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Приложение Ne 2

Правила за работа с потребители на енергийни услуги



ПРАВИЛА ЗА РАБОТА С КЛИЕНТИ НА „ЕЛЕКТРИКС ТРЕЙДИНГ" ООД

I. ОБЩИ ПОЛОЖЕНИЯ

Чл. 1. (1) Тези Правила за работа с потребителите уреждат отношенията между
“Електрикс Грейдинг“ ООД като търговец на електрическа енергия („Дружеството“) и
купувачите по договори за покупко-продажбата на електрическа енергия („Клиенти“),
като определят:

i, информацият а, която се предоставя от клиентите преди сключване на договорите и
минималното съдържание на договорите,

2. реда и сроковете за получаване, разглеждане, проверка и отговор на подадени жалби,
сигнали и предложения,

3. информация, която се предоставя от Дружеството на Клиентите преди сключването на
договора;

4. формата на данните за потреблението и процедурата, по която потребителите на
енергийни услуги получават достъп до тях.
(2) Дружеството, доставчик на електрическа енергия по договорите за продажба, е:
Найменование: „Електрикс Трейдинг“ ool
Идентификационен номер: 208755214

Седалище и адрес на управление: гр. София, п.к. 1618, район Овча Купел, ул. Босилек
Ne 5

притежаващо Лицензия Мо ааа В адевкрдня, за дейността „търговия с електрическа
енергия“, издадена от Комисия за енергийно и водно регулиране за територията на
Република България за... години.

(3) Клиент е потребител на енергийни услуги по смисъла на Закона за енергетиката,
който е сключил договор за продажба на електрическа енергия с „“Електрикс Трейдинг“
ООД.

Чл. 2. При сключване и изпълнение на договорите за покупко-продажба на електрическа
енергия, Дружеството се придържа към следните основни принципи:

1. равен достъп до предоставяните услуги,

2. прозрачност и открита комуникация;

3. предоставяне на пълна и акгуална информация на Клиента:

4. поддържане на високи стандарти на обслужване;

5. конфиденциалност.

П. ТЪРГОВИЯ С ЕЛЕКТРИЧЕСКА ЕНЕРГИЯ, СКЛЮЧВАНЕ И ИЗПЪЛНЕНИЕ
НА ДОГОВОРИТЕ

Чл. 3. (1) Дружеството, в качеството си на търговец на електрическа енергия, сключва
сделки за продажба на електрическа енергия на Клиенти въз основа на писмена договори
при спазване на разпоредбите на Закона за енергетиката, ЗЕ, обн. ДВ Тор 3Q03 г.
и на Правилата за търговия с електрическа енергия, обн. ДВ, бр. 66 9



(2) Дружеството сключва писмени договори с Клиенти по стандартизирани условия,
освен когато страните постигат индивидуални уговорки.

(3) Тези правила се представят на Клиента при първоначално подписване на договора за
покупко-продажба на електрическа енергия в последната си актуална версия.

Чл. 4. Договорите, сключвани от Дружеството с потребители на енергийни услуги, за
покупко-продажба на електрическа енергия, съдържат най-малко посоченото в чл. 38a от
ЗЕ.

Чл. 5. (1) Преди сключването на договора Дружеството предоставя на Клиенгите най-
малко следната информация - предлаганите услуги, цена и качество на електрическата
енергия, начини и срокове на плащане.

(2) При сключването и изпълнението на договорите за покупко-продажба на
електрическа снергия Клиентите предоставят на Дружеството цялата информация,
необходима на Дружеството за изпълнение на неговите задължения по договора, както и
задълженията му по издадената лицензия за търговия с електрическа енергия. Клиентите
уведомяват своевременно Дружеството за всякакви настъпили промени в подадената
информация, но не по-късно от 14 дни от настъпването й.

Чл. 6. (1) Дружеството създава и поддържа база данни, която съдържа всички сключени
договори с отделни клиенти, в която събира и съхранява информация в сроковете
съгласно действащото българско законодателство относно най-малко следното:
договорени количества електрическа енергия, местоположение на обектите: цени.

(2) В случай на писмено поискване от Клиент на информация по ал. | за негов обект, за
който има сключен договор с Дружеството, Дружеството му предоставя поисканата
информация в 10-дневен срок.

Чл. 7. (1) Дружеството осигурява на Клиентите широк избор на методи на плащанс,
включително системи за авансови плащания, които са справедливи и отразяват адекватно

вероятното потребление.

(2) Дружеството издава фактури на Клиентите за продадената електрическа

енергия/предоставените услуги в съответствие с изискванията на ЗЕ, Закона за
счетоводството и Закона за данъка върху добавената стойност, Закона за акцизите и
данъчните складове и договора между страните.

Ill. ВЗАИМООТНОШЕНИЯ С КЛИЕНТИ. ЦЕНТЪР ЗА РАБОТА С
ПОТРЕБИТЕЛИ НА ЕНЕРГИЙНИ УСЛУГИ

Чл. 8. (1) Дружеството осигурява център за работа с Клиенти, където те могат да подават
всички документи, свързани с доставките на електрическа снергия. да им се предоставя

информация относно условията на договорите, както иза предявяване на претенции по

тях, за подаване на жалби и запитвания.

(2) Центърът за работа с клиенти се намира на адрес: гр. София, район „Овча
купел", ул. „Босилек" Ne 5, Работно време за работа с клиенти: 09:00-18:00 ч. в
работни дни. Електронен адрес: info@electrix.energy. Тел.: 0889830011.

(3) Актуалва Длурмация за каналите на комуникация и данните за контакт с “Електрикс
в ЗуХгъпна и се поддържа на интернет страницата на Дружеството,

и електронен адрес.



Чл. 9. Всеки клиент има право да получава от Дружеството най-малко следната
информация, съгласно приложимото законодателство:

1. данни за собственото потребление на потребителя;

2. приложими цени за доставка на електрическа енергия от Дружеството;
3. информация за смяна на доставчика.

IV. РЕДИ СРОКОВЕ ЗА ПОЛУЧАВАНЕ, РАЗГЛЕЖДАНЕ, ПРОВЕРКА И
ОТГОВОР НА ПОДАДЕНИ ЖАЛБИ, СИГНАЛИ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ

Чл. 10. Дружеството разработва правила за приемане и обработка на жалбите, сигналите
и предложенията на Клиентите, подадени до него и/нли до Комисията за енергийно и
водно регулиране (КЕВР).

Чл. 11. (1) Клиентите могат да правят предложения за усъвършенстване на договорите
или за решаване на други въпроси. свързани със съвместната им дейност с Дружеството.
(2) Клиентите имат право да подават сигнали и жалби против незаконни или неправилни
действия, против бавност или срещу други действия/бездействия на служители на
Дружеството, с които се засягат техни права и законни интереси.
Чл. 12. Дружеството поддържа регистър с информация, който съдържа:

1. жалбите. сигналите и предложенията на потребителите,

2. отговорите на подадените жалби, сигнали и предложения.

Чл. 13. (1) Сигнали, жалби и предложения се подават от клиента в писмен вид, написани
на български език и следва да съдържат.

1. име и адрес на подателя, а ако подател е юридическо лице BYJICTAT/EHK, адрес за
кореспонденция, телефон, факс, слектронен адрес, лице за контакт,

2. да е посочено в какво се състои искането,

3. да са изложени обстоятелствата по случая и да са представени доказателства, ако
подателят разполага с такива,

4. да са подписани от подателя или от упълномощен представител.
(2) Жалбите, молбите, сигналите и предложенията се завеждат в регистъра по чл. 12. При
поискване, подаващият жалба, сигнал, молба или предложение получава входящ номер
на подадения от него документ.

(3) Дружеството проверява дали подадените от клиента жалба, сигнал или предложение
отговарят на изискванията по ал. |:

(4) Когато жалбата, сигналът или предложението не отговарят на MOCO чените изисквания,
Дружеството уведомява подателя, като дава съответните указания и разяснения за
привеждането им в съответствие с изискванията на ал. 1.
(5) Не се разглеждат анонимни жалби. сигнали и предложения.

Чл. 14. (1) Решението по жалба, предложение или сигнал се взема, след като се изясни
случаят и се обсъдят обясненията и възраженията на заинтересу грани.

(2) За установяване на фактите и обстоятелствата могат да Ce из
които не са забранени от закона.



(3) Когато исканията са незаконосъобразни или неоснователни, или не могат да бъдат
удовлетворени по обективни причини, на подателя се посочват мотивите за TOBA.

Чл. 15. (1) Дружеството дава отговор на жалбата, сигнала или предложението в писмен
вид след изясняване на обстоятелствата и фактите от значение за разглеждания случай.

(2) Срокът за отговор на жалби, молби или предложения е един месец след постъпването

им.

Чл. 16. (1) Когато жалбата, сигналът или предложението са основателни, Дружеството
взема мерки за отстраняване на допуснатото нарушение или неточност. в срок не по-

дълъг от срока по чл. 15, ал. 2.

(2) В случай че жалбата не бъде уважена, Дружеството посочва мотиви за това в
писмения отговор до подателя.

(3) Когато решението по дадена жалба касае и други клиенти, Дружеството ги уведомява
писмено за това.

Чл. 17. При условие че потребителят не е удовлетворен от отговора по жалба, има право
да подаде жалба до КЕВР по реда на ЗЕ. Жалбата се подава чрез Дружеството, което
изпраща копие от цялата преписка по случая с приложени доказателства в седемдневен

срок.

Чл. 18. Дружеството е длъжно да съхранява преписките по жалби. сигнали и
предложения в сроковете, предвидени в действащото законодателство. Дружеството е
длъжно да предоставя информация за етапа на разглеждане на документа при поискване

от клиента.

Чл. 19. Сигнали и жалби. подадени повторно по въпрос, по който има решение. не се
разглеждат, освен ако са във връзка с изпълнението на решението или се основават на
нови факти и обстоятелства. Сигналите и жалбите, които не се разглеждат, се връщат на

подателя, като му се съобщават и основанията за това.

V. ДРУГИ РАЗПОРЕДБИ

Чл. 20. В случаите, когато Дружеството се явява администратор на лични данни на
физически лица във връзка със сключването и изпълнението на договори за покупко-
продажба на електрическа енергия. Дружеството събира. съхранява и обработва личните
данни единствено на основанията по Регламент (ЕС) 2016/679 относно защитата на
физическите лица във връзка с обработването на лични данни и относно свободното
движение на такива данни и при спазване на изискванията за защита на личните данни и
при спазване на изискванията за защита на личните данни по европейското и национално
законодателство.

VL ЗАКЛЮЧИТЕЛНИ РАЗПОРЕДБИ
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6 2. В случай на изменения в законодателството, разпоредбите на тези Правила, които
противоречат на измененията, се заместват от императивните норми на закона.

За „Електрикс Трейдинг“ ООД:

фочооввавово а «Тевововоооеновеввонветув ав

(Емил Шопов - управ ел)

очочен.чоововвонаноооаеооооава

(Марина Даскалова - удравител)


