версия на софтуера и потвърждава цената; 

c. избира пакет за абонаментна поддръжка; 

d. приема общите условия. 

https://www.phoenixpharma.bg/apteka-ekspert/


 pg. 2 

Регистрацията се потвърждава от Доставчика на услугата със съобщение чрез изскачащ 

прозорец (pop up) и смяна на статуса, визуализирана на екрана.  

Договорът се счита сключен от момента на получаването на потвърждението чрез смяна на 

статуса на Клиента в приложението. 

Клиентът следва да информира Доставчика на услугата своевременно при настъпили промени 

във въведените от него данни при първоначалната регистрация, чрез заявка в центъра за 

онлайн поддръжка или на имейл (apteka.expert@phoenixpharma.bg). 

Актуалните във всеки един момент Общи условия са публикувани в Аптечния софтуер (меню 

„Помощ“ -> „Общи условия“ ).   

 

V. ДЕЙСТВИЕ НА ОБЩИТЕ УСЛОВИЯ 

Тези Общи условия заедно със специалните условия за услугите включени в избрания от 

Клиента пакет по Приложение 1, уреждат отношенията между Доставчика на услугата и 

Клиента във връзка с инсталирането, ползването, поддръжката и обновяването на Аптечния 

софтуер. 

В случаите когато един Клиент притежава повече от един обект – аптека, дрогерия,  Клиентът 

може да сключи договора с различни пакети по Приложение 1 за всеки отделен обект. 

 

VI. ПРОМЕНИ В ОБЩИТЕ УСЛОВИЯ 

Доставчикът на услугата има право едностранно и по своя инициатива да променя настоящите 

Общи Условия. 

Доставчикът на услугата се задължава да уведоми Клиента за всяка промяна в ОУ най-малко 

1 (един) месец преди влизане в сила на промените. Уведомлението ще бъде изпращано до 

Клиента чрез Аптечния софтуер със съобщение в секцията „Новини“. 

При промяна от страна на Доставчика на услугата на ОУ Клиентът има право да прекрати 

едностранно договора за ползване на Аптечния софтуер преди влизане в сила на промените, 

без да дължи такси или други разноски във връзка с прекратяването. Клиентът прекратява 

договора за Аптечния софтуер по реда, описан в секция XIX по-долу. Договорът ще се счита за 

прекратен от датата, на която е предвидено да влязат в сила новите ОУ и след тази дата 

Клиентът може да продължи да използва Аптечния софтуер във версията към датата на 

прекратяване на договора, без да има право да ползва услугите по поддръжка и актуализация.  

В случай, че Клиентът не прекрати договора за ползване на Аптечния софтуер преди датата 

посочена от Доставчика на услугата за дата, на която влизат в сила новите ОУ и/или цени, се 

счита, че Клиентът е приел промените и същите стават задължителни за него.  

 

mailto:apteka.expert@phoenixpharma.bg
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VII. ДЕЙСТВИЯ ОТ ИМЕТО НА КЛИЕНТА 

 

Всяко лице, което осъществява действия в Аптечния софтуер в електронната среда на Клиента 

с валидно въведени данни на потребител и парола, се счита овластено от Клиента да извършва 

действията, за които е предназначена тази среда и в отношенията с Доставчика на услугата 

такива действия се считат извършени от Клиента. 

 

VIII. ТЕРИТОРИАЛЕН ОБХВАТ 

Аптечният софтуер е съобразен с българското законодателство и е предназначен за клиенти, 

които извършват търговска дейност само на територията на Република България. 

 

IX. ИНСТАЛИРАНЕ НА АПТЕЧНИЯ СОФТУЕР 

Аптечният софтуер се инсталира на локален сървър на Клиента. Инсталирането се извършва 

от Доставчикът на услугата чрез отдалечен достъп.  

Клиентът осигурява следните минимални технически, хардуерни и софтуерни характеристики, 

нужни за инсталацията на Аптечния софтуер: 

- Компютри със следните минимални хардуерни характеристики: 

Хардуерен компонент 
Компютри за работни каси с 
инсталиран аптечен софтуер 

Сървърен компютър, на който 
се съхранява базата данни на 

аптечния софтуер 

CPU (Central processing 
unit) - процесор 

Произведен през последните 7 
години; Core i3, Ryzen 3 или по-

висок 

Произведен през последните 7 
години; Core i5, Ryzen 5 или по-

висок 

RAM (Random access 
memory) - памет 

8 GB DDR3 или повече 

SSD (Solid-state drive) - 
хард диск 

240 GB или повече 

HDD - 500 GB или повече 
 

- Операционна система Windows 11 или по-висока версия; 

- Налична стабилна интернет свързаност; 

- Активна инсталация на TeamViewer - последна актуална версия; 

- Изградена LAN свързаност при необходимост от работа на повече работни места; 

- Инсталирани драйвери за използване на електронен подпис (за нуждите на НЗОК, 

СЕСПА, Е-рецепта и др.); 



 pg. 4 

- Периферни устройства за работа с аптечния софтуер: 

Вид устройство Препоръчан вид/модел 

Електронен подпис 

Квалифициран електронен подпис за физическо лице, 

издаван на магистър-фармацевт (Ръководител аптека) 

от Борика (B-trust) 

Баркод скенер (четец) Honeywell - Voyager 1470G 

Касов апарат / Фискален принтер Datecs (без Х модели) 

В случай, че устройството на Клиента не отговаря на посочените минимални системни 

изисквания, Доставчикът на услугата не извършва инсталация на аптечния софтуер. 

При устройства с активна инсталация, които не отговарят на посочените минимални системни 

изисквания, Доставчикът на услугата не може да гарантира правилната работа на софтуера и 

не носи отговорност за възникнали проблеми и/или неизправности. В такива случаи 

Доставчикът на услугата може да откаже предоставянето на поддръжка, клиентско-техническа 

поддръжка, техническа помощ или решения при възникнали казуси. 

Клиентът оказва необходимото съдействие на Доставчика на услугата, за да инсталира 

програма за отдалечен достъп до всички компютри, на които ще се инсталира Аптечният 

софтуер. 

Доставчикът на услугата провежда еднократно дистанционно или при възможност 

присъствено обучение за работа с Аптечния софтуер на Клиента в рамките на до 4 

астрономически часа, като обучението може да бъде проведено на части (2 пъти по 2 часа). 

След инсталирането на Аптечния софтуер, Доставчикът на услугата еднократно дава на 

Клиента препоръки и указания за настройване на системната среда, оформяне и съхранение 

на резервни копия на базата данни. 

 

X. ПРАВА НА ИНТЕЛЕКТУАЛНА СОБСТВЕНОСТ. ПРАВО НА ПОЛЗВАНЕ 

Доставчикът на услугата е носител на всички права на интелектуална собственост върху 

Аптечния софтуер. 

Доставчикът на услугата предоставя на Клиента неизключителното и възмездно право да 

ползва Аптечния софтуер на своите работни станции, съгласно избрания пакет. 

Ползвателят няма право да копира, превежда, предава на разстояние, преработва и внася 

изменения в Аптечния софтуер или части от него.  

 

XI. ПОДДРЪЖКА 
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Поддръжката се извършва дистанционно, посредством осигурен от Клиента отдалечен 

интернет достъп на Доставчика на услугата. При необходимост и възможност действия по 

поддръжка може да се извършват и с посещения на място в обекта, където е инсталиран 

Аптечният софтуер. 

За целите на дистанционна поддръжка, Клиентът предоставя временен достъп на служител на 

Доставчика на услугата до Аптечния софтуер в електронната среда на Клиента, като за целта 

се използва отдалечен  достъп чрез специализиран за това софтуер – TeamViewer. За 

осъществяване на отдалечения достъп, Клиента предоставя информация за ID на компютъра 

си и парола за него. След завършване на задачата, за нуждата на която е предоставен 

дистанционния достъп, той се прекратява от страна на Клиента и/или Доставчика на 

услугата.Доставчикът на услугата поддържа уеб базиран помощен център за Аптечния софтуер 

на следния адрес: https://supportae.phoenixpharma.bg/ („Платформа“). 

Доставчикът на услугата осигурява индивидуален достъп на Клиента до електронна 

платформа, която е достъпна на следния адрес: https://supportae.phoenixpharma.bg/ или чрез 

бърз бутон в основното меню на Аптечния софтуер. Платформата съдържа подробни 

инструкции и ресурси, служи и се ползва като ръководство за работа и предоставя насоки за 

начина на използване на функционалностите на Аптечния софтуер, които помагат на Клиента 

да се справи с различни задачи и процеси самостоятелно. 

 

XII. ОБНОВЯВАНЕ НА АПТЕЧНИЯ СОФТУЕР 

Доставчикът на услугата по своя инициатива: 

• Обновява Аптечния софтуер в съответствие с промените в нормативните изисквания - 

без промените, които изискват проектиране и разработване на напълно нови модули или 

приложни решения. 

• Отстранява установените недостатъци в работата на Аптечния софтуер. 

• Внася подобрение в модулите. 

При обновяване на Аптечния софтуер, Доставчикът на услугата своевременно информира 

Клиента чрез съобщение в приложението. 

 

XIII. КЛИЕНТСКО-ТЕХНИЧЕСКА ПОДДРЪЖКА 

 Доставчикът на услугата: 

• Предоставя постоянна клиентско-техническата поддръжка с цел гарантиране на 

правилното функциониране на работата на Аптечния софтуер по телефон, интернет или 

чрез лични посещения през периода на договора. За всички работи по клиентско-

техническата поддръжка има на разположение оператори на телефон 0700 44444 (меню 

9) или директен телефонен номер 02/ 965 88 89 с работно време в делнични дни от 08:30 

до 17:30 часа, събота от 09.00 до 14.00 часа, неделя e неработен ден. През официални и 

https://supportae.phoenixpharma.bg/
https://supportae.phoenixpharma.bg/
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празнични дни се предоставя клиентско-техническата поддръжка по специално 

съгласуван график в зависимост от деня и вида на празника, за което Доставчика на 

услугата информира предварително чрез новина в софтуера. При възникване на 

проблеми след подаване на заявката от Клиента съгласно Приложение 2 Доставчикът 

на услугата пристъпва към разрешаване на регистрирания проблем и отстранява 

проблема в сроковете по Приложение 3. За оперативни процеси, които изискват 

познания по използването на софтуера и не се класифицират като технически проблеми 

и/или недостатъци, съдействие по телефона се оказва само при възможност. 

• По заявка на Клиента при подмяна на компютърните конфигурации на Клиента,  

Доставчикът на услугата преинсталира Аптечния софтуер.   

Клиентско-техническата поддръжка цели предоставянето на помощ при технически проблеми 

и въпроси, свързани с функционирането на Аптечния софтуер. Извън обхвата на клиентско-

техническата поддръжка са: 

1. Инсталиране и поддържане на други софтуерни продукти и/или приложения, както и 

съдействие при проблем с използването им, като: 

1.1. интернет браузъри и MS Office 
1.2. електронна поща 
1.3. настройка и установяване на връзка между фискалното устройство и 

компютъра 
1.4. инсталиране, настройка, използване, смяна на ПИН, подновяване и 

отблокиране на електронен подпис на магистър-фармацевт 
1.5. програмиране на плащания, промяна на парола на потребители и сверяване 

на часовник на касов апарат (фискално устройство/принтер) 
1.6. поддържане, отстраняване на проблеми и актуализиране на операционна 

система 
1.7. освобождаване на хардуерно пространство в компютъра 

2. Поддръжка и инсталиране на хардуер - поддръжка, инсталиране, диагностициране на 

проблем или ремонт на хардуерни устройства (принтер - инсталиране, поддръжане, 

споделяне; касов апарат; ПОС-терминал; монитор; баркод четец и др.), които Клиента 

използва за работа с Аптечния софтуер (конфигуриране и инсталиране на драйвери 

за четци за баркод, настройки за функция enter, четене на кирилица). 

3. Консултации за бизнес процеси: Доставчикът на услугата няма ангажимент да 

предоставя консултации или съвети на Клиента относно оптимизацията на бизнес 

процеси или как такива да бъдат интегрирани с Аптечния софтуер. 

4. Интернет свързаност и мрежови проблеми - проблеми, свързани с интернет връзката 

или мрежовата инфраструктура (създаване, настройване, обслужване и отстраняване 

на проблеми с мрежата между компютрите в аптеката). 
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5. Възстановяване на данни: Доставчикът на услугата няма ангажимент за 

възстановяване на данни, загубени поради неправилна употреба или външни 

фактори. 

6. Персонализация и конфигурация: Доставчикът на услугата няма ангажимент за 

персонализиране на Аптечния софтуер според специфични нужди или конфигурация 

на Клиента извън еднократно дадените препоръки и указания след инсталацията на 

Аптечния софтуер за настройване на системната среда, оформяне и съхранение на 

резервни копия на базата данни. 

7. Консултация, разяснения, обясняване на процеси и отстраняване на проблеми по 

въпроси и казуси, свързани с: 

7.1. ПИС система на НЗОК 

7.2. СЕСПА – регистрация в системата, възстановяване на забравени пароли и други 

7.3. БОВЛ – регистрация в системата, управление на работни места в аптеката, 

възстановяване на забравени пароли, верификация на лекарства и други 

8. Разясняване и консултиране по договори и възникнали казуси с НЗОК, ИАЛ, НЗИС, 

БОВЛ, РЗИ, НАП и други институции. Съдействие при възникнали правни казуси с 

институции и контролни органи. 

 

XIV. ДОПЪЛНИТЕЛНИ РАЗРАБОТКИ ПО ИСКАНЕ НА КЛИЕНТА 

Клиентът може с писмена заявка да иска подобрения, разширяване на функционалности и 

други промени в Аптечния софтуер, които не са включени в задълженията за поддържка. 

Доставчикът на услугата анализира и дава отговор за възможностите за осъществяване и 

предоставя оферта в срока по Приложение 3. 

Тези подобрения се изпълняват при допълнително договорени срокове и срещу заплащане. 

 

XV. ЦЕНИ И НАЧИН НА ПЛАЩАНЕ 

За правото да ползва Аптечния софтуер Клиентът заплаща еднократна лицензионна такса, 

срещу която получава безсрочно право за неговото ползване.  

Клиентът може да добави допълнителни модули към Аптечния софтуер, като в зависимост от 

модула и обявените на интернет страницата на Доставчика на услугата условия за 

предлагането му: 

a) Да получи безсрочно право за ползване на модула, срещу заплащане на еднократна 

лицензионна такса; 

b) Да получи временно право за ползване на модула и неговата поддръжка и актуализации, 

срещу заплащане на месечна или годишна такса. 
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Еднократна лицензионна такса се заплаща в срок от 5 дни след регистрация и получена 

фактура. Ако Клиентът забави плащането на еднократната лицензионна такса повече от 15 

дни, софтуера бива деактивиран.  

За поддържката и обновяването на Аптечния софтуер с нови версии, Клиентът заплаща 

абонаментна такса за поддръжка и актуализация в размер съобразно избрания пакет по 

Приложение 1.  

Клиентът не е длъжен да избере пакет по Приложение 1, съотв. да ползва услугите за 

поддръжка и актуализация. 

Абонаментната такса за поддръжка и актуализация е определена на месец и се заплаща 

месечно по банкова сметка, посочена от Доставчика на услугата в електронна фактура.  

Фактурата съдържа реквизитите, изискуеми от нормативните актове. Тя се изпраща  на 

посочен от Клиента валиден адрес на електронна поща. Незабавно след получаване на 

уведомление за първата електронна фактура Клиентът се регистрира безплатно в системата 

на eFaktura.bg. 

Срок за издаване на фактурата – до  5-то число от текущия месец.  

Сроковете за плащане са посочени във фактурата.  

При забава на плащане повече от 30 дни след падежната дата на фактурата се преустановява 

предоставянето на услугите по поддръжка и актуализация. За възобновяване на тези услуги се 

дължи неустойка в размер на една месечна такса за поддръжка.  

Всички цени на предлаганите от Доставчика на услугата модули, пакети, отделни услуги 

свързани с Аптечния модул са обявени на интернет страницата на Доставчика на услугата на 

адрес https://www.phoenixpharma.bg/tseni-na-aptechnia-softuer/.  

Доставчикът на услугата има право едностранно и по своя инициатива да променя цените на 

лиценза, пакетите, абонаментна такса за поддръжка и актуализация, допълнителните модули 

и другите услуги свързани с Аптечния софтуер. 

Доставчикът на услугата се задължава да уведоми Клиента за всяка променя в цените най-

малко 1 (един) месец преди влизане в сила на промените. Уведомлението ще бъде изпращано 

до Клиента чрез Аптечния софтуер със съобщение в секцията „Новини“. 

При промяна на цените от страна на Доставчика на услугата, Клиентът има право да прекрати 

договора за ползване на Аптечния софтуер преди влизане в сила на промените, без да дължи 

допълнителни такси или други разноски във връзка с прекратяването. Клиентът прекратява 

договора за Аптечния софтуер по реда, описан в секция XIX по-долу. Договорът ще се счита за 

прекратен от датата, на която е предвидено да влязат в сила новите цени и след тази дата 

Клиентът може да използва Аптечния софтуер, но няма да ползва услугите по поддръжка, 

актуализация на версиите и другите услуги от пакета по Приложение 1.  

https://www.phoenixpharma.bg/tseni-na-aptechnia-softuer/
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В случай, че Клиентът не прекрати договора за ползване на Аптечния софтуер преди датата 

посочена от Доставчика на услугата за дата, на която влизат в сила новите цени, се счита, че 

Клиентът е приел промените и същите стават задължителни за него. 

 

XVI. ЗАДЪЛЖЕНИЯ НА КЛИЕНТА 

Клиентът се задължава: 

• Да съдейства на Доставчика на услугата за изпълнение на задълженията му по 

инсталиране, поддръжка и обновяване на софтуера. 

• Поддържа хардуера в съответствие с изискванията, посочени от Доставчика на услугата. 

При промени информира Доставчика на услугата, който преинсталира и регистрира 

Аптечния софтуер. 

• Придържа се към указанията и правилата за функциониране на Аптечния софтуер. 

• Своевременно и точно сигнализира за забелязани дефекти в работата на Аптечния 

софтуер. 

• Информира Доставчика на услугата при необходимост от съобразяване на промени в 

нормативните изисквания. 

• Поддържа операционната си система актуализирана до най-нови версии на 

актуализации за корекции и защита. 

• Отговаря за правилното съхранение на базата данни на софтуера, следи за наличие на 

актуални архивни копия. 

 

XVII. СОБСТВЕНОСТ ВЪРХУ ДАННИ 

Данните създадени от Клиента при използване на Аптечния софтуер са собственост на 

Клиента и само Клиентът има достъп до тях. 

По изключение когато това е необходимо за изпълнение на задълженията на Доставчика на 

услугата по този договор, Клиентът може да даде достъп на Доставчика на услугата като в тези 

случаи Доставчикът на услугата е длъжен: 

• Да достъпва само  тази информация, която е стриктно необходимия за изпълнение на 

конкретната задача 

• Да опазва конфиденциални данните на Клиента станали му известни при изпълнение на 

задълженията му, да не ги използва за свои цели, да не ги разкрива пред трети лица  

• Използва данните само за постигане на конкретната цел.  

• Незабавно след изпълнение на задачата да изтрие всички копия на данните на Клиента, 

ако има такива и които могат да бъдат изтрити с полагане на разумни усилия.  
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XVIII. ОБРАБОТВАНЕ НА ЛИЧНИ ДАННИ 

Целта и предмета на този договор не включват обработване на лични данни. 

Предоставените данни за създаване на акаунт и достъп до платформата (електронна поща e-

mail), намираща се на адрес https://supportae.phoenixpharma.bg/ се предоставят доброволно от 

Клиента на Доставчика на услугата за целите на договора. Тези данни няма да се предоставят 

и разпространяват на трети лица, не се използват за други цели и се обработват в съответствие 

с приложимото действащо законодателство в областта на личните данни и Политиката за 

поверителност на Доставчика. 

С приемането на тези общи условия, Клиентът се съгласява доброволно Доставчикът на 

услугата да използва предоставената електронна поща (e-mail) за целите на използването и 

достъпа до платформата, намираща се на адрес https://supportae.phoenixpharma.bg/. 

 

XIX. ПРЕКРАТЯВАНЕ НА ДОГОВОРНИТЕ ОТНОШЕНИЯ 

Договорът за ползване на Аптечния софтуер може да бъде прекратен: 

• по взаимно съгласие на Страните; 

• едностранно от Клиента по всяко време без да посочва причини за прекратяването – 

уведомяване за едностранно прекратяване от Клиента се изпраща по електронна поща 

до адрес apteka.expert@phoenixpharma.bg ; 

• преустановяване на дейността на Доставчика на услугата или на Клиента; 

• разваляне на договора поради неизпълнение, по начина описан по-долу; 

• други предвидени в закона случаи. 

При едностранно прекратяване на договора от Клиента без посочване на причина за 

прекратяването, Клиентът не дължи такси или неустойки, свързани с прекратяването на 

договора.  

При виновно неизпълнение на задълженията на една от страните, изправната страна има 

право да прекрати договора, като даде на неизправната страна 30 дни за отстраняване на 

нарушението. 

Всяка от страните има право да спре изпълнението на своите задължения, по всяко време, ако 

другата страна не изпълнява своите задължения.  

В случай на прекратяване на договорните отношения, независимо от основанието, всяка 

страна е длъжна да изпълни всички свои договорни задължения, които са възникнали до 

датата на прекратяване на валидността на договорните отношения. 

Неразделна част от настоящите Общи условия са следните Приложения: 

Приложение 1: Ценоразпис и видове пакетни услуги за абонаментна поддръжка на Аптечния 

софтуер; 

https://supportae.phoenixpharma.bg/
mailto:apteka.expert@phoenixpharma.bg
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Приложение 2: Подаване на заявка за интервенция и/или заявка за промяна на софтуера; 

Приложение 3: Определяне на приоритетите и максимално допустимите срокове за реакция; 

Приложение 4:  Обработване на лични данни в съответствие с член 28 от Общия регламент 

относно защитата на данните (ОРЗД) 
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ПРИЛОЖЕНИЕ 1 

Ценоразпис и видове пакетни услуги за абонаментна поддръжка на Аптечния софтуер 

ПАКЕТ УСЛУГИ И ПЛАНОВЕ 

Аптека Експерт 2 – Услуги 
Silver Gold 

Поддръжка на работни станции (брой работни места в обекта) до 2 ∞ 

Инсталиранe на нови версии на програмата и всички модули 

вкл. в пакета услуги 
✓ ✓.. 

Дистанционна консултация и съдействие относно използването, 

настройките и работата на софтуера с електронни рецепти 

(еднократно, до 1 месец след първоначална инсталация) 

✓ ✓ 

Дистанционна консултация и съдействие относно използването, 

настройките и работата на софтуера с модул СЕСПА 

(еднократно, до 1 месец след първоначална инсталация) 

✖ ✓ 

Дистанционна консултация и съдействие относно използването, 

настройките и работата на софтуера с модул СУПТО 

(еднократно, до 1 месец след първоначална инсталация) 

✓ ✓ 

Дистанционна консултация и съдействие относно използването, 

настройките и работата на софтуера с модул Верификация 

(еднократно, до 1 месец след първоначална инсталация) 

✖ ✓ 

Отстраняване на проблем при възникване на авария с 

продуктите в рамките на 1 / един / работен ден 
✓ ✓ 

Дистанционно съдействие по телефон при технически проблем 

с използването на Аптека Експерт 2 
✓ ✓ 

Достъп до обучително съдържание и ръководства за работа с 

Аптечния софтуер 
✓ ✓ 

Настройка в Аптечния софтуер на електронен подпис за работа 

с НЗОК и НЗИС 
до 1 ∞ 

Настройка на програмата за управление на касов апарат до 1 ∞ 

Поддръжка през почивни дни (събота от 09.00 до 14.00 и в 

празнични дни по съгласуван график) 
✖ ✓ 

Посещения на място в обекта (при необходимост или 

невъзможност за онлайн реакция) 
✖ до 2 

Приоритет в обслужването (в работно време) ✖ ✓ 
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Приоритет в обслужването (през почивни дни) ✖ ✓ 

Удължено работно време (от 08:00 до 18:00ч.) за поддръжка 

през делнични дни 
✖ ✓ 

Настройка на програмата за едновременна работа с различни 

бази данни от едно раб. място (до 2 отделни работни места) 
✖ ✓ 

Допълнително обучение на персонала (веднъж годишно и след 

предварително съгласуване) 
✖ ✓ 

Общо 
€ 88,20 

172,50 лв. 
 

€ 116,42 

227,70 лв. 
 

 

Легенда: 

✓ - включва се в абонаментния план 

✖ - не се включва в абонаментния план 

Всички цени са без включен ДДС. 

Актуална ценова листа на допълнителните услуги е налична на сайта на Фьоникс Фарма ЕООД 

(https://www.phoenixpharma.bg/tseni-na-aptechnia-softuer/).  

https://www.phoenixpharma.bg/tseni-na-aptechnia-softuer/
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ПРИЛОЖЕНИЕ 2 

Подаване на заявка за интервенция и/или заявка за промяна на софтуера 

Клиентът ще уведоми Доставчика на услугата за проблем в оперативната работа на Софтуера 

чрез заявка в центъра за онлайн поддръжка или на имейл (apteka.expert@phoenixpharma.bg) 

през работното време на поддръжката. Изключения са случаите с приоритет 1, които могат да 

се заявят по телефона с последващо изпращане по имейл. 

Клиентъте длъжен да изпрати заявка чрез системата за онлайн поддръжка или имейл на 

Доставчика на услугата при всяка заявка, без значение на приоритета. Доставчика на услугата 

в работно време през центъра за онлайн поддръжка ще регистрира заявката и дали става 

въпрос за заявка за интервенция или заявка за промяна на софтуера и така регистрирана − 

заявката влиза в процедура за изпълнение. 

След получаване на имейл от Потребителя и записването на същия в съответствие с условията 

на настоящия Договор, Доставчика на услугата уведомява, че искането е регистрирано и под 

кой номер е заведено.  

След регистрацията на заявката за интервенция Доставчика на услугата ангажира техническо 

лице, отговорно за решаването на проблема. 

Ако заявеният проблем не се реши с помощта на метода за отдалечен достъп, Доставчика на 

услугата изпраща техническото лице, което отговаря за отстраняването на проблема, в 

локацията на Клиента в срока, предвиден за онсайт реакция в Приложение 3.  Клиентът в този 

случай е длъжен да подпише попълнената Поръчка след реализацията на Заявката за 

интервенция.  

  

mailto:apteka.expert@phoenixpharma.bg
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ПРИЛОЖЕНИЕ 3 

Определяне на приоритетите и максимално допустимите срокове за реакция 

 Приоритет [1] Дефиниция [2] 
Онлайн 

реакция [3] 

Онсайт 

реакция 

Време на 

решаване 

1 

Софтуерът или негова 

значителна част не 

функционира, което 

възпрепятства нормалната 

работа на Потребителя на 

услугата. 

1 час 12 часа 1 ден 

2 

Оперативните 

характеристики на 

Софтуера са такива, че част 

от работните дейности не са 

функционални или 

Софтуерът не работи с 

пълен капацитет. 

2 часа 24 часа 15 дни 

3 

Искания за разширяване, 

подобрение или каквито и 

да е промени на 

Информационна система. 

15 дни от датата на приемане[4] на 

искането 

 

[1] Доставчика на услугата извършва верификация на приоритета. 

[2] Ако не се санира в предвидения срок, нивото на приоритета автоматично се повишава с един. 

[3] Осигуряването на онлайн реакция в работното време на Доставчика на услугата подразбира 

предварителните условия, определени в Приложение 3. 

[4] За деня на приемане на искането се счита денят, когато искането е напълно ясно дефинирано 

от страна на Потребителя на услугата и прието от страна на Доставчика на услугата. 

  

http://axp.phoenixpharma.bg:8088/axp-terms/terms/download?regno=054239145360954329890592527091629170&webname=700042&webpass=700042&pharmacy=%D0%90%D0%B2%D0%B8%D1%86%D0%B5%D0%BD%D0%B0&nzok=180011&key=16049-01103-01311-12701-71213#_ftnref1
http://axp.phoenixpharma.bg:8088/axp-terms/terms/download?regno=054239145360954329890592527091629170&webname=700042&webpass=700042&pharmacy=%D0%90%D0%B2%D0%B8%D1%86%D0%B5%D0%BD%D0%B0&nzok=180011&key=16049-01103-01311-12701-71213#_ftnref2
http://axp.phoenixpharma.bg:8088/axp-terms/terms/download?regno=054239145360954329890592527091629170&webname=700042&webpass=700042&pharmacy=%D0%90%D0%B2%D0%B8%D1%86%D0%B5%D0%BD%D0%B0&nzok=180011&key=16049-01103-01311-12701-71213#_ftnref3
http://axp.phoenixpharma.bg:8088/axp-terms/terms/download?regno=054239145360954329890592527091629170&webname=700042&webpass=700042&pharmacy=%D0%90%D0%B2%D0%B8%D1%86%D0%B5%D0%BD%D0%B0&nzok=180011&key=16049-01103-01311-12701-71213#_ftnref4
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ПРИЛОЖЕНИЕ 4 

Обработване на лични данни в съответствие с член 28 от Общия регламент относно защитата 

на данните (ОРЗД) 

Приложение 4 не се прилага, ако Клиентът не предоставя лични данни на Доставчика на услуги, 

съответно ако Доставчикът на услуги няма достъп до лични данни, администрирани от Клиента. 

ЦЕЛ 

Доставчикът на услуги може да получи достъп до данните на Клиента само след изрично 

желание, съгласие и под наблюдение на Клиента, в случай на коригиране на евентуални грешки 

при използването на програмата от страна на Клиента и др. свързани с потребителско-

техническа поддръжка на работата на софтуера. 

АДМИНИСТРАТОР – ОБРАБОТВАЩ ЛИЧНИ ДАННИ 

Администратор на личните данни е Клиентът. Доставчикът на услугата ги обработва от името 

на Администратора. 

КАТЕГОРИИ ДАННИ И СУБЕКТИ 

Обработваните данни при извършване на потребителско-техническата поддръжка могат да 

бъдат всеки вид данни, съхранявани от Клиента, съгласно номенклатурата на Аптечния 

софтуер. 

ЗАЩИТА НА ЛИЧНИТЕ ДАННИ 

Доставчикът на услугата може да обработва лични данни само по Заявка на Клиента.  

Доставчикът на услугата незабавно уведомява Клиента, ако според него дадена заявка 

нарушава разпоредби относно защитата на данни. 

Доставчикът на услугата не използва подизпълнители при обработването. 

Служителите, които имат достъп до Личните данни, са поели задължение за поверителност. 

Достъп се дава само на служители, пряко ангажирани в изпълнението на заявката. 

Всички действия се извършват в рамките на Европейския съюз. 

Незабавно след приключване на задачата, връща на Клиента или заличава всички Лични 

данни, включително и създадените при оказване на съдействие на Клиента. 

При обработване на данните Доставчикът на услугата спазва политиката си за защита на 

данни. 

Доставчикът няма задължение да защитава личните данни, които Клиентът съхранява 

локално в системите си.  

ИСКАНИЯ НА СУБЕКТИ НА ДАННИ 
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Доставчикът на услугата пренасочва незабавно към Клиента получени искания от субекти на 

данни за упражняване на права по чл. 15 – чл. 22 от Общия регламент за защита на 

личните  данни на ЕС 2016/679 („ОРЗД“). Клиентът е отговорен за отговора на всяко такова 

искане. При необходимост Доставчикът съдейства на Клиента при разглеждане на искането. В 

духа на чл. 12, т. 5 ОРЗД Доставчикът може да наложи на Клиента разумна такса за 

съдействието. 

ИНЦИДЕНТИ 

Доставчикът на услугата информира незабавно Клиента за инциденти свързани с личните 

данни. При необходимост съдейства на Клиента за изпълнение на задълженията му по чл. 32-

36 ОРЗД. 

НАДЗОРНИ ПРАВОМОЩИЯ НА КЛИЕНТА 

Правата на Клиента по чл. 28, т. 3, б. „з“ от ОРЗД се реализират по подходящ начин, съобразен 

със защитата на информацията на третите лица и на Доставчика на услугата, съвместим с 

политиките на Доставчика на услугата за информационна сигурност, при спазване на принципа 

на пропорционалност.  

ТЕХНИЧЕСКИ МЕРКИ 

Клиентът на услугата следва следните технически мерки: 

- определя роли и оторизиращи права на достъп на служители си чрез инструмент за 

администриране в софтуера; 

- използва пароли за достъп както за потребителите в софтуера така и за тези на 

операционната система; 

- осигурява защита на операционната система и софтуера от вируси; 

- създава и съхранява резервни копия на базата данни на външни електронни носители 

(USB памет и/или CD). 

Описание на технически и организационни мерки за сигурност, внедрени от Обработващия 

лични данни 

Обработващият лични данни поддържа и прилага различни политики, стандарти и процеси, 

предназначени да защитят личните данни, както и други данни, до които служителите му имат 

достъп.  Следва описание на някои от основните технически и организационни мерки за 

сигурност, внедрени от Обработващия лични данни: 

Поверителност (чл. 32, ал. 1, буква „б” от ОРЗД)  

Физически контрол на достъпа: 

• Система за контрол на достъпа чрез чип карти 

• Постоянно видеонаблюдение 

• Сигнално охранителна система 

• 24x7x365 – Физическа охрана в складовите бази от независима фирма 
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• Рецепция и удостоверяващ пропусквателен режим за всички посетители 

Електронен контрол на достъпа 

Предотвратяване на неразрешеното използване на системите за обработване и съхранение на 

данни, например: (сигурни) пароли, автоматични блокиращи/заключващи механизми, 

двуфакторно удостоверяване, криптиране на носителите/устройствата за съхранение на данни 

Вътрешен контрол на достъпа 

Единствено упълномощен персонал може да предоставя, променя или отменя достъп до 

система, която използва или съдържа лична информация. 

Процедурите за администриране на потребителите определят ролите и привилегиите им, 

начина на предоставяне, промяна и прекратяване на достъпа; определят подходящо 

разделение на отговорностите; както и изискванията и механизмите за 

регистриране/наблюдение. 

• Индивидуално регламентирано удостоверяване на служителите в компютърните 

системи чрез „Активна директория“ 

• Всички служители имат присвоени специфични права на достъп отговарящи на техния 

профил и отдел 

• Валидност на паролите и необходимост от смяната им на определен период от време  

Контрол на изолацията 

Изолирана обработка на данни, които се събират за различни цели, напр. многозадачна 

поддръжка на Администратора на лични данни, ограничителен режим; 

Псевдонимизация (чл. 32, ал. 1, буква „а” от ОРЗД, чл. 25, ал. 1 от ОРЗД) 

Обработка на личните данни по такъв метод/начин, че данните да не могат да бъдат свързани 

с конкретен субект на данни без помощта на допълнителна информация, при условие че тази 

допълнителна информация се съхранява отделно и е предмет на подходящи технически и 

организационни мерки. 

Цялостност (чл. 32, ал. 1, буква „б” от ОРЗД) 

• Контрол на предаването на данни  

Предотвратяване на неразрешеното четене, копиране, промяна или изтриване на данни чрез 

електронно предаване или транспорт, например: криптиране, виртуални частни мрежи (VPN), 

електронен подпис; 

• Контрол при въвеждане на данни  

Проверка дали и от кого личните данни се въвеждат, променят или изтриват в системата за 

обработване на данни, например: записване, управление на документи 

Наличност и устойчивост (чл. 32, ал. 1, буква „б” от ОРЗД) 
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• Контрол на наличността 

Предотвратяване на случайно или умишлено унищожаване или загуба, например: стратегия за 

резервно копиране (онлайн/офлайн, на/извън обекта), непрекъсваемо захранване (UPS), 

антивирусна защита, защитна стена, процедури за докладване и планиране при извънредни 

ситуации 

• Бързо възстановяване (чл. 32, ал. 1, буква „в” от ОРЗД) (чл. 32, ал. 1, буква „в” от ОРЗД);  

Процедури за редовно изпитване, преценяване и оценка (чл. 32, ал. 1, буква „г” от ОРЗД; чл. 

25, ал. 1 от ОРЗД) 

• Управление на защитата на данните;  

• Управление на реагирането при инциденти;  

• Защита на данните по проект и по подразбиране (чл. 25, ал. 2 от ОРЗД);  

• Контрол на договора. 


