
 

 

ПРАВИЛА 

за работа с потребителите на енергийни услуги,  

предоставяни от „АРМАКО“ АД в качеството му на производител на електрическа енергия 

 

ВЪВЕДЕНИЕ 

„АРМАКО“ АД, ЕИК 201760079, със седалище и адрес на управление гр. София, общ. Столична, 

обл. София, р-н „Витоша“, ул. „Беловодски път“ № 106 („Дружеството“) е дружество, 

притежаващо лицензия за производство на електрическа енергия № ……………………………………, 

издадена от Комисията за енергийно и водно регулиране на Република България („КЕВР“). 

1. Тези Правила за работа с потребителите на енергийни услуги („Правилата“ или „ПРПЕУ“) 

са разработени в съответствие с: 

1.1 Закона за енергетиката; 

1.2 Наредба № 3 от 21.03.2013г. за лицензиране на дейностите в енергетиката 

(„Наредбата“);  

1.3 Правилата за търговия с електрическа енергия; 

1.4 Правила за достъп до електроразпределителната и електропреносната мрежа. 

2. Потребителите на енергийни услуги или „Клиенти“, по смисъла на настоящите Правила, 

небитови клиенти на „Армако“ АД, които купуват от Дружеството електрическа енергия 

за небитови нужди. 

При обслужване на Клиентите си, „Армако“ АД спазва следните принципи: 

- Равен достъп до предоставяните услуги; 

- Честна и открита комуникация; 

- Уважение на желанията на Клиента; 

- Информираност на Клиента; 

- Стандартизиране на процесите с цел осигуряване на постоянно високо качество на 

обслужването и висока клиентка удовлетвореност; 

- Постоянно подобрение на процесите и внедряване на добри практики; 

- Конфиденциалност. 

 

I. ОБЩИ ПОЛОЖЕНИЯ 

Чл.1. (1) Целта на тези Правила е да регламентират: 

1.1 Условията и съдържанието на сключваните от „Армако“ АД договори с Клиенти;  

1.2 Условията за предоставяне на данни за потреблението на електрическа енергия по 

сключените от Дружеството договори; 

1.3 реда и сроковете за получаване, разглеждане, проверка и отговор на подадени от 

Клиентите жалби, молби, сигнали и предложения. 

(2) Тези Правила, както и всяка последваща актуализация се одобряват от КЕВР и стават 

неразделна част от лицензията за производство на електрическа енергия, издадена на 

Дружеството. 



 

 

(3) „Армако“ АД публикува Правилата и всяко тяхно последващо изменение или актуализация в 

един централен и в един местен всекидневник, както и на интернет страницата си 

www.armaco.bg, които влизат в сила след публикуването им.  

 

II. ДОСТАВКА НА ЕЛЕКТРИЧЕСКА ЕНЕРГИЯ.  

ПРЕДОСТАВЯНЕ НА ДАННИ ЗА ПОТРЕБЛЕНИЕТО НА КЛИЕНТИТЕ 

Чл.2. „Армако“ АД осъществява дейностите по производство и доставка на електрическа енергия 

в съответствие с разпоредбите на българското законодателство, и по-специално (но не само) 

Закона за енергетиката, Правилата за търговия с електрическа енергия и Правилата за достъп до 

електроразпределителната и електропреносната мрежа.  

Чл.3. (1) Доставката на електрическа енергия от „Армако“ АД, в качеството му на производител 

на електрическа енергия, се осъществява въз основа на сключен индивидуален писмен договор 

с Клиента по свободно договорени цени.   

(2) Предметът на договора за покупко-продажба на електрическа енергия може да включва и 

допълнителни услуги, свързани с ползването на изградени от Дружеството директни 

електропроводи и присъединителни съоръжения. 

Чл.4.(1) Договорите, сключени между Дружеството и Клиентите съдържат най-малко следната 

информация: 

- Данни, идентифициращи страните по Договора; 

- Предмет на договора, включително предлаганите услуги и условията и реда за тяхното 

предоставяне; 

- Права и задължения на страните по договора; 

- Срок на договора;  

- Ред, срокове и начин на заплащане на договорените и/или доставените количества 

електрическа енергия, включително средствата, чрез които може да се получи актуална 

информация за всички приложими цени на предлаганите услуги; 

- Санкции при неизпълнение на задълженията на страните; 

- Условия за преустановяване и/или изменение на Договора;  

- условията за едностранно прекратяване на договора от Клиента, включително при 

промяна на договорните условия и цени, и възможността за такова прекратяване без 

допълнително плащане; 

- Условия, ред и срокове за временно преустановяване, ограничаване и възстановяване 

на доставките;  

- Условия и ред за прихващане и възстановяване на суми при неспазване на изискванията 

за качество на договорените услуги, включително неточно или забавено фактуриране; 

- правата на Клиентите, включително информация относно процедурата по разглеждане 

и произнасяне по жалби в срок до 30 (тридесет) дни от постъпването им; 

- други условия, съгласно действащата нормативна уредба. 

 

Чл.5. (1) Дружеството създава и поддържа информационна база данни относно всички сключени 

договори с отделните Клиенти, съгласно Наредбата. 

Чл.6. (1) За доставените количества електрическа енергия/оказаните допълнителни услуги, 

Дружеството издава фактури на Клиентите в съответствие с изискванията на Закона за 
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счетоводство и Закона за данъка върху добавената стойност, Закона за акцизите и данъчните 

складове и Договора между страните. 

(2) С фактурите или с приложени към тях информационни материали Дружеството предоставя 

на Клиентите информация за: 

- реално потребените количества и стойността на предоставената услуга в съответствие с 

договорената периодичност на отчитане без задължение за допълнително плащане за тази 

услуга; 

-  начините на плащане;  

- условията за предоставяне на електронна информация за фактурирането и електронни 

фактури; 

- цени за спиране или възстановяване на снабдяването, цени за услуги по извършване на 

поддръжка и цени на други услуги, свързани с лицензионната дейност;  

- процедурата за смяна на доставчик и информация, че Клиентите не дължат допълнителни 

плащания при смяна на доставчика си; 

- изготвяне на окончателна изравнителна сметка при всяка смяна на доставчика; 

- дела на всеки енергиен източник в общата доставена енергия от доставчика през предходната 

календарна година по разбираем и ясно съпоставим начин; 

- съществуващи източници на обществено достъпна информация за въздействието върху 

околната среда по отношение най-малко на емисиите на въглероден диоксид и 

радиоактивните отпадъци - резултат от производството на електрическа енергия от 

различните енергийни източници, в общата доставена енергия от Дружеството през 

предходната година; 

 - информация относно средствата за уреждане на спорове. 

(3) Информацията по ал. 2 се предоставя на всеки Клиент и се публикува на интернет страницата 

на Дружеството www.armaco.bg. 

(4) „Армако“ АД предоставя на Клиентите си допълнително: 

-  кумулативни данни за период поне три предходни години или за периода от влизането в сила 

на договора за доставка, ако той е по-кратък, като данните съответстват на интервалите, за 

които е предоставена информацията от фактурирането; 

- подробни данни за потреблението, за който и да е ден, седмица, месец и година при 

използване на интелигентни системи за измерване чрез предоставяне на Клиента чрез 

интернет или чрез интерфейса на измервателния уред на данни за период, не по-кратък от 

24 предходни месеца, или за периода от влизането в сила на договора за доставка, ако той е 

по-кратък. 

 

III. ОБМЕН НА ИНФОРМАЦИЯ С КЛИЕНТИТЕ. 

РЕД И СРОКОВЕ ЗА ПОЛУЧАВАНЕ, РАЗГЛЕЖДАНЕ, ПРОВЕРКА И ОТГОВОР НА 

ПОДАДЕНИ ЖАЛБИ, МОЛБИ, СИГНАЛИ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ.  

РАЗРЕШАВАНЕ НА СПОРОВЕ. 
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Чл.7. (1) Дружеството има организационно обособено звено за работа с Клиентите. 

(2) Информацията, която Дружеството обменя с Клиентите във връзка с доставката на 

електрическа енергия и предоставяне на услуги се осъществява в писмен вид.  

(3) Клиентите могат да се свържат с Дружеството чрез формата за контакт на интернет страницата 

www.armaco.bg, както и по един от следните начини: 

- адрес: гр. София, общ. Столична, обл. София, р-н „Витоша“, ул. „Беловодски път“ № 106 

- e-mail: sales@armaco.bg 

- телефон: +359 2 448 57 70 

- факс: +359 2 454 07 07 

Чл.8. (1) Жалбите, молбите, сигналите и предложенията се подават от Клиентите в писмен вид 

на посочените в Чл. 7, ал. 3 адрес, факс и/или електронен адрес. 

(2) Жалбите, молбите, сигналите и предложенията се въвеждат в съответния регистър срещу 

входящ номер. 

Чл.9. (1) При подаване на жалба, молба, сигнал или предложение Клиентът посочва своето име 

(фирма), седалище и адрес на управление, адрес за кореспонденция, телефон, факс, електронен 

адрес, лице за контакт във връзка с конкретния случай, визиран в жалбата, молбата, сигнала или 

предложението. 

(2) Дружеството има право да изисква допълнителна информация относно отделните случаи, 

както и да извършва проверки и констатации на място. 

Чл.10. (1) Отговорът се предоставя в писмен вид след изясняване на фактите и обстоятелствата 

от значение за разглеждания случай. 

(2) Срокът за отговор на жалба, молба, сигнал или предложение на Клиент е 30 (тридесет) дни. 

Срокът може да бъде продължен с 30 (тридесет) дни, в случаите когато е необходимо да се 

получи становище от трето лице или да се възложи извършване на експертиза или измерване от 

акредитирана лаборатория. 

Чл. 11. (1) В случай, че Клиентът не е удовлетворен от отговора на Дружеството по жалба, молба, 

сигнал или предложение, има право да подаде жалба до КЕВР. 

(2)  Жалбата по ал. 1 се подава писмено на хартиен носител или по електронен път чрез 

Дружеството, както и в електронна форма чрез Единния портал за предоставяне на информация 

и услуги от комисията, подписана с квалифициран електронен подпис съгласно изискванията на 

Регламент (ЕС) № 910/2014 и на Закона за електронния документ и електронните 

удостоверителни услуги. 

 

Чл.12. Дружеството съхранява преписките по жалби, молби, сигнали и предложения в срок 

съгласно действащото законодателство. 

Чл.13. „Армако“ АД използва всички допустими от закона начини за разрешаване на спорове, 

включително: 
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13.1 провежда преговори, в които се стреми изчерпателно да изложи пред Клиента своите 

мотиви за предприети действия, както и да даде всички необходими разяснения, свързани със 

спецификите на осъществяваната от Дружеството лицензионна дейност с оглед избягване на 

един бъдещ спор; 

13.2. участва в инициираните пред КЕВР специални производства по доброволно уреждане на 

спорове между Клиенти и „Армако“ АД съгласно действащите правила на КЕВР, приети в тази 

връзка; 

Чл.14. (1) В случаите когато „Армако“ АД и Клиентът не могат да решат спора по пътя на 

преговорите или прилагайки алтернативни форми за решаване на спорове, Клиентът или 

„Армако“ АД могат да отнесат спора за решаване пред компетентен държавен орган, както се 

прилага съответния закон, относим за решаване на възникнали спорове. 

(2) При наличие на неплатено задължение за консумирано количество електрическа енергия 

през изминал период „Армако“ АД може да стартира допустими от Гражданския процесуален 

кодекс производства за събиране на своите задължения, включително: 

 - да поиска от компетентния съд издаване на заповед за изпълнение; 

 - да се снабди с изпълнителен лист; 

 - да потърси съдействие на съдебен изпълнител предвид издадения изпълнителен лист, като 

поиска налагането на обезпечителни мерки и прилагането на допустимите от закона способи 

за принудително събиране на задължения. 

Чл.15. Дружеството създава и поддържа регистър относно постъпилите жалби, сигнали и 

предложения на Клиентите, както и отговорите на подадените жалби, сигнали и предложения. 

 

IV. ЗАКЛЮЧИТЕЛНИ РАЗПОРЕДБИ 

Чл.16.(1) Настоящите ПРПЕУ влизат в сила с издаването на лицензия за производство на 

електрическа енергия на Дружеството и одобрението им от КЕВР. 

(2) Промени в тези Правила за работа с потребителите могат да бъдат извършвани по реда за 

тяхното актуализиране, предвиден в действащото законодателство. 

Чл.17. В случай на изменения в законодателство, разпоредбите на тези Правила, които 

противоречат на измененията, се заместват от императивните норми на закона. 


