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Какви права имаме и кой може да ни съдейства
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Недоволството на потребителите от високите сметки за то-
плинна и електрическа енергия, прераснало в масови протести 
през февруари 2013 г. показа големи дефекти в цялата система 
от производството на енергията до доставката й в домовете 
на хората. 

Негодуванието на хората първоначално бе насочено изцяло сре-
щу топлофикационните и електроразпределителните друже-
ства, тъй като именно към тези дружества се дължи плащането 
на сметките. В последствие стана ясно, че сегашната ситуация 
е резултат от множество натрупани системни грешки за поне 
15 години по цялата регулирана верига: производители, пренос 
на енергията и доставка, както и в други дейности, които се 
извършват, за да функционира електроенергийната система на 
страната.

И се оказа, че потребителите трябва да платят за тези на-
трупани грешки и то в момент, когато повечето от тях са в 
изключително тежко финансово положение.

Една от най-фрапантните грешки бе липсата на прозрачност 
при формиране на цените и липса на диалог в обществото по 
този въпрос. Потребителите не разбират как се е стигнало до 
тези непосилни за тях цени. Никой не може да отрече правото 
на потребителите да знаят как се формират цените на енер-
гията, тъй като от тях се очаква да заплащат сметките си за 
ток и парно. Тази липса на прозрачност и диалог бе грешка както 
на дружествата, така и на държавата, която чрез Държавната 
комисия по енергийно и водно регулиране (ДКЕВР) осъществяваше 
държавната политика по отношение на цените.  Това доведе до 
липса на каквото и да е доверие в системата и до подозрението, 
че масово сметките се „надписват”. Години ще са необходими за 
връщане на доверието на потребителите.

Българска национална асоциация Активни потребители
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Важно! 
Дружествата публикуват общите условия най-малко в 

един централен и един местен всекидневник и на интернет 
страниците си. Публикуваните общи условия влизат в сила за 
крайните клиенти без изрично писмено приемане.

Как сключваме и прекратяваме договори с електроразпреде-
лителните и  електроснабдителните дружества?

Общи условия на дружествата
Много хора се питат, след като не са подписвали писмен дого-

вор за регламентиране отношенията си със съответното дружество, 
къде и как са уредени правата и задълженията и на потребителите 
и на дружеството, което им доставя електрическата енергия или 
дружеството, към чиято електроразпределителна мрежа са присъе-
динени. Това става чрез два вида публично известни Общи условия: 
Общи условия на съответното електроразпределително дружество 
за използване на електроразпределителната му мрежа и Общи усло-
вия за продажба на електрическа енергия.

Общите условия за използване на електроразпределителната 
мрежа задължително съдържат клаузи за:

1. информация, която се предоставя от дружеството;
2. условията за прекратяване или прекъсване на снабдяването;
3. условията за качество и надеждност на снабдяването;
4. отговорността на дружеството при нерегламентирано прекъсва-

не и некачествено снабдяване;
5. ред за уведомяване на клиента при извършване на корекция на 

сметка;

Общи условия за продажба на електрическа енергия задължи-
телно съдържат клаузи за:

1. информация, която се предоставя от дружеството;
2. срок на договора и права и задължения на страните по догово-

ра;
3. условията за прекратяване или прекъсване на снабдяването;
4. ред и срокове за заплащане, включително възможност за запла-

щане на месечни вноски;
5. отговорността на дружеството при неизпълнение на общите ус-

ловия.
6. ред за уведомяване на клиента при извършване на корекция на 

сметка:

Общите условия не трябва да съдържат неравноправни клаузи по 
смисъла на Закона за защита на потребителите.

!
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Кой и как определя цената на електрическата енергия?
 
Цената на електроенергията се определя от Държавната комисия 

за енергийно и водно регулиране. При сега приложеният модел на 
ценообразуване, разходите за производство са част от цената за 
енергия. 
За битовите клиенти утвърдената средна цена за енергия, по коя-

то Обществения доставчик (ОД) продава на крайните снабдители е 
95,85 лв./МВтч (към м.12.2013 г.), като в тази стойносте и надцен-
ката за дейността на ОД в размер на 1,32 лв./МВтч. 

Детайлна информация за начина на формиране на енергийния 
микс и цените на електрическата енергия и мрежовите услуги за 
битовите потребители ще намерите на страницата на ДКЕВР 

http://www.dker.bg/NPDOCS/otnosno_1.pdf

Тарифи - как да променим тарифата?
В зависимост от избрания начин на измерване - с една, две, три 

скали, количеството на потребената електроенергия за периода на 
измерване се заплаща по утвърдените от ДКЕВР цени за всяка та-
рифа. 
Различните тарифи (дневна, нощна, върхова) обхващат различни 

часови интервали: 
• дневна часова зона от 6:00 до 22:00 (от 7:00 до 23:00); 
• нощна - от 22:00 до 6:00 (от 23:00 до 7:00), 
• върхова от 8:00 до 11:00 и от 18:00 до 21:00 (от 8:00 до 12:00 и от 

20:00 до 22:00), за зимно (лятно) часово време.
Стопанските потребители могат да избират 1, 2 или З тарифно 

измерване, а битовите потребители - 1 или 2 тарифно измерване.

Промяната на тарифата – как се променя тарифата?
Потребителите имат право да променят своята тарифа като заявят 

това в най-близкия център за обслужване на клиенти на дружество-
то, което ги обслужва. Заявлението може да бъде направено от ти-
туляра по партида или от упълномощено от него лице (нотариално 
заверено пълномощно). Необходимо е да се представи документ за 
самоличност за справка и документ за платена цена за услугата. 
Смяната на тарифата е услуга, която се заплаща по цени на друже-
ството, действащи към момента на заявяване на промяната.



 5

Как и кога се отчита електромера?

Електромерите се отчитат от електроразпределителните друже-
ства ежемесечно по график,  изготвен от дружествата като нито в 
законодателството, нито в одобрените Общи условия е фиксиран 
точен период за отчитане на електромерите. Действително отчи-
тането на такъв огромен брой електромери едновременно в един и 
същ ден е непосилен ангажимент и ако би бил спазван, то това би 
довело до огромни разходи за тази дейност, което в последствие ще 
се заплащат от потребителите. 

Самоотчет на електромера
Ако имате вила или имот, в който не пребивавате постоянно, 

самоотчитането на електромера е добра възможност. 

От известно време електроразпределителните дружества в Бъл-
гария започнаха да предлагат възможност потребителите сами да 
отчитат и съобщават разходената от тях електроенергия. Тази услу-
га е много подходяща за потребители, които не живеят постоянно в 
имота или електромерите им са в границите на имота и присъствие-
то при отчитане създава неудобство. Услугата може да се използва 
и в случай на съмнения в точното отчитане на данните от служители 
на дружествата. 

Стартиране на услугата 
За да се възползват от тази възможност, потребителите трябва да 

сключат споразумение за индиректно обслужване. 

Съобщаване на данните
Ако сключите споразумение за индиректно обслужване, можете 

да съобщавате данните от електромера (като посочвате клиентски и 
абонатен номер) за съответното дружество чрез:

ЧЕЗ в клиентски център

по телефона 070010010

през уеб-сайта www.cez.bg
ЕВН в клиентски център
Енерго Про Услугата не се предлага
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Смяна на електромерите

ЕРП-то е длъжно да поддържа и контролира електромера и да го прове-
рява най-малко веднъж на 3 години на място, а ако метрологичните стан-
дарти го изискват - и в лаборатория. 

Защо се подменят електромерите?
Подмяната се налага, ако старият електромер е в границите на собстве-

ността или ако е блокирал. Ако електромерът е блокирал, служител на дру-
жеството ще го подмени с друг, който е със същите или с по-добри техни-
чески характеристики. Ако Вие забележите, че електромерът е блокирал, 
можете сам да се свържете с електроразпределителното дружество, което 
трябва да поправи уреда или да го замени с друг до 7 дни след уведомя-
ването. През времето, докато трае смяната - от свалянето на повредения, 
монтирането на новия, до отчитането на новия електромер, се издава из-
равнителна фактура на базата на данните от стария и новия електромери. 
Тази сума се отразява в графа „служебна“. Ето защо, понякога, без да 
сте забелязали, че електромерът е сменен, Вие получавате фактура със 
служебно начислена енергия. Показанията на сваления и на новия елек-
тромер се отразяват в работно картонче, оставено върху електромера. Там 
са отразени още и датата на подмяната и от кой служител на дружеството 
е подменен.

Каква е процедурата при подмяната на старите електромери с нови?
Процедурата при планова подмяна на старите електромери с нови и по-

съвременни в жилищните комплекси или карета е следната:
1. Разлепва се съобщение на входа с информация на коя дата ще се под-

менят електромерите и как ще се процедира със старите електромери.
2. На посочената дата техниците сменят електромерите. При смяната на 

всеки електромер те записват показанията на стария и показанията на но-
вия електромер. Показанията се вписват в общ списък и списъкът се залеп-
ва на вратата на ел.таблото. Ако ел.таблата са етажни, тогава се процедира 
така, както при смяната на единичен електромер - попълва се картон с 
показанията на електромерите и картонът се поставя върху електромера 
в таблото. Втората част от картона се изпраща в района и се пази там. По 
него се изчислява сметката.

3. На мястото на смяната ел.техниците изготвят приемо-предавателен 
протокол, който се подписва от представители на живущите в блока. Ста-
рите електромери се предават на потребителите срещу подпис.
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Как да постъпим ако имаме съмнение в точността на електромера? 

Ако имате съмнения, че електромера ви не отчита действително  кон-
сумираната електроенергия  има два начина да се извърши проверка на 
електромера:

1. Техническа проверка – извършва се от служител на електроразпреде-
лителната компания  на място с еталонен уред, който отчита изразходва-
ната в момента енергия заедно с електромера. В предвид на прецизността 
на еталона, всяко отклонение в точността на измерването на разходваната 
енергия може да бъде отчетено. 
Каква е процедурата за искане на проверка?
Подавате заявление в Център за обслужване на клиенти, като посочвате 

вида на проверката (в случая проверка с еталон), заплащате на място такса 
и посочвате удобно време за нейното извършване. 

2. Метрологична проверка (експертиза) – електромера се демонтира от  
служител на електроразпределителната компания   запечатва се и  се по-
ставя пломба, след което  предава за независима експертиза от оторизира-
на метрологична лаборатория. 
Каква е процедурата за искане на проверка? 
Пподавате заявление в Център за обслужване на клиенти, като посочвате 

вида на проверката (в случая проверка от независима метрологична лабо-
ратория), заплащате съответната цена за услуга „демонтиране на електро-
мер”, след като представите разписка за платена такса към метрологич-
ната лаборатория. След това се уточнява удобно време за извършване на 
демонтажа и монтажа на друг електромер, като във ваше присъствие се 
записват последните показания на сваления електромер и началните пока-
зания на новопоставения електромер. Сваленият електромер се поставя в 
специална безшевна торба и се слага пломба, позната на Метрологичната 
Лаборатория.
Ако техническата проверка или метрологичната експертиза покаже не-

изправност в уреда  дружеството  поема разходите по проверката и въз-
становява направените разходи. Когато се установи, че електромерът е в 
напълно изправно състояние, всички разходи остават за сметка на клиента.

Важно! 
Актуална информация за цените на услугите ще получи-

те на:
- За клиентите на ЧЕЗ: 0700 100 10 
- За клиентите на Енерго Про: 0700 161 61 
- За клиентите на ЕВН: 0700 1 7777

!
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Може ли електромера да се манипулира?

Сред потребителите се шири схващането, че дружествата поставят елек-
тромери с дистанционно отчитане, за да могат да ги манипулират дистан-
ционно.
Принципно поставянето на „умни” електромери би трябвало да доведе до 

подобряване обслужването на клиентите чрез внедряването на иновативни 
технологии. Модерните устройства носят редица ползи за потребителите. 
Те изключват възможността за грешки от субективен характер при отчитане 
на електроенергията. 
Всяко дружество трябва да гарантира на потребителите, че не могат да 

се манипулират данните на измервателните устройства. Един от начините е 
използването на ръчни, преносими терминали, които издават звуков сигнал 
и искат потвърждаване на въведените показания, когато са извън очакван 
от системата толеранс, който е индивидуален за всяка точка на измерване 
и зависи от историята на потреблението. При въвеждане на всеки отчет 
терминалът автоматично записва GPS координатите и позволява заснемане. 
Друга гаранция е практиката на дружествата различни служители отчитат 
един и същ електромер, така допускането на субективни грешки да е сведе-
но до минимум. Взимат се различни мерки консумираната електроенергия 
да бъде отчитана коректно, а показанията от електромерите да бъдат отра-
зени точно в месечните фактури. Това, разбира се, не изключва грешки, но 
в случай на установяване на неточности в показанията, данните във факту-
рите незабавно се коригират. 
Друго твърдение, което е популярно, особено по време на протестите 

срещу януарските сметки, е че отчетниците могат да манипулират електро-
мерите с цел те да отчитат по-голямо потребление. Такова твърдение не 
бе доказано, но и трудно би могло да бъде доказано от лица, извън друже-
ството. Ето защо дружествата трябва да положат много сериозни сериозни 
усилия, за да разсеят това съмнение. 

Важно! 

•  Следете потреблението на електрическа енергия в дома си и 
показанията на електромера. При съмнение или необичайно откло-
нение в данните за потреблението си, незабавно се свържете с най-
близкия клиентски център. 

•  Когато правите сравнения на потреблението на енергия през 
различни периоди, когато цените са различни, сравнявайне потреб-
лението като количество енергия, а не като обща сума.

•  При сравняване на различни периоди, помислете дали не сте 
имали различно потребление по някакви други причини – по-студен 
или по-топъл месец; повече или по-малко дни, когато сте си били в 
къщи.

!
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Важно!

Много потребители не разбират, че освен дължимата сума за 
електрическа енергия, трябва да заплатят и съответната такса за ус-
лугата „възстановяване на захранването”, за да им бъде възстановено 
снабдяването.

Плащане на потребената електрическа енергия - срокове.

Плащането на електрическата енергия се извършва ежемесечно като сро-
кът за плащане е отразен във фактурата. Сроковете за плащане не са об-
вързани с получаването на фактурата, тъй като потребителят може да не 
получи или да не получи навреме своята фактура по различни причини, 
например е отсъствал от адреса за по-дълъг период от време.
Кога се отразява плащането на сметката ми за електроенергия в клиент-

ската система, за да се избегне дублирано плащане?
При плащане на онлайн каса плащането на сметката ви се отразява в съ-

щия момент – такива каси са тези на Изипей или Български пощи в по-го-
лемите населени места. При всички останали канали на плащания – постъ-
пилите плащания се отразяват в края на всеки работен ден в клиентската 
система на електроразпределителното дружество.

Просрочени задължения за електрическа енергия. Прекъсване на за-
хранването с електрическа енергия.
След изтичане на определения гратисен период неплатеното задължение 

се счита за просрочено и върху него се начислява законова лихва за всеки 
просрочен ден.
Какво ще се случи, ако не заплатя месечната си фактура навреме?
Ако не заплатите в посочения срок се начислява законната лихва за всеки 

просрочен ден и снабдяването с електрическа енергия може да бъде преус-
тано. Ако и след това потребителят не е заплатил дължимите суми, започва 
съдебна процедура по събиране на просроченото вземане.

Казус „Прекъсване на електроенергия“
Имах забава с две сметки. Излезе и трета. Платих си сметките за 

електроенергия сутринта на 06.04.2012 г, а тока ми бе прекъснат по 
обяд на 06.04.1012?
Прекъсване на електрозахранването при забава на плащанете, се из-

варшва, на основание чл. 123 от Закона за енергетиката (ЗЕ) и Общите 
условия на съответното дружество. В случая има забава на плащане-
то на абоната с 3 сметки. Предприетите действия от дружеството 
са в съответствие с действащата нормативна уредба, плащането 
на абоната не е могло да бъде съобразено от служителите на друже-
ството, тъй като списъкът с адресите за възложените прекъсвания 
на снабдяването се актуализира веднъж на 24 часа – в началото на 
работния ден. Допълнително веднъж в рамките на работния ден се 
получава информация само за адресите, за които е платена експресна 
услуга „Възстановяване на снабдяването”, поради срока за изпълнение 
на услугата до края на деня.

!
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Как да постъпя при...

Съмнения за некоректна сметка
При съмнение за грешка, неточност или нужда от справка и допълнителна 

информация, можете:
• да посетите клиентски център;
• да се обадите по телефона;
• да пишете на електронната поща;

Преди да поискате проверка на вашия електромер, проверете показания-
та му и ги сравнете с тези от фактурата. Ако се установи грешка се извърш-
ва корекция на сметката.
Ако установите, че отчетът на показанията е коректен, но смятате, че 

изразходваната електрическа енергия не отговаря на реалното ви потреб-
ление, можете да заявите някоя от следните платени услуги:

• техническа проверка – прави се от служители на съответното елек-
троразпределително дружество

• експертиза и съставяне на констативен протокол - прави се от екс-
перти на Български институт по метрология (БИМ). 

Съмнения за кражба
Ако имате съмнение за неправомерна консумация и кражба на ток от тре-

то лице, трябва да се свържете с електроразпределителната компания по 
телефона, електронната поща или в Център за обслужване на клиенти. 
По закон дружествата не носят отговорност за инсталацията на клиентите 

след границата на собственост - изходящите клеми на електромера, тъй 
като тя е частна собственост. Поради тази причина компаниите не могат да 
вземат страна в частно-правен спор. Ако установите кражба от електромера 
трябва да се обърнете към органите на реда, като подадете сигнал. Поли-
цията ще изиска експертно мнение и съставяне на констативен протокол. 
Само тази процедура гарантира правна стойност на документа и на конста-
тацията за кражба.  

Часовникът на електромера не работи
Ако сте установили, че часовникът на електромера не работи или не е 

сверен, трябва да сигнализирате в клиентски център или на съответната 
денонощна телефонна линия: 

• За клиентите на ЧЕЗ: 0700 100 10
• За клиентите на ЕОН: 0700 161 61
• За клиентите на ЕВН: 0700 1 7777

Липса на фактура
Ако не получавате своята фактура: 

• проверете посоченият от вас адрес и информирайте компанията при 
несъотвествие 

• поставете пощенската си кутия на достъпно за куриера място 
• можете да заявите получаване на електронна фактура безплатно
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Спиране на тока
• проверете дали в съседните сгради има електрозахранване
• ако само вашето жилище е без електричество

- проверете всички предпазители на апартаментното си табло
- огледайте главния предпазител в таблото, в което се намира електро-

мерът 
- проверете дали не е поставено уведомление за планово прекъсване или 

стикер за неплатено задължение
• обадете на денонощната телефонна линия

При прекъсване поради непогасени в срок задължения е необходимо да 
заплатите дължимата сума за консумирана електроенергия и съответната 
такса за възстановяване на електрозахранването /към м.12 2013 г. в На-
родното събрание е внесен законопроект предвиждащ нейното отпадане/.

Надвнесена сума
 Ако имате надвнесена сума за електроенергия, в срок до датата на 

издаване на следващата фактура вие можете:
• да заявите писмено искане за възстановяване на надвнесената сума 

по по банков път в Център за обслужване на клиенти;
• да заявите на телефонната линия искане за възстановяване на над-

внесената сума 
• ако не заявите възстановяване в срок, надвнесената сума ще бъде 

приспадната от следващото ви задължение.

Съмнение за дублирано плащане
Необходимо е да уведомите компанията, за да бъдат проверени издаде-

ните фактури и постъпилите плащания по вашия договор. За целта може 
директно да се свържете с компанията на денонощната телефонна линия, в 
Центровете за обслужване на клиенти или писмено по електронната. 
Ако пазите документи, удостоверяващи двойно плащане, като касов бон, 

фактура, платежно нареждане, извлечение от банкова сметка или разпе-
чатка от банкомат или интернет, трябва да ги представите на компанията. 
Ако се установи дублирано плащане, надвнесената сума ще бъде прис-

падната от следващите задължения или при изрично поискване може да 
бъде възстановена в брой.

Важно!

Повечето услуги, които можете да осъществите по телефона, са дос-
тъпни само за потребители, които имат сключено Споразумение за ин-
директно заявяване на услуги. Ако такова споразумение не е налично, 
то услугата се извършва на място в Център за обслужване на клиенти. 

!
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ПОЛЕЗНИ КОНТАКТИ 

ЧЕЗ
www.cez.bg 
Телефон: 0700 111 22  
Имейл: zaklienta@cez.bg 

ЕВН
www.evn.bg
Телефони: 0700 1 7777 (информация)
0700 1 0007 (липса на захранване)
0700 1 0207 (автоматична проверка на сметка)
Имейл: info@evn.bg.

ЕНЕРГО ПРО
www.energo-pro.bg
Телефонен център: 0700 161 61 
Имейл: service@energo-pro.bg 

Институции и организации за защита на потребителите

Държавна комисия за енергийно и водно регулиране 
www. dker.bg
Телефон за жалби на потребители: 02/9801551

Комисия за защита на потребителите 
www.kzp.bg 
Горещ телефон: 0700 111 22  

Българска национална асоциация Активни потребители 
София 1527
ул. “Врабча” № 26
тел. 02/989 01 06
тел./факс 02/989 01 07
E-mail: info@aktivnipotrebiteli.bg
www.aktivnipotrebiteli.bg


