
ОБЩИ УСЛОВИЯ 

 

за работа с потребители 

 

към договор за доставка на природен газ за стопански нужди 

 

 

Раздел първи „Общи положения“ 

Чл. 1. (1) Тези Правила за работа с потребителите уреждат отношенията между 

„ТИБИЕЛ“ ЕООД и Клиентите на дружеството, свързани с продажбата на природен газ 

по свободно договорени цени, като определят: 

1. реда и условията за сключване, промяна и прекратяване на договорите за 

продажба на природен газ, както и минималното съдържание на договорите; 

2. прилагането на процедурите по Правилата за търговия с природен газ, ПТПГ, 

обн. ДВ, бр. 59 от 2015 г. и предоставяните услуги от „ТИБИЕЛ“ ЕООД; 

3. реда и сроковете за получаване, разглеждане, проверка и отговор на подадени 

жалби, молби, сигнали и предложения; 

4. информация, която се предоставя на Клиентите на дружеството преди 

сключването на договора, включително предлаганите услуги, цена и качество на 

природния газ, начини и срокове на плащане.  

(2) Дружеството е „ТИБИЕЛ“ ЕООД, с ЕИК 106588084, със седалище и адрес на 

управление: гр. Перник, п.к. 2300, площад „Свети Иван Рилски“ № 1, притежаващо 

лицензия № Л-534-15/28.05.2021 г. за дейността „търговия с природен газ“ на 

територията на Република България за срок от 10 (десет) години. 

(3) Клиент е всеки клиент, сключил договор за покупка на природен газ с 

„ТИБИЕЛ“ ЕООД. 

(4) „ТИБИЕЛ“ ЕООД, в качеството му на търговец на природен газ, сключва 

сделки по свободно договорени цени за продажба на природен газ на Клиенти въз основа 

на писмени договори при спазване на разпоредбите на Закона за енергетиката, ЗЕ, обн. 

ДВ, бр. 107 от 2003 г. и на Правилата за търговия с природен газ, обн. ДВ, бр. 59 от 2015 

г.   

(5) При обслужването на Клиентите си, „ТИБИЕЛ“ ЕООД спазва следните 

принципи: 

1. равен достъп до предоставяните услуги; 

2. честна и открита комуникация; 

3. уважение на желанията на клиента; 

4. информираност на клиента; 

5. стандартизиране на процесите с цел осигуряване на постоянно високо качество 

на обслужването и висока клиентска удовлетвореност; 

6. постоянно подобрение на процесите и внедряване на добри практики; 

7. конфиденциалност. 

 

Раздел втори „Търговия с природен газ и договори за продажба на природен 

газ“ 

Чл. 2. (1) Дружеството осъществява дейността търговия с природен газ в 

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

само) на ЗЕ, ПТПГ и Правилата за предоставяне на достъп до газопреносните и/или 

газоразпределителните мрежи и за достъп до съоръженията за съхранение на природен 

газ, обн. ДВ, бр. 36 от 2013 г. 

(2) Дружеството разработва и прилага система за работа с Клиентите, която 



отговаря на развитието на пазара на природен газ и на нормативните изисквания. 

(3) Дружеството разработва и използва стандартизирани договори, формуляри и 

бланки във връзка с работата с Клиентите.  

Чл. 3. (1) Дружеството сключва сделки с природен газ въз основа на писмени 

договори с Клиентите. При сключването на всеки индивидуален договор Дружеството 

задължително предоставя екземпляр от тези правила. 

 (2) Промени в договорените условия по сключени индивидуални договори могат 

да се правят само при постигнато взаимно съгласие между Дружеството и Клиента. 

Чл. 4. (1) Договорите за доставка на природен газ съдържат най-малко следното:  

1. предмет на договора, права и задължения на страните по него; 

2. ред, срокове и начини за заплащане на доставяните количества природен газ; 

3. санкции при неизпълнение на задължения на страните по договора; 

4. условия за едностранно прекратяване на договора от страна на клиента без 

заплащане на допълнителни такси и/или санкции извън договорените; 

5. условия, ред и срокове за преустановяване, ограничаване и възстановяване на 

доставките в случай на неизпълнение на задължения по договорите за доставка. 

(2) Договорите за доставка на природен газ с небитови клиенти съдържат и: 

1. програма, съдържаща информация за количествата природен газ, договорени за 

доставка, в т. ч. по тримесечия, месеци и дни, както и максимално и минимално дневно 

количество; 

2. период от време и условия за доставка на количества природен газ със 

съответните качествени показатели и параметри, в т.ч. пункт на приемане, предаване и 

измерване на природния газ; 

3. финансови гаранции от страна на клиента, гарантиращи изпълнението на 

задълженията му по договора за доставка; 

(3) Предметът на договорите може да бъде, но без да се ограничава до: 

1. Покупко-продажба на природен газ; 

2. Допълнителни услуги, предоставяни от Дружеството, по преноса на природен 

газ и достъпа на Клиентите до газопреносната/ газоразпределителната мрежа.  

(4) Дружеството осигурява на клиентите широк избор на методи на плащане, 

включително системи за авансови плащания, които са справедливи и отразяват адекватно 

вероятното потребление. 

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

сключени договори с Клиентите.  

(2) Дружеството разработва система/правила за приемане и обработка на жалбите 

на Клиентите, подадени до него и/или до Комисията за енергийно и водно регулиране 

(КЕВР).  

(3) Дружеството поддържа регистър на жалбите, който съдържа: 

1. жалбите, сигналите и предложенията на потребителите; 

2. отговорите на подадените жалби, сигнали и предложения. 

Чл. 6. Дружеството издава фактури на Клиентите за продадения природен 

газ/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. 

 

Раздел трети „Обмен на информация с потребителите“ 

Чл. 7. (1) Дружеството има специализирано звено за работа с Клиенти в 

структурата си, с достатъчен на брой квалифициран персонал. 

(2) Дружеството поддържа център за работа с Клиенти, където те могат да подават 

всички документи, свързани с доставките на природен газ, да им се предоставя 



информация относно условията на договорите, както и за предявяване на претенции по 

тях, за подаване на жалби и запитвания. 

(3) Специализираното звено за работа с Клиенти и центърът за работа с Клиенти 

се намират на адрес: о 

фиса на „ТИБИЕЛ“ ЕООД, гр.София, п.к. 1000, бул. „Княз Александър Дондуков“ 

№ 29, ет. 1, тел. +359 897 631 941, електронен адрес: office@tibiel.com. 

(4) Работно време на центъра за работа с Клиенти 9:00 – 18:00  

(6) Дружеството поддържа на своята интернет страница актуална информация 

относно работата си с Клиентите, включително адрес, телефон, факс и електронен адрес 

за контакти от страна на Клиентите.  

(7) Дружеството обменя информация в писмен вид с Клиентите във връзка със 

сключването/прекратяването на договори. 

Чл. 8. Дружеството е регистрирано като администратор на лични данни в 

съответствие със Закона за защита на личните данни. Дружеството и Клиентите спазват 

правилата за конфиденциалност и неразкриване на трети страни на чувствителна 

търговска информация без писменото съгласие на другата страна. 

Чл. 9. (1) Преди сключването на договор за покупко-продажба на природен газ 

или друг договор, Клиентите представят на Дружеството следната информация: 

1. обща информация: фирма на потребителя; седалище и адрес; лице (лица) за 

контакти; телефон, факс, електронен адрес за контакт с Клиента; идентификационен код 

по ЕИК; данни относно банковата сметка; 

2. информация относно потреблението на природен газ: количества природен газ 

(в МВтч), консумирани от Клиента за последните 3 пълни календарни месеца; 

техническа информация относно обектите на Клиента; 

3. друга информация, поискана от Дружеството, която е необходима с оглед 

изпълнението на сключените договори за продажба на природен газ по свободно 

договорени цени и тяхното съответствие с изискванията на ПТПГ; 

4. удостоверение за предоставен достъп до мрежата, издадено от съответния 

оператор на газопреносна/ газоразпределителна мрежа. 

(2) За целите на установяването на параметрите на сделки по договорите с 

природен газ с всеки Клиент, Дружеството използва и общодостъпни източници на 

информация - Търговски регистър, информация от електронната страница на КЕВР, 

публикации в пресата и други. 

(3) Клиентите са длъжни да уведомят писмено Дружеството за всяка промяна в 

данните по ал. 1 в четиринадесет дневен срок от нейното настъпване, както и да 

представят на Дружеството документ, удостоверяващ настъпването на съответната 

промяна. 

(4) След сключването на договора за покупко-продажба на природен газ, 

Клиентът своевременно предоставя на Дружеството информацията, необходима за 

известяване на сделките, съгласно ПТПГ. 

Чл. 10. (1) Дружеството предоставя приложимите нормативни актове, 

регламентиращи сключваните от него сделки на всеки, който поиска това, и ги публикува 

на интернет страницата си. 

(2) Дружеството своевременно уведомява Клиента за значими промени в 

регулаторната рамка, които биха могли да имат въздействие върху дейността на Клиента 

във връзка с участието му на свободния пазар на природен газ. 

 

Раздел четвърти „Ред и срокове за подаване, разглеждане, проверка и 

отговор на подадените жалби, молби, сигнали и предложения. Разрешаване на 

спорове“ 



Чл. 11. (1) Клиентите имат право да подават жалби, молби, сигнали и 

предложения, да проследяват движението им и да бъдат информирани за техния 

резултат. 

(2) 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. 

(3) Жалбите, молбите, сигналите и предложенията се завеждат в регистъра по чл. 

5, ал. 3, с входящ номер и дата. При поискване от Клиента, Дружеството е длъжно да му 

предостави талон за регистрация в деловодната система с вх. номер и дата на подадения 

документ. 

(4) Клиентите имат право да подават сигнали, свързани с безопасността на 

доставката на природен газ, по телефон или на електронния адрес на Дружеството. 

Дружеството е длъжно да регистрира подадените сигнали в регистъра по чл. 5, ал. 3. 

(5) Дружеството има право да остави без движение жалби, молби, сигнали и 

предложения, ако са подадени анонимно. Ако те са подадени от различно от 

представляващото лице съгласно сключения индивидуален договор или упълномощен 

негов представител, Дружеството писмено указва това на подателя. 

Чл. 12. (1) Подаваните от Клиенти жалби, молби, сигнали или предложения 

трябва да отговарят на следните изисквания: 

1. да са написани на български език; 

2. да са посочени името и адресът на подателя (за юридически лица - ЕИК или 

БУЛСТАТ), адрес за кореспонденция, телефон, факс, електронен адрес, лице за контакт 

във връзка с конкретния случай, визиран в жалбата, молбата, сигнала или 

предложението;  

3. да е посочено в какво се състои искането или предложението;  

4. да са изложени обстоятелствата по случая и да са представени доказателства, 

ако подателят разполага с такива;  

5. жалбата, молбата, сигнала или предложението да са подписани от подателя или 

негов упълномощен представител.  

(2) Дружеството има право да изисква от Клиента допълнителна информация 

относно отделните случаи, да поиска становище от трети лица – специалисти в 

съответната област, както и да извършва проверки на място. За направените проверки се 

съставя Констативен протокол, подписан от представител на Дружеството и Клиента, а 

в случай на отказ на Клиента или негово отсъствие – от двама независими свидетели. 

Констативният протокол се съставя в два еднообразни екземпляра – по един за 

Дружеството и Клиента. Дружеството е длъжно да предостави единия екземпляр на 

Клиента, а в случай, че той е съставен в негово отсъствие – да го изпрати по пощата с 

препоръчано писмо с обратна разписка. 

(3) В случай, че част от информацията, представена от Клиента в жалбата, сигнала 

или предложението е с поверителен характер, подателят следва изрично да посочи това 

обстоятелство. Дружеството е длъжно да запази конфиденциалността на тази 

информация, освен ако държавен орган не я поиска във връзка с дейността си. 

Чл. 13. (1) Дружеството е длъжно, след изясняване на фактите и обстоятелствата 

от значение за разглеждания случай, да отговори на жалбите, молбите, сигналите и 

предложенията на Клиента писмено по пощата с препоръчано писмо с обратна разписка 

или по електронен път.  

(2) Срокът за отговор по ал. 1 е 30 (тридесет) дни от датата на вписване в регистъра 

по чл. 5, ал. 3. 

(3) По жалби, свързани с неточно измерване или с безопасността на доставката на 

природен газ, Дружеството е длъжно да отговори в срок от 3 работни дни, съответно да 

предприеме мерки в същия срок. 



(4) В случай, че за проверката на обстоятелствата по жалбата е необходим по-

дълъг срок, срокът за разглеждане се удължава, но не с повече от 10 дни, за което 

Дружеството уведомява писмено Клиента в срока по ал. 2.  

Чл. 14. (1) Когато жалбата е основателна, Дружеството взема мерки за 

отстраняване на допуснатото нарушение или неточност, в срок не по-дълъг от срока по 

чл. 13, 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. 15. (1) Дружеството изпраща отговор до Клиента на посочения от него 

адрес/седалище или електронен адрес за кореспонденция. 

(2) В случай, че Клиентът не е посочил адрес за кореспонденция или същият е 

невалиден, отговорът на Дружеството се счита за редовно изпратен, ако е адресиран до 

адреса/седалището или електронния адрес за кореспонденция на Клиента, посочени в 

договора с Дружеството. 

(3) Жалби, подадени 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. Жалби, които не се разглеждат, се връщат на подателя, като писмено му 

се съобщават основанията за това. 

(4) В случай, че Клиентът не е удовлетворен от отговора по подадена жалба, той 

има право да подаде жалба до КЕВР в съответствие със ЗЕ. Жалбата се подава чрез 

Дружеството, което изпраща копие от цялата преписка по случая с приложени 

доказателства в 3 (три) дневен срок. 

Чл. 16. Дружеството съхранява преписките по жалби, молби, сигнали и 

предложения в срок, съгласно действащото законодателство. Дружеството е длъжно да 

предоставя информация за етапа на разглеждане на жалба, при поискване от Клиента. 

Чл. 17. Дружеството използва всички допустими от закона способи за 

разрешаване на спорове, включително: 

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; 

2. участва в инициирани от него или Клиента пред КЕВР производства по 

доброволно уреждане на спорове с Клиенти по реда на Наредба № 3 от 21.03.2013 г. за 

лицензиране на дейностите в енергетиката, обн. ДВ, бр. 33 от 2013 г. 

Чл. 18. В случаите когато Дружеството и Клиентът не могат да решат спора по 

реда на чл. 17, Клиентът или Дружеството могат да отнесат спора за решаване пред 

компетентния съд. 

Чл. 19. При наличие на неплатено задължение по издадена фактура за консумиран 

природен газ за изминал период, Дружеството може да стартира производства за 

събиране на задължението по Гражданския процесуален кодекс, включително: 

1. да поиска от компетентния съд издаване на заповед за изпълнение; 

2. да се снабди с изпълнителен лист; 

3. да потърси съдействието на съдебен изпълнител предвид издадения 

изпълнителен лист, като поиска налагането на обезпечителни мерки и прилагането на 

допустимите от закона способи за принудително събиране на задълженията. 

 

Раздел пети „Сътрудничество с организациите на потребителите. 

Комуникационни канали“ 



Чл. 20. (1) Дружеството сътрудничи с организациите на потребителите, 

представляващи техните интереси. 

(2) Дружеството организира и представя съвместно с потребителските 

организации мерки и инициативи по развитието на  свободния пазар на природен газ. 

Чл. 21. (1) Комуникационните канали за предоставяне на актуална информация 

от  

Дружеството на Клиентите, са: 

 1. център за работа с клиенти - офиса на „ТИБИЕЛ“ ЕООД, гр.София, п.к. 1000, 

бул. „Княз Александър Дондуков“ № 29; 

 2. официална интернет страница на дружеството - https://www.tibiel.com; 

 3. електронен адрес на Дружеството: office@tibiel.com; 

(2) Дружеството предоставя разяснителна информация на Клиентите си в 

брошури; публикации в средствата за масово осведомяване на национално и регионално 

ниво; публикации в специализирани издания. 

 

Заключителни разпоредби 

§ 1. (1) Тези Правила са одобрени от КЕВР с Решение № Л-534 от 28.05.2021 г. и 

са приложение и неразделна част от лицензия № Л-534-15/28.05.2021 г. за дейността 

„търговия с природен газ“ и са одобрени от КЕВР с решението за издаване на лицензията.  

(2) Дружеството публикува Правилата в един централен и в един местен 

всекидневник, както и на интернет страницата си и влизат в сила след публикуването им.   

(3) Изменения на Правилата се извършват по реда за тяхното одобряване. 

§ 2. В случай на изменения в законодателството, разпоредбите на тези Правила, 

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

https://www.tibiel.com/

