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I. ВЪВЕДЕНИЕ

Позицията Енергиен омбудсман е създадена на 11 март 2013г. в 
съответствие с Директива 2009/72/ЕО на Европейския парламент, относно 
общите правила за вътрешния пазар на електроенергия, с цел да повиши 
качеството на обслужване на клиентите, и да осигури ефективност в 
работата на дружествата на Електрохолд.  Организацията на работата  е 
регламентирана в Правила за статута и дейността на Енергийния 
омбудсман на Електрохолд.

Енергийният омбудсман е оправомощен да разглежда случаи, в които 
клиентите са се обърнали към енергийните дружества, но не са останали 
удовлетворени от предложените им решения. В своята дейност запазва 
неутралитет, както спрямо потребителите, така и спрямо дружествата 
от Електрохолд, и взима предвид аргументите и на двете страни.

При осъществяване на дейността си, Енергийният омбудсман се 
ръководи от следните принципи: законност, независимост, 
безпристрастност и преценка по вътрешно убеждение, 
справедливост, прозрачност и публичност, хуманност, толерантност. 
Енергийният омбудсман не разглежда случаи, отнесени за решаване към 
правозащитни органи или институции или компетентните съдилища.  



1. Статистика по месеци
През 2023г. в Кабинета на Енергийния омбудсман са постъпили за 
разглеждане 375 жалби, запитвания, сигнали и предложения 
(наричани общо „входяща кореспонденция“), като 
средномесечният им брой е 31. 
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II.  ИНФОРМАЦИЯ ЗА ПОСТЪПИЛИТЕ ЖАЛБИ, ЗАПИТВАНИЯ, 
СИГНАЛИ И ПРЕДЛОЖЕНИЯ ПРЕЗ 2023г. 

Входяща кореспонденция към Енергиен 
Омбудсман през 2023г. по месеци
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Входяща кореспонденция към Енергиен Омбудсман през
 последните 5 години

 

Месечен брой запитвания, жалби и сигнали, постъпили за
 разглеждане от Енергиен омбудсман 

от 2019г. до 2023г. включително

Чрез графиката по-долу е представено сравнение на месечния обем на 
входящата кореспонденция през петте години, които са обект на 
съпоставяне напред в доклада  –  2019г., 2020г., 2021г., 2022г. и 2023г.



За връзка с Енергиен омбудсман на Електрохолд, на потребителите 
са предоставени разнообразни комуникационни канали:
•  Чрез имейл адрес: ombudsman@electrohold.bg ;
•  С писмо до адрес: 1784 София, бул. „Цариградско шосе“ № 159;
•  В писмена форма в Център за обслужване на клиенти;
През всички години, в които функционира Енергийният омбудсман, 
потребителите предпочитат бързината и удобствата на 
електронната комуникация. От стартирането на дейността през 
2013г. до момента близо 70% от общия обем на входящата 
кореспонденция постъпва през имейл адрес: 
ombudsman@electrohold.bg.  Тенденцията продължава и през 2023г. с 
96% от входящата кореспонденция, постъпила по електронен път.
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2.  Статистика по типове комуникационни канали

Входяща кореспонденция към Енергиен Омбудсман през 2023г. по
 комуникационни канали
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А ето и в разрез по години:

3. Допустимост за разглеждане и предмет на исканията

Енергийният омбудсман разглежда запитвания, сигнали и предложения, 
свързани с дейността на енергийните компании в група на Електрохолд, 
а също така и възражения от крайни клиенти на регулирания пазар, 
които вече са се обърнали към дружествата в група, но не са останали 
удовлетворени от предложените им решения. Енергийният омбудсман не 
е оправомощен да разглежда сигнали, които вече са отнесени към 
правозащитни органи и институции, компетентните съдилища в 
страната и др. Исканията следва да бъдат представени в писмена 
форма, на български език.
Броят на случаите,  допуснати за разглеждане от Енергиен омбудсман 
през 2023г. е 208 –56% от общия брой сигнали, адресирани до Енергиен 
омбудсман.  

Входяща кореспонденция към Енергиен Омбудсман през 2019г.,
 2020г.,2021г.,2022г. и 2023г. по комуникационни канали
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В обема на исканията, които са допуснати за разглеждане от Енергийния 
омбудсман, все по-голям е делът на запитванията, сигналите, исканията 
и предложенията, които не са с характер на жалба. Потребителите се 
обръщат към Енергийния Омбудсман за мнение, насока и информация, 
като към лице, на което имат доверие.  Делът на основателните жалби 
през 2023г. е 25%.

Входяща кореспонденция към Енергиен омбудсман през 2019г.,
 2020г., 2021г., 2022г. и 2023г. по критерии за допустимост

И в разрез само за 2023г.:
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,

Вид и основателност на допуснатите за разглеждане случаи от
 Енергиен Омбудсман през 2023г.

Случаи, разгледани от Енергиен омбудсман през годините, според
 това дали са с характер на възражение от 2019г. го 2023г.

И в разрез по години:
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След  пандемията CoViD-19– през периода 2020г.-2022г. когато има ръст, през 
2023г. се отбелязва  спад на обема на жалбите.
85% от входящата кореспонденция през 2023г., допусната за разглеждане от 
Енергийния омбудсман, касае дейността разпределение на електрическа 
енергия, а 24% снабдяването с електрическа енергия. В общия обем запитвания 
има няколко извън обхвата на лицензиите на енергийните компании.

Основателност на жалбите, разгледани от Енергиен омбудсман от
 2019г. го 2023г.

Входяща кореспонденция към Енергиен Омбудсман през 2023г. 
според това коя лицензионната дейност засяга
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От входящата кореспонденция по дейността разпределение на 
електрическа енергия – най-голям обем е за качеството на 
електрозахранването и измерването на консумацията:

Случаи, разгледани от Енергиен омбудсман през 2023г. 
по дейността разпределение на електрическа енергия.

Входяща кореспонденция към Енергиен омбудсман от 2019г. до
 2023г. по дейността разпределение на електрическа енергия

 И в разрез по години:
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Обемът на входящата кореспонденция по дейността снабдяване през 
2023г. - 24 бр. е с 72% по малък от предходната 2022 година - 87 бр. 
Преобладават запитванията свързани с финансови взаимоотношения, 
както и въпросите, свързани с договорните отношения между 
потребител и търговец. 

Ето и седемте области, по които са постъпили най-много запитвания 
към Енергиен  омбудсман през 2023г.: 

Входяща кореспонденция към Енергиен Омбудсман през 2023г. по 
дейността снабдяване с електрическа енергия

Топ 7 на запитванията към Енергиен Омбудсман през 2023г
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С дейността си Енергийният Омбудсман дава своя принос за 
подобряване на услугите, които компаниите от групата на 
Електрохолд предоставят на клиентите си. Ефективно съдейства 
за постигане на удовлетворяващи решения по казусите, 
представени за разглеждане. Всички страни в процесите имат своя 
принос за постигане на по-добри резултати .

III.ЗАКЛЮЧЕНИЕ


