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ПРОУЧВАНЕ СЪСТОЯНИЕТО НА АЛТЕРНАТИВНОТО РЕШАВАНЕ НА 

ПОТРЕБИТЕЛСКИ СПОРОВЕ В ПРАВНАТА СИСТЕМА НА АНГЛИЯ И 

УЕЛС 

  

1. ПРОУЧВАНЕ НА ПРАВНАТА РАМКА 

 

1.1. ОБХВАТ НА АЛТЕРНАТИВНОТО РЕШАВАНЕ НА ПОТРЕБИТЕЛСКИ 

СПОРОВЕ 

 

1.1.1. Каква е законодателната рамка в областта на алтернативното решаване на 

потребителски спорове? Моля, посочете релевантните нормативни актове, 

основния им предмет, както и отношението им към изследвания проблем. 

 Въпреки че Англия и Уелс са съставни държави на Обединеното кралство, 

съществува известна самостоятелност на правната уредба на двете държави в областта 

на алтернативното решаване на потребителски спорове. За целите на изпълнение на 

настоящото проучване правната уредба на АРС в Обединеното кралство може да се 

обособи в два раздела, съответно: 

 1) Нормативни актове приети във връзка с транспонирането на Директива 

2013/11/ЕС на Европейския парламент и на Съвета от 21 май 2013 година за 

алтернативно решаване на потребителски спорове и за изменение на Регламент (ЕО) № 

2006/2004 и Директива 2009/22/ЕО (Директива за АРС за потребители)1, наричана по-

нататък "Директивата" и 

 2) Нормативни актове, приети преди създаването на Директивата. 

 Тези нормативни актове предвиждат разрешаването на спор между потребител и 

търговец от трето независимо лице. Законовата регулация на такива независими органи 

е фрагментарна, като техният статут и правомощия са уредени в законодателни актове, 

регулиращи отделни сфери на икономиката. Основните понятия, които се използват за 

такъв тип независими органи са "Омбудсмански схеми" (Ombudsman schemes) и "Схеми 

                                                           
1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/BG/TXT/?uri=CELEX:32013L0011 



 

Разработване и промотиране на правила за работа на органи за алтернативно 
решаване на спорове 

Проект на Сдружение за правна помощ на потребителите, финансиран по ОП 
„Добро Управление“ - BG05SFOP001-3.003-0061-C01  

 
 

за обезщетение" (Redress schemes). Като значими актове, съдържащи регламентация на 

горепосочените органи за алтернативно решаване на спорове следва се посочат: Financial 

Services and Markets Act 20002; The Legal Services Act 20073, в сила от 2008 г.; Consumers, 

Estate Agents and Redress Act 2007 г. от 19.07.2007 г.4, Enterprise and Regulatory Reform 

Act 2013 от 25.04.2013 г.5 

 Други два съществени закона, които съдържат норми относно алтернативното 

решаване на спорове са Arbitration Act 19966 и Civil Procedure Rules (CPR) 1998.7  

 Правната рамка в сферата на алтернативното решаване на потребителски спорове 

се допълва и доразвива от нормативните актове, действащи на територията на цялото 

Обединено кралство.  Обединеното кралство към настоящия момент все още е държава 

членка на Европейския съюз, поради което следва законодателната политика на ЕС в 

тази област. Англия и Уелс като съставни части на Обединеното кралство съобразяват 

правната си регламентация относно алтернативното решаване на потребителски спорове 

с политиката на Европейския съюз. За транспонирането на Директива 2013/11/ЕС на 

Европейския парламент и на Съвета от 21 май 2013 година за алтернативно решаване на 

потребителски спорове и за изменение на Регламент (ЕО) № 2006/2004 и Директива 

2009/22/ЕО (Директива за АРС за потребители) в Обединеното кралство е приет един 

основен законодателен акт, а именно: Правила за алтернативно решаване на 

потребителски спорове (Компетентни органи органи и информация The Alternative 

Dispute Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) 

Regulations 2015), влязъл в сила постепенно, както следва: части 1 и 3 на 07.04.2015 г., 

части 2 и 4 на 09.07.2015 г. 8 Същият е изменен с Резолюция за алтернативно решаване 

на потребителски спорове („Изменения“), влязла в сила, както следва: разпоредбите 

2(5)(c), (13), (14) (15)(j), 6 и 9 на 09.07.2015 г., а всички осстанали на 09.01.2016 г. - THE 

ALTERNATIVE DISPUTE RESOLUTION FOR CONSUMER DISPUTES (AMENDMENT) 

REGULATIONS 20159. Към горепосочения законодателен акт е изработен и Правилник 

                                                           
2 http://www.legislation.gov.uk/ukpga/2000/8/contents 
3 https://www.legislation.gov.uk/ukpga/2007/29 
4 https://www.legislation.gov.uk/ukpga/2007/17?view=extent 
5 https://www.legislation.gov.uk/ukpga/2013/24 
6 http://www.legislation.gov.uk/ukpga/1996/23/part/II/crossheading/consumer-arbitration-agreements 
7 https://www.justice.gov.uk/courts/procedure-rules/civil/rules 
8 http://www.legislation.gov.uk/uksi/2015/542/made 
9 https://www.legislation.gov.uk/uksi/2015/1392/contents/made 



 

Разработване и промотиране на правила за работа на органи за алтернативно 
решаване на спорове 

Проект на Сдружение за правна помощ на потребителите, финансиран по ОП 
„Добро Управление“ - BG05SFOP001-3.003-0061-C01  

 
 

за алтернативно решаване на потребителски спорове - Consumer (Alternative Dispute 

Resolution) Regulations 2015. По този начин е изградена законодателната рамка, 

регулираща алтернативното решаване на потребителски спорове в Обединеното 

кралство, която в най-общи линии може да бъде представена чрез следните актове. 

 

1. Financial Services and Markets Act 2000. Законът, както се вижда от неговото 

заглавие регламентира предоставянето на финансови услуги и пазарите. С него е 

създаден независим публичен орган, който да разрешава възникнали спорове между 

потребители и търговци във връзка с предоставянето на финансови услуги. Поради по-

строгата регулация на финансовия сектор горепосочения независим публичен орган, 

наречен "The Financial Ombudsman Service limited" е задължителна юрисдикция за 

всички търговци, притежаващи лиценз за извършване на регулирани дейности по 

смисъла на закона. Законът предвижда възможност за всеки търговец, за когото "The 

Financial Ombudsman Service limited" не е задължителна юрисдикция, да предостави 

доброволно такава компетентност на органа. Процедурата за АРС, уредена в закона 

предвижда, че ако потребителят одобри постановеното от финансовия омбудсман 

решение в дадения му срок, то същото придобива задължителен характер както за него, 

така и за търговеца. 

 

2. The Legal Services Act 2007, в сила от 2008 г. Основната цел на този закон е 

да даде цялостна правна рамка на предоставянето на юридически услуги. Законът 

предвижда възможност за алтернативно разрешаване на спорове, свързани с 

предоставянето на юридически услуги от независим орган, наречен "The Legal 

Ombudsman". Следва да бъде отбелязано, че този орган не попада в списъка със 

структурите за АРС. Въпреки това в разпоредбите между 114 и 143 на Закона е уредена 

процедура за разрешаване на възникнал спор във връзка с предоставена юридическа 

услуга, която процедура могат да използват и лица, притежаващи качеството потребител 

по смисъла на Директивата. 

 

3. Consumers, Estate Agents and Redress Act 2007 г. от 19.07.2007 г. С 

приемането на този закон е въведена широка правна регламентация относно правата на 

потребителите на услуги в следните държавно регулирани сектори: водоснабдяване, 
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електроснабдяване, газоснабдяване и пощенските услуги. Основен принос към 

изследвания проблем законът има с уредената възможност за Държавния секретар с 

допълнителен акт да уреди задължение за доставчиците на тези услуги за участие в 

"Схеми за обезщетение" (Redress schemes), както и за получаване на парично 

обезщетение от потребителите в определени случаи. Към момента тези "Схеми за 

обезщетение" са приели формата на структури за АРС, отговарящи на изискванията на 

Директивата и включени в нарочния списък на структурите за АРС. Кандидатите за 

получаване на сертификат за структура за АРС по този закон следва да бъдат 

сертифицирани от регулаторния орган в съответния сектор. 

 

4. Enterprise and Regulatory Reform Act 2013 от 25.04.2013 г. Важно уточнение 

към изложението за този нормативен акт е, че към момента той е приложим единствено 

на територията на Англия. Приносът на закона към материята на алтернативното 

решаване на потребителски спорове е, че създава възможност за държавния секретар с 

подзаконов акт да въведе задължително изискване за търговци, предоставящи жилища 

под наем и търговци, осъществяващи ремонтни дейности на недвижими имоти да бъдат 

включени в правителствени "Схеми за обезщетение" (Redress schemes) или на такива, 

одобрени от правителството. С нарочна заповед, издадена на 13.12.2013 г., озаглавена 

"The Redress Schemes for Lettings Agency Work and Property Management Work (Approval 

and Designation of Schemes) (England) Order 2013"10 са уредени изискванията, на които 

трябва да отговоря такава структура за АРС, както и процедурите за получаване на 

одобрение от държавния секретар. С тези актове търговците, предоставящи посочените 

по-горе услуги са задължени да участват в процедурите пред структурата по АРС. 

 

5. Arbitration Act 1996. Основният нормативен акт в областта на арбитража в 

Обединеното кралство. Дава възможност на страните по всеки частноправен спор, вкл. в 

областта на потребителските отношения, да сезират арбитраж, чрез позоваване на 

арбитражна клауза. Законът предвижда изрична възможност потребителят да направи 

възражение за неравноправност на арбитражната клауза. 

 

                                                           
10 http://www.legislation.gov.uk/uksi/2013/3192/made 



 

Разработване и промотиране на правила за работа на органи за алтернативно 
решаване на спорове 

Проект на Сдружение за правна помощ на потребителите, финансиран по ОП 
„Добро Управление“ - BG05SFOP001-3.003-0061-C01  

 
 

6. Civil Procedure Rules (CPR) 1998. Предмет на регулация на този акт е 

уреждането на съдебното правораздаване по гражданскоправни спорове в Англия и 

Уелс. Съдилищата в Англия и Уелс активно насърчават страните към уреждане на 

възникналия спор по извънсъдебен начин. В параграф 8 от практическите насоки към 

закона11, касаещи поведението на страните преди образуване на съдебното производство 

е записано, че съдебният процес трябва да е последна опция за страните, до която да се 

прибягва едва в случаите, когато нищо друго не е довело до разрешаване на проблема. В 

параграф 11 е уточнено, че съдът може да изиска от страните доказателства за 

извършените опити за извънсъдебно решаване на спора, а в случай, че някоя от страните 

е отказала участието в процедура по АРС или не е отговорила на покана за стартиране 

на такава, това може да доведе до отговорност за тази страна за допълнителни съдебни 

разноски. 

 

7. Резолюция за алтернативно решаване на потребителски спорове 

(„Компетентни органи органи и информация“) The Alternative Dispute Resolution for 

Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015.  

Основаният предмет на регулация на закона може да се обобщи в следните три 

категории: 1) създаване на задължение за търговците да предоставят на потребителите 

на предлаганите от тях стоки или услуги информация, свързана с АРС. Тази информация 

включва данни за контакт с компетентна структура на АРС, задължен ли е търговецът да 

използва съответна структура за АРС (ако не е задължен, следва да уведоми потребителя, 

че не е съгласен да уреди доброволно спорния въпрос) има ли готовност да отнесе спора 

към структура за АРС, интернет страницата и наименованието на компетентната 

структура за АРС; 2) определяне на компетентните органи, разполагащи с правомощието 

да сертифицират структури за АРС; 3) регламентиране на условията за придобиване на 

разрешително (сертификат) за осъществяване на дейност на структура за АРС. 

 

1.1.2 Включени ли са арбитража и медиацията в обхвата на алтернативното 

решаване на потребителски спорове? Моля, изяснете въпроса за съотношението 

                                                           
11 https://www.justice.gov.uk/courts/procedure-rules/civil/rules/pd_pre-action_conduct#8.1 
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между извънсъдебното решаване на спорове и алтернативното решаване на 

потребителски спорове. 

Общата правна система на Англия и Уелс се нарича Английска правна система 

или "English law". В английската правна система за понятието „алтернативно решаване 

на спорове“ не съществува единна дефиниция12. В Civil Procedure Rules (CPR) 1998 е 

дадена следната дефиниция на алтернативното решаване на спорове: "колективно 

описание на методи за разрешаване на спорове по начин различен от обикновения 

съдебен процес". По-скоро не може да се каже, че в Английската правна система 

съществува ясно разграничение между формите за алтернативно разрешаване на 

частноправни спорове и алтернативното решаване на потребителски спорове.  

Медиацията и арбитражът са едни от най-разпространените методи за 

алтернативно решаване на спорове. И двата метода са напълно допустими и в областта 

на алтернативното решаване на потребителски спорове. За разлика от арбитража 

медиацията като процедура не е законово регламентирана. Съществуват обаче 

организации със значителен опит и традиции в успешното прилагане на медиацията като 

метод за алтернативно решаване на спорове. От тази гледна точка, арбитражът и 

медиацията са не просто част от обхвата на способите за алтернативно уреждане на 

потребителски спорове, но са и едни от основните такива, които се използват в 

практиката.  

 Важно е да се отбележи, че в Английската правна система не съществуват единни 

правила, регулиращи процедурите по алтернативно решаване на потребителски спорове 

по смисъла на Директивата. Структурите за АРС оперират въз основа на свои 

правилници, които следва да отговарят на изискванията на The Alternative Dispute 

Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015 

за получаване на разрешително (сертификат) за извършване на такъв тип дейност. Това 

създава възможност за създаване на разнообразни процедури и използване на широк 

спектър от различни методи, чрез които да се даде разрешение на възникналия спор 

между търговец и потребител. 

 

                                                           
12  Вж. Susan Blake and Julie Browne and Stuart Sime, The Jackson ADR Handbook (Oxford university press 
2013) 
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1.1.3. В обхвата на алтернативното решаване на потребителски спорове включени 

ли са и колективните потребителски спорове? 

 

 Английската правна система традиционно не урежда класически производства по 

колективни искове. В основния процесуален закон  Civil Procedure Rules (CPR) 1998 

са уредени две основни производства, уреждащи колективна защита на права. Това са 

"Representative actions" и "Group Litigation Order", уредени съответно в част 19, секция II 

и III от CPR. Тези производства не са типични колективни спорове, а по-скоро 

представляват възможност за съда да издаде заповед, с която да инициира обединяването 

на две или повече дела със сходен предмет.  

 Съществува и трета процедура, уредена в секции 47А и 47В от Competition Act 

1998 13 , с която е предвидена възможност за едно лице да предяви претенция пред 

Competition Appeals Tribunal, действащ в качеството си на представител на неопределен 

брой потребители, претърпели вреди или загуби от нарушения, свързани със стоки или 

услуги.  В тези случаи е необходимо Competition Appeals Tribunal да приеме, че лицето 

предявило претенцията притежава необходимите качества, за да изпълнява функцията 

на представител. 

 Алтернативното решаване на спорове е уредено в гореописаната трета процедура 

в две насоки. От една страна самата юрисдикция си поставя за цел насърчаването на 

алтернативното разрешаване на потребителския спор. В чл. 4(6), б. "а" от The Competition 

Appeal Tribunal Rules 2015 е предвидена възможност за трибунала да насърчи и 

съдейства на страние за алтернативно решаване на възникналия спор, когато прецени 

това за удачно. В чл. 76 (10) б. "е" е предвидена възможност за трибунала да даде насоки 

за спиране на производството, докато страните се опитат да достигнат до взаимен 

компромис чрез алтернативно решаване на спорове. От друга страна чл. 49C от 

Competition Act 1998 предвижда възможност за създаване на Схеми за обезщетение" 

(Redress schemes), пред които да се развиват производства по алтернативно решаване на 

спорове, включително и потребителски.  

                                                           
13 https://www.legislation.gov.uk/ukpga/1998/41/part/I/chapter/IV/crossheading/appeals 
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 Все още не е формирана практика по този тип колективни искове за защита на 

потребителски дела, поради което не може да се направи категорична оценка на 

действителната приложимост на структурите за АРС  в тези производства. 

 

1.2. ОРГАНИ ЗА АЛТЕРНАТИВНО РЕШАВАНЕ НА ПОТРЕБИТЕЛСКИ СПОРОВЕ 

 

1.2.1 Съществува ли специален правен режим относно учредяването и 

функционирането на органи за алтернативно решаване на потребителски спорове 

(АРС органи)? Кога една правна структура придобива качеството на АРС орган? 

 Англия и Уелс са съставни части от Обединеното кралство, което като страна 

членка на ЕС, е въвела във вътрешното си право Директивите на ЕС във връзка с 

алтернативното решаване на спорове. ДИРЕКТИВА 2013/11/ЕС  е въведена в 

Английската правна система със Резолюция за алтернативно решаване на потребителски 

спорове („Компетентни органи органи и информация“) - The Alternative Dispute 

Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015. 

Останалата правна уредба на структурите за АРС е фрагментарна, като различни правила 

относно учредяването и функционирането им се съдържат в различни закони по 

значимите, от които бяха посочени в първата част от настоящото проучване. За някои 

форми на алтернативно решаване на спорове, в това число и потртебителски такива не 

съществува позитивна уредба. Различните закони предвиждат различни правила относно 

структурирането и управлението на предвидените в тях структури за АРС.   

 За учредяването и функционирането на структура за алтернативно решаване на 

спорове в широк смисъл по-скоро не съществуват изрични нормативни изисквания. 

Такива съществуват обаче относно структурите за АРС по смисъла на Директивата, 

които се включват в предвидения в нея списък. Най-общо за придобиване на качеството 

структура за АРС по смисъла на Директивата съществуват два режима, уредени в чл. 8 

от  The Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and 

Information) Regulations 2015 според сектора, в който съответната структура ще работи 

като орган за алтернативно решаване на потребителски спорове, а именно: 

 В държавнорегулираните отрасли The Alternative Dispute Resolution for Consumer 

Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015 предвижда компетентни 
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органи, на които са в/ менени правомощията да разглеждат и евентуално одобряват 

заявленията на кандидатите за придобиване на качество на структура за АРС. Функциите 

на компетентни органи се изпълняват от съответния държавен регулатор в в съответния 

отрасъл. В момента съществуват следните седем държавни регулатора, функциониращи 

като компетентни органи:  

 The Financial Conduct Authority 

 Legal Services Board 

 Civil Aviation Authority 

 Gambling Commission 

 Gas and Electricity Markets Authority 

 Office of Communications (commonly known as Ofcom) 

 Powys County Council - водещ компетентен орган за целите на Estate Agents Act 

1979 

 Извън държавно регулираните сектори възникването и функционирането на 

структурите за АРС по смисъла на Директивата отново става след одобряване от 

компетентен орган на подадено заявление. В чл. 8(4)b) е предвидено, че държавният 

секретар е компетентен орган относно всички структури за АРС, свързани с дейности 

извън държавно регулираните отрасли. Държавният секретар е делегирал тези свои 

функции на Chartered Trading Standard Institute(CTSI) 14 , който разглежда всички 

кандидатури за придобиване на качество на структура за АРС извън държавно 

регулираните отрасли. CTSI изпълнява и функциите на единно звено за контакт по 

смисъла на чл. 18, пар. 1 от Директивата. 

 Общите изисквания, на които кандидата за придобиване на качество на структура 

за АРС, трябва да отговаря се съдържат в Списък 3 (Schedule 3) от The Alternative Dispute 

Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 

201515.  Обобщено изискванията са следните: 

 -  структурата да не е създадена ad hoc за решаване на конкретен правен спор; 

 - забрана за участие в решаващия орган на структура за АРС на лица, които 

работят при участващ в спора търговец или получават възнаграждение от търговец, 

който е страна по спора; 

                                                           
14 https://www.tradingstandards.uk/about-ctsi 
15 http://www.legislation.gov.uk/uksi/2015/542/schedule/3/made 
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 - структурата поддържа актуална уебстраница, съдържащата информация за 

правилата, по които се развиват процедурите за АРС, възможност за потребителя да 

подаде оплакване, позволява обмена на информация между страните по електронен път. 

Структурата за АРС следва да приема за разглеждане и спорове, включени в обхвата на 

Регламент (ЕС) 524/2013 на Европейския парламент и на Съвета от 21 май 2013 година 

относно онлайн решаване на потребителски спорове и за изменение на Регламент (ЕО) 

№ 2006/2004 и Директива 2009/22/ЕО.16; 

 - структурата отговаря на изисквания за експертност, независимост и 

безпристрастност; 

 - съдържа правила и процедури за действие в случаите на конфликт на интереси; 

 - структурата за АРС отговаря на изискванията за прозрачност, ефективност и 

честност; 

 - изискване за законност, което задължава структурата за АРС да съдържа 

правила, гарантиращи че потребителят няма да бъде лишен от правната защита, която му 

осигуряват императивни правни норми. 

  

 1.2.2. Допустимо ли е АРС органи да се създават и финансират от отделни 

търговци или техни браншови организации? 

  

 Регламентацията на структурите за АРС в Анлия и Уелс е фрагментарна и не 

съдържа строги единни изисквания за създаването на структури за АРС. Допустимо е 

създаването както на правителствени структури за АРС, така и на частни. Поради това 

не съществува единен бизнес модел, който да се прилага към всички структури за АРС. 

 Създаването на АРС органи от търговци или техни браншови организации е 

допустимо. Например уредените в чл. 49C от Competition Act 1998 предвижда 

възможност за търговците да създават „Схеми за обезщетение“ (Redress schemes), пред 

които да се развиват производства по алтернативно решаване на спорове, включително 

и потребителски. Предвидени са обаче строги правила за структурата и 

функционирането на такъв тип органи, качествата , които решаващите в него лица трябва 

да притежават, както и правила, непозволяващи възникването на конфликт на интереси.  

                                                           
16 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/BG/TXT/HTML/?uri=CELEX:32013R0524&from=EN 
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 В общото законодателство на Англия и Уелс не се съдържат правила относно 

финансирането на такъв тип структури. Създаването на органи за АРС към търговци или 

браншови организации и допустимо и разпространено. Отсъства изрична забрана за 

финансирането на такива структури от търговци или браншови организации, поради 

което следва по-скоро да се заключи, че финансирането им от търговеца или браншова 

организация е допустимо при условие, че не се допуска конфликт на интереси.  

 

 1.2.3 Предвидени ли са в законодателството механизми за публично 

финансиране на частни АРС органи? 

 

 В законодателството на Англия и Уелс, регулиращо алтернативното решаване на 

спорове по смисъла на Директивата, не се сдържат механизми за публично финансиране 

на частни АРС органи.  Проблемът за липсата на финансиране при структурите за АРС е 

засегнат и в окончателния доклад на тема АРС, изготвен от работна група към Civil 

Justice Council и публикуван през декември 2018 г. 17 . Въпросът с публичното 

финансиране на структури за АРС в Англия и Уелс е предмет на дискусия от 

правителството, но към момента липсват правила или механизми, които да осигуряват 

подобен тип финансиране. 

 

1.3. МЕХАНИЗМИ ЗА АЛТЕРНАТИВНО РЕШАВАНЕ НА ПОТРЕБИТЕЛСКИ 

СПОРОВЕ 

1.3.1. Правото на потребителя да сезира АРС орган от закона ли възниква или е 

необходима договорна клауза? Възможно ли е това право да бъде ограничено (напр. 

до конкретен орган) или изключено чрез договор? 

 

Решаването на правния спор между страните от орган за АРС е уредено  само като 

правна възможност. За потребителя не съществува общо право да иска спорът им да се 

разгледа от орган за АРС, доколкото за търговеца не съществува като правило 

задължение за това. 

                                                           
17 https://www.judiciary.uk/wp-content/uploads/2018/12/CJC-ADRWG-Report-FINAL-Dec-2018.pdf 
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За търговците е въведено законово задължение да информират потребителите 

дали желаят  да участват в процеса на разрешаване на спорове от орган за АРС. 

Също така търговецът е длъжен да съобщи на потребителя кой орган за АРС е 

компетентен за разрешаване на възникналия спор. Търговецът трябва да посочи  адреса 

и уебсайта на органа за АРС, който е приел да разглежда споровете му с потребителите. 

В определени случаи търговец може да е задължен да участва в процедура по АРС. 

Задължени да участват в процедурите за разрешаване на спорове са   търговците, ако са 

се съгласили на това  в колективни споразумения или в устава на тяхната браншова 

организация е приета компетентността на съответния орган за АРС. С Consumers, Estate 

Agents and Redress Act 2007 г. от 19.07.2007 г. е предвидена възможност използването на 

АРС от търговци в някои сектори да бъде задължително. Според страницата на Office of 

Gas and Electricity Markets – правителствена организация, която функционира като 

компетентен орган към държавния регулатор Gas and Electricity Markets Authority 

(GEMA), енергийните компании са задължени  да участват в разрешаването на спорове 

от органи по АРС 18 , когато не успеят да разрешат възникналия спор посредством 

вътрешните си правила за обслужване на клиенти. Сходна ситуация е създадена и с 

Enterprise and Regulatory Reform Act 2013 от 25.04.2013 г. и издадената въз основа 

на закона "The Redress Schemes for Lettings Agency Work and Property Management 

Work (Approval and Designation of Schemes) (England) Order 2013", с които е въведено 

задължение за търговци, предоставящи жилища под наем и търговци, осъществяващи 

ремонтни дейности на недвижими имоти да бъдат членове на правителствена "Схеми за 

обезщетение" (Redress schemes) или на такава, одобрена от правителството. Това създава 

право на потребителите да се обърнат към съответната структура за АРС в случай, че 

спорът не бъде разрешен от съответния търговец, посредством използване на вътрешната 

му процедура за обслужване на клиенти. 

 

1.3.2 Какви форми на решаване на спора са възможни пред АРС органи? Моля, 

опишете техните специфики, както и особените изисквания към процедурите, 

които ги регламентират. 

 

                                                           
18 https://www.ofgem.gov.uk/publications-and-updates/redress-schemes-approval-adr-body 
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Както вече уточних, терминът алтернативно решаване на спорове в Английската 

правна система е доста общ. С оглед на липсата на унифицирана правна рамка на 

алтернативното решаване на спорове, както и фактът, че голяма част от методите за 

алтернативно решаване на спорове изобщо не са нормативно регламентирани, се 

наблюдават разнообразни проявни форми на алтернативното решаване на спорове. 

Характерно за всеки метод за АРС е, че в основата им стоят договорното начало, 

автономията на волята и равнопоставеността на страните в частните отношения. Като 

такива с най-голямо значение следва да се посочат арбитражът и медиацията. 

 Въпреки че медиацията е един от най-често използваните способи за 

алтернативно решаване на спорове, включително и потребителски такива, в Английската 

правна система не съществува нормативен акт, който да урежда производствата по 

медиация. Медиацията най-общо представлява процес, при който спорещите страни 

използват услугите на трето лице-медиатор, който им помага да намерят разрешение на 

възникналия спор. Същественото при медиацията е, че при нея основно се набляга на 

комуникацията между страните, а не на даване на някакъв вид експертно мнение по 

спорния въпрос. Понеже медиацията като форма на АРС не е нормативно 

регламентирана процедурите за провеждането и, както и изходите от нея могат да бъдат 

най-различни. Съществуват няколко големи организации с дълги традиции в успешното 

провеждане на медиация като алтернативен способ за разрешаване на възникнал спор. 

Водещо място в сферата на медиацията заема частната независима организация Civil 

Mediation Council, която предлага обучение и акредитация на медиатори. 

Министерството на правосъдието на Обединеното  кралство е работило в 

сътрудничество с Civil Mediation Council за изграждането на схема за акредитация на 

организации, предлагащи медиация. Акредитираните организации се включват в 

списъси, които съдилищата използват при напътстване на страните към медиация19.  

Арбитражното производство е уредено в Arbitration Act 1996. В основата на 

арбитражните производства стои съгласието на страните, което е изразено в 

арбитражното споразумение или клауза, сключено преди или по време на разглеждането 

на спора от арбитраж. Арбитражът е допустим за решаване на потребителски спорове. 

Специфичното при арбитража на потребителски спорове е, че потребителят може да 

                                                           
19 https://e-justice.europa.eu/content_mediation_in_member_states-64-ew-maximizeMS-en.do?member=1 
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направи възражение за неравноправност на арбитражната клауза. Спецификата на 

решаването на спор от арбитраж е основно в действието на крайния акт на решаващия 

орган. Арбитражното производство завършва с постановяване на арбитражно решение, 

което е задължително за страните в производството и може да бъде обявено за 

изпълняемо. 

Производствата за алтернативно решаване на потребителски спорове по смисъла 

на Директивата, транспонирана във вътрешното законодателство с Резолюция за 

алтернативно решаване на потребителски спорове („Компетентни органи органи и 

информация“) - The Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes (Competent 

Authorities and Information) Regulations 2015 нямат единна уредба. Законът предвижда, 

че всяка структура за АРС приема свои правила, по които се развиват производствата 

пред нея. За структурите за АРС в държавнорегулираните сектори е предвидено, че 

компетентните органи могат да издават насоки относно структурата и организацията им. 

Като цяло процедурите  са различни и се определят от всяка отделна структура за АРС. 

Задължително условие за придобиването на качеството структура за АРС е изготвените 

процедури да отговарят на изискванията, заложени в The Alternative Dispute Resolution 

for Consumer Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015. 

 

1.3.3. Съществуват ли особени правила за работата на АРС органи при решаване на 

спорове относно сделки, сключени по електронен път, както и такива за онлайн 

решаване на спорове? 

 

В Английската правна система не съществуват особени правила за работа на АРС 

органи при решаване на спорове относно сделки, сключен по електронен път. 

Изискванията за придобиване на качество на структура за АРС се съдържат в Списък 3 

(Schedule 3) от The Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes (Competent 

Authorities and Information) Regulations 2015. Едно от поставените изисквания за достъп 

до структура за АРС, записано в чл. 2(f) задължава структурите, кандидатстващи за 

одобрение пред компетентен орган да приемат за разглеждане спорове, включени в 

предметния обхват на Регламент (ЕС) № 524/2013 на Европейския парламент и на Съвета 

от 21 май 2013 г. относно онлайн разрешаване на спорове на потребителски спорове и за 

изменение на Регламент (ЕО) № 2006/2004 и Директива 2009/22 / ЕО (ОВ L 165, 18.6.2013 
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г. Следователно за алтернативното решаване на този тип спорове важи описаното в 

предходната точка.  

 

1.3.4. Какви са правните последици за страните при използването и 

финализирането на механизъм за алтернативно решаване на потребителски 

спорове? Какво е юридическото качество и юридическата сила на финалния акт на 

АРС органа, когато той е приет или е задължителен за страните? Какви биха били 

правните последици от неизпълнението на такъв акт? 

 

В зависимост от изполвания метод за алтернативно решаване на потребителски 

спорове е възможно да се достигне до различен финален акт и съответно до различни 

последици за страните. Финалният акт при арбитражните производства например, освен 

ако друго не е уговорено, е обвързващ за страните и техните правоприемници. 

Арбитражният акт обаче не представлява самостоятелно изпълнително основание. На 

арбитражният акт може да се придаде същата изпълнителна сила като на съдебно 

решение след преминаване на нарочна съдебна процедура.  

Медиацията като способ за алтернативно решаване на спорове често води до 

сключването на споразумение между страните, с което се урежда спорния между тях 

въпрос. Тези споразумения по съществото си представляват договори, които обвързват 

страните като всеки друг договор.  

Производствата за АРС, уредени в The Alternative Dispute Resolution for Consumer 

Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015 са разнообразни и 

зависят от конкретните процедури, възприети от всяка отделна структура. Поради това 

практически не може да се даде еднозначен отговор относно крайния акт, с който 

завършва съответната процедура. Съществуват различни вариации, като финалният акт 

може да е както обвързващ за двете страни или само за едната от тях, така и изцяло 

необвързващ.  

 

2. ПРОУЧВАНЕ НА ПРАКТИКИТЕ ЗА АЛТЕРНАТИВНО РЕШАВАНЕ НА 

ПОТРЕБИТЕЛСКИ СПОРОВЕ (съществуващи механизми и органи за 

алтернативно решаване на потребителски спорове) 
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2.1. ПУБЛИЧНИ ОРГАНИ ЗА АЛТЕРНАТИВНО РЕШАВАНЕ НА ПОТРЕБИТЕЛСКИ 

СПОРОВЕ 

 

2.1.1. Съществуват ли и функционират ли публични органи за алтернативно 

решаване на потребителски спорове? Ако да, моля избройте ги като съобразите 

следващите въпроси. Също така посочете линк или приложете правилата за работа 

на тези органи. 

  

В някои закони като Enterprise and Regulatory Reform Act 2013 от 25.04.2013 г. е 

предвидена възможност за създаване на правителствени структури за АРС. Структурите 

за АРС са предимно частни организации, одобрени от компетентен орган и включени в 

поддържан от него списък.   

 Единственият публичен орган за АРС, включен в списъка на на Chartered Trading 

Standart Institute(CTSI) и в този на интернет страницата на Европейската комисия е The 

Financial Ombudsman Service. Органът е създаден с приемането на Financial Services and 

Markets Act 2000 и представлява независим публичен орган, е задължителна 

юрисдикция за всички търговци, притежаващи лиценз за извършване на регулирани 

дейности по смисъла на закона. Законът предвижда възможност за всеки търговец, за 

който The Financial Ombudsman Service limited не е задължителна юрисдикция, да 

предостави доброволно такава компетентност на органа. Процедурата за АРС, уредена в 

закона предвижда, че ако потребителят одобри постановеното от финансовия омбудсман 

решение в дадения му срок, то същото придобива задължителен характер както за него, 

така и за търговеца. Интернет страницата на този орган е:          https://www.financial-

ombudsman.org.uk/, а правила, по които се развиват производствата пред него се приемат 

от Financial Conduct Authority (FCA) – компетентния спрямо  The Financial Ombudsman 

Service limited орган. Действащите правила за работа на органа за АРС могат да се 

открият на следния интернет адрес: 

https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/DISP/3/?view=chapter. 

 

2.1.2. Какви са правният статут и фактическият статус на посочените АРС органи 

– учредяване, финансиране, предмет на дейност? 

https://www.financial-ombudsman.org.uk/
https://www.financial-ombudsman.org.uk/
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Financial Ombudsman Service е създаден с акт на Парламента за да решава спорове 

между търговци предоставящи финансови услуги и техните потребители. 

Финансирането на органа е изцяло публично с цел да се осигурят всички необходими 

условия за безпристрастно и справедливо решаване на споровете. 

  

2.1.3 Какви форми на решаване на спора са регламентирани в процедурите за 

работа на посочените АРС органи? Коя е най-често срещана от тях? 

Способите са ненаименовани и изцяло неформални. Все пак потребителят има 

право да изиска формална процедура пред Омбудсман, чието решение е писмено. 

Последиците от издаването му зависят изцяло от последващата воля на потребителя. При 

условие, че потребителят отхвърли решението, то е необвързващо и за двете страни, при 

условие, че го приеме, то обвързва и търговеца.  

  

2.1.3. Предвиждат ли правилата за работа на посочените АРС органи процедури, 

приложими към решаване на спорове относно сделки, сключени по електронен път, 

както и такива за онлайн решаване на спорове? 

 

На интернет страницата му изрично е посочено, че органът прилага официалното 

право и добрите практики налични към момента на решаване на спора. Също така 

основен източник за работата му се явява  Financial Conduct Authority's (FCA) handbook. 

В този смисъл относно зададения въпрос не е предвидено нищо изрично и специфично. 

 

2.2. ДРУГИ ОРГАНИ ЗА АЛТЕРНАТИВНО РЕШАВАНЕ НА ПОТРЕБИТЕЛСКИ 

СПОРОВЕ (ЧАСТНИ И ПУБЛИЧНО-ЧАСТНИ) 

 

2.2.1 Съществуват ли и функционират ли частни или публично-частни органи за 

алтернативно решаване на потребителски спорове? Ако да, моля избройте ги като 

съобразите следващите въпроси. Също така посочете линк или приложете 

правилата за работа на тези органи. 
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 Съгласно чл. 10 от The Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes 

(Competent Authorities and Information) Regulations 2015 структури за АРС по смисъла на 

закона, а съответно и на Директивата са само структурите, вписани в нарочните 

списъците на компетентните органи. Всеки компетентен орган изпраща на единното 

звено за контакт актуалния си списък, съдържащ всички одобрени структури.  Както 

уточних по-горе за единно звено за контакт в Обединеното кралство, а съответно и в 

Англия и Уелс е Chartered Trading Standard Institute(CTSI).  В момента има разминаване 

в броя на вписаните на интернет страницата на Европейската комисия структури за АРС 

и тези включени в списъка на Chartered Trading Standard Institute(CTSI), като тези на 

страницата на Chartered Trading Standard Institute(CTSI) са повече. Тъй като меродавен за 

придобиването на една структура на качеството структура за АРС е вписването в 

националния списък в таблицата по-долу ще бъдат изредени структурите, вписани в 

Chartered Trading Standard Institute(CTSI)20. 

 

Наименование Електронен адрес Правила за работа 

ABTA Limited ( The 

Travel Association) 
http://www.abta.com  

https://www.abta.com/help-and-

complaints/customer-

support/resolving-disputes  

AviationADR – Aviation 

Alternative Dispute 

Resolution  

https://www.aviationa

dr.org.uk/ 

 https://www.aviationadr.org.uk/wp-

content/uploads/2019/06/AviationAD

R-Scheme-Rules-airline-October-

2018.pdf 

 

ADR Group 
http://www.consumer-

dispute.co.uk  

http://www.consumer-

dispute.co.uk/ImageLibrary/Arb%20R

ules%20Sept%202018.pdf  

 

http://www.consumer-

dispute.co.uk/ImageLibrary/Med%20

Rules%20Sept%202018%20.pdf 

                                                           
20 https://www.tradingstandards.uk/commercial-services/adr-approved-bodies 

http://www.abta.com/
https://www.abta.com/help-and-complaints/customer-support/resolving-disputes
https://www.abta.com/help-and-complaints/customer-support/resolving-disputes
https://www.abta.com/help-and-complaints/customer-support/resolving-disputes
https://www.aviationadr.org.uk/
https://www.aviationadr.org.uk/
https://www.aviationadr.org.uk/wp-content/uploads/2019/06/AviationADR-Scheme-Rules-airline-October-2018.pdf
https://www.aviationadr.org.uk/wp-content/uploads/2019/06/AviationADR-Scheme-Rules-airline-October-2018.pdf
https://www.aviationadr.org.uk/wp-content/uploads/2019/06/AviationADR-Scheme-Rules-airline-October-2018.pdf
https://www.aviationadr.org.uk/wp-content/uploads/2019/06/AviationADR-Scheme-Rules-airline-October-2018.pdf
http://www.consumer-dispute.co.uk 
http://www.consumer-dispute.co.uk 
http://www.consumer-dispute.co.uk/ImageLibrary/Arb%20Rules%20Sept%202018.pdf 
http://www.consumer-dispute.co.uk/ImageLibrary/Arb%20Rules%20Sept%202018.pdf 
http://www.consumer-dispute.co.uk/ImageLibrary/Arb%20Rules%20Sept%202018.pdf 
http://www.consumer-dispute.co.uk/ImageLibrary/Med%20Rules%20Sept%202018%20.pdf
http://www.consumer-dispute.co.uk/ImageLibrary/Med%20Rules%20Sept%202018%20.pdf
http://www.consumer-dispute.co.uk/ImageLibrary/Med%20Rules%20Sept%202018%20.pdf
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ADR Group (Gambling) 
http://www.adrgroup.

co.uk 

Не са достъпни 

Association of Chartered 

Certified Accountants 

http://www.accagloba

l.com 

https://www.accaglobal.com/content/d

am/ACCA_Global/Members/Doc/rule

/2019-Rulebook-effective-1-January-

2019).pdf  

Bus Users UK Ltd 

  

http://www.bususers.o

rg 

https://bususers.org/assets/Complaints

_Process.pdf  

British Vehicle Rental and 

Leasing Association - 

BVRLA 

http://www.ecrcs.eu  

https://www.bvrla.co.uk/consumer-

advice/making-a-complaint-adr/adr-

procedures.html  

CCWE - Consumer Code 

for Weddings & Events 

https://www.ccwe.co.

uk/  

https://www.ccwe.co.uk/faqs-and-

resources/#toggle-id-21-closed 

Centre for Effective Dispute 

Resolution 

http://www.cedr.com/i

drs 

https://www.cedr.com/about_us/mode

ldocs/ 

Centre for Effective Dispute 

Resolution Airlines - CEDR 

http://www.cedr.com/

aviation 

https://www.cedr.com/about_us/mode

ldocs/ 

Consumer Dispute 

Resolution Limited 

https://www.commsad

r.co.uk/ 

https://www.commsadr.co.uk/about-

us/ 

Cosmetic Redress Scheme ( 

HF Resolution Ltd) 

http://www.cosmeticr

edress.co.uk 

https://www.cosmeticredress.co.uk/Fil

es/Documents/Cosmetic_Redress_Sch

eme_The_Complaints_Process.pdf 

Dispute Resolution 

Ombudsman Limited 

https://www.disputere

solutionombudsman.o

rg/ 

https://www.disputeresolutionombuds

man.org/wp-

content/themes/responsive-

Child/documents/tfo_dro_consumer_g

uide_v1.pdf 

DGCOS - Double Glazing 

and Conservatory 

Ombudsman Scheme 

http://www.dgcos.org.

uk 
https://www.dgcos.org.uk/help-advice 

http://www.adrgroup.co.uk/
http://www.adrgroup.co.uk/
http://www.accaglobal.com/
http://www.accaglobal.com/
https://www.accaglobal.com/content/dam/ACCA_Global/Members/Doc/rule/2019-Rulebook-effective-1-January-2019).pdf
https://www.accaglobal.com/content/dam/ACCA_Global/Members/Doc/rule/2019-Rulebook-effective-1-January-2019).pdf
https://www.accaglobal.com/content/dam/ACCA_Global/Members/Doc/rule/2019-Rulebook-effective-1-January-2019).pdf
https://www.accaglobal.com/content/dam/ACCA_Global/Members/Doc/rule/2019-Rulebook-effective-1-January-2019).pdf
http://www.bususers.org/
http://www.bususers.org/
https://bususers.org/assets/Complaints_Process.pdf
https://bususers.org/assets/Complaints_Process.pdf
http://www.ecrcs.eu/
https://www.bvrla.co.uk/consumer-advice/making-a-complaint-adr/adr-procedures.html
https://www.bvrla.co.uk/consumer-advice/making-a-complaint-adr/adr-procedures.html
https://www.bvrla.co.uk/consumer-advice/making-a-complaint-adr/adr-procedures.html
https://www.ccwe.co.uk/ 
https://www.ccwe.co.uk/ 
https://www.ccwe.co.uk/faqs-and-resources/%23toggle-id-21-closed
https://www.ccwe.co.uk/faqs-and-resources/%23toggle-id-21-closed
http://www.cedr.com/idrs
http://www.cedr.com/idrs
https://www.cedr.com/about_us/modeldocs/
https://www.cedr.com/about_us/modeldocs/
http://www.cedr.com/aviation
http://www.cedr.com/aviation
https://www.cedr.com/about_us/modeldocs/
https://www.cedr.com/about_us/modeldocs/
https://www.commsadr.co.uk/
https://www.commsadr.co.uk/
https://www.commsadr.co.uk/about-us/
https://www.commsadr.co.uk/about-us/
http://www.cosmeticredress.co.uk/
http://www.cosmeticredress.co.uk/
https://www.cosmeticredress.co.uk/Files/Documents/Cosmetic_Redress_Scheme_The_Complaints_Process.pdf
https://www.cosmeticredress.co.uk/Files/Documents/Cosmetic_Redress_Scheme_The_Complaints_Process.pdf
https://www.cosmeticredress.co.uk/Files/Documents/Cosmetic_Redress_Scheme_The_Complaints_Process.pdf
https://www.disputeresolutionombudsman.org/
https://www.disputeresolutionombudsman.org/
https://www.disputeresolutionombudsman.org/
https://www.disputeresolutionombudsman.org/wp-content/themes/responsive-Child/documents/tfo_dro_consumer_guide_v1.pdf
https://www.disputeresolutionombudsman.org/wp-content/themes/responsive-Child/documents/tfo_dro_consumer_guide_v1.pdf
https://www.disputeresolutionombudsman.org/wp-content/themes/responsive-Child/documents/tfo_dro_consumer_guide_v1.pdf
https://www.disputeresolutionombudsman.org/wp-content/themes/responsive-Child/documents/tfo_dro_consumer_guide_v1.pdf
https://www.disputeresolutionombudsman.org/wp-content/themes/responsive-Child/documents/tfo_dro_consumer_guide_v1.pdf
http://www.dgcos.org.uk/
http://www.dgcos.org.uk/
https://www.dgcos.org.uk/help-advice
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eCogra http://www.ecogra.org 
https://ecogra.org/ata/policies_proced

ures.php 

European Car Rental 

Conciliation Service 

(ECRCS) 

http://www.ecrcs.eu 
https://www.ecrcs.eu/adr-

procedures.html 

Federation of Master 

Builders 

http://www.fmb.org.u

k 

https://www.fmb.org.uk/media/41528/

application-for-dispute-

resolution_form_2018_v3.pdf 

Financial Ombudsman 

Service Limited 

https://www.financial-

ombudsman.org.uk/ 

https://www.handbook.fca.org.uk/han

dbook/DISP/3/?view=chapter. 

Home Improvement 

Consumer Protection 

Scheme - hics 

http://www.hicsschem

e.org.uk 

https://www.hicsscheme.org.uk/what-

we-do/ 

Home Insulation & Energy 

Systems Quality Assured 

Contractors Scheme - hies 

http://www.hiesschem

e.org.uk 

https://www.hiesscheme.org.uk/wp-

content/uploads/2019/07/HIES-Code-

of-Practice-Version-M-March-

2017.pdf 

Independent Appeals 

Service 
http://www.theias.org 

https://www.theias.org/the-ias-

arbitration-adr-general-rules-and-

procedures 

 

https://www.theias.org/the-ias-

private-parking-charge-appeals-rules-

and-procedure 

 

Independent Betting 

Adjudication Service - 

IBAS 

http://www.ibas-

uk.co.uk 

https://www.ibas-uk.com/how-ibas-

works/terms-of-use/ 

Independent Football 

Ombudsman 

http://www.theifo.co.

uk 

https://www.theifo.co.uk/complaints.h

tml 

http://www.ecogra.org/
https://ecogra.org/ata/policies_procedures.php
https://ecogra.org/ata/policies_procedures.php
http://www.ecrcs.eu/
https://www.ecrcs.eu/adr-procedures.html
https://www.ecrcs.eu/adr-procedures.html
http://www.fmb.org.uk/
http://www.fmb.org.uk/
https://www.fmb.org.uk/media/41528/application-for-dispute-resolution_form_2018_v3.pdf
https://www.fmb.org.uk/media/41528/application-for-dispute-resolution_form_2018_v3.pdf
https://www.fmb.org.uk/media/41528/application-for-dispute-resolution_form_2018_v3.pdf
https://www.financial-ombudsman.org.uk/
https://www.financial-ombudsman.org.uk/
https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/DISP/3/?view=chapter.
https://www.handbook.fca.org.uk/handbook/DISP/3/?view=chapter.
http://www.hicsscheme.org.uk/
http://www.hicsscheme.org.uk/
http://www.theias.org/
https://www.theias.org/the-ias-arbitration-adr-general-rules-and-procedures
https://www.theias.org/the-ias-arbitration-adr-general-rules-and-procedures
https://www.theias.org/the-ias-arbitration-adr-general-rules-and-procedures
https://www.theias.org/the-ias-private-parking-charge-appeals-rules-and-procedure
https://www.theias.org/the-ias-private-parking-charge-appeals-rules-and-procedure
https://www.theias.org/the-ias-private-parking-charge-appeals-rules-and-procedure
http://www.theifo.co.uk/
http://www.theifo.co.uk/
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Institute of Professional 

Willwriters 

https://www.ipw.org.u

k/ 

https://www.ipw.org.uk/ckfinder/userf

iles/files/Making%20a%20complaint

%20booklet%20ADR%20v6%20May

%202019%20020519%20v2.pdf 

 

https://www.ipw.org.uk/ckfinder/userf

iles/files/IPW%20ADR%20-

%20ADR%20Officials%20Policy%2

0v5.pdf 

Lindsays 
http://www.lindsays.c

o.uk 

https://www.lindsays.co.uk/services/f

or-business/alternative-dispute-

resolution-adr 

Kent County Council ADR 
http://www.kent.gov.u

k/disputeresolution 

https://www.kent.gov.uk/__data/asset

s/pdf_file/0004/58549/Kent-County-

Council-ADR-scheme.pdf 

London Arbitration Centre 
http://www.londonarb

itrationcentre.com 

http://www.londonarbitrationcentre.co

m/Home/Rules 

 

http://www.londonarbitrationcentre.co

m/Home/Procedure 

Mobility & Accessibility 

Consumer Protection 

Scheme - maps 

http://wwwmapssche

me.org.uk 
Не са достъпни 

National Casino Forum 

(Independent Panel for 

Casino Arbitration) 

http://www.ipca.org.u

k 
http://www.ipca.org.uk/ 

National Conciliation 

Service 

http://www.nationalco

nciliationservice.co.uk 

https://www.nationalconciliationservi

ce.co.uk/ncs-code-of-practice/ 

Hair & Beauty Mediation 
http://www.nhf.ifo/co

mplaints 
Уебстраницата не работи 

https://www.ipw.org.uk/ckfinder/userfiles/files/Making%20a%20complaint%20booklet%20ADR%20v6%20May%202019%20020519%20v2.pdf
https://www.ipw.org.uk/ckfinder/userfiles/files/Making%20a%20complaint%20booklet%20ADR%20v6%20May%202019%20020519%20v2.pdf
https://www.ipw.org.uk/ckfinder/userfiles/files/Making%20a%20complaint%20booklet%20ADR%20v6%20May%202019%20020519%20v2.pdf
https://www.ipw.org.uk/ckfinder/userfiles/files/Making%20a%20complaint%20booklet%20ADR%20v6%20May%202019%20020519%20v2.pdf
http://www.londonarbitrationcentre.com/Home/Rules
http://www.londonarbitrationcentre.com/Home/Rules
http://www.ipca.org.uk/
http://www.ipca.org.uk/
http://www.nhf.ifo/complaints
http://www.nhf.ifo/complaints
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Office of the Independent 

Adjudicator for Higher 

Education - OIAHE 

https://www.oiahe.org

.uk/about-us/our-

scheme/alternative-

dispute-resolution-

adr/ 

https://www.oiahe.org.uk/media/2276

/oia-rules-april-2018.pdf 

Ombudsman Services 

Communications 

http://www.ombudsm

an-

services.org/communi

cations.html 

https://www.ombudsman-

services.org/scheme-rules/terms-of-

reference-communications-sector 

Ombudsman Services 

Energy 

http://www.ombudsm

an-

services.org/energy.ht

ml 

https://www.ombudsman-

services.org/scheme-rules/terms-of-

reference-energy-sector 

Optical Consumer 

Complaints Service - OCCS 

 

https://www.tradingst

andards.uk/ 

https://www.opticalcomplaints.co.uk/

what-we-offer/the-process 

ProMediate 
https://www.promedia

te.co.uk 

https://www.promediate.co.uk/click-

2-resolve-mediation-services-for-

consumer-disputes/consumer-

guidance/ 

ProMediate Gambling 
http://www.promediat

e.co.uk 

https://www.promediate.co.uk/click-

2-resolve-mediation-services-for-

consumer-disputes/consumer-

guidance/ 

Property Redress Scheme 
http://www.theprs.co.

uk 

file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/

Local/Temp/c311d5The%20Complain

ts%20Process.pdf 

 

file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/

Local/Temp/87e72aPRS%20Conditio

ns%20of%20Complaints.pdf 

http://www.theprs.co.uk/
http://www.theprs.co.uk/
file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/Local/Temp/c311d5The%20Complaints%20Process.pdf
file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/Local/Temp/c311d5The%20Complaints%20Process.pdf
file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/Local/Temp/c311d5The%20Complaints%20Process.pdf
file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/Local/Temp/87e72aPRS%20Conditions%20of%20Complaints.pdf
file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/Local/Temp/87e72aPRS%20Conditions%20of%20Complaints.pdf
file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/Local/Temp/87e72aPRS%20Conditions%20of%20Complaints.pdf
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file:///C:/Users/KRISUM~1/AppData/

Local/Temp/cfa56bPRS%20Terms%2

0of%20Reference_8405.pdf 

Removals Industry 

Ombudsman Scheme 

http://www.removalso

mbudsman.co.uk 

http://www.removalsombudsman.co.u

k/faqs/ 

Renewable Energy 

Consumer Code - RECC 

https://www.recc.org.

uk/ 

https://www.recc.org.uk/pdf/consume

r-code.pdf?t=201907221526 

Retail ADR 
http://www.retailadr.o

rg.uk 

https://www.retailadr.org.uk/about-

retailadr/ 

Royal Institute of Chartered 

Surveyors - RICS 

http://www.rics.org/co

nsumermediation 

https://www.rics.org/uk/products/disp

ute-resolution-service/dispute-

resolution-toolkit/ 

Secure Tickets from 

Authorised Retailers 

http://www.star.org.u

k 

https://www.star.org.uk/alternative-

dispute-resolution/ 

South Yorkshire Trading 

Standards 

http://www.doncaster.

gov.uk/services/busin

ess-

investment/alternative

-dispute-resolution-

apply-and-pay 

https://www.doncaster.gov.uk/service

s/business-investment/alternative-

dispute-resolution-apply-and-pay 

Tattersalls Committee 
http://www.tattersalls

committee.co.uk 

www.tattersallscommittee.co.uk/userf

iles/file/Tattersalls Committee ADR 

Procedure FINAL Updated 

311018.pdf 

The Carpet Foundation 
www.carpetfoundatio

n.com 

https://dev.carpetfoundation.com/wp-

content/uploads/CF-Conciliation-

Process-Information-sheet-

21.08.18.pdf 
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https://dev.carpetfoundation.com/wp-

content/uploads/CF-Arbitration-

Information-Sheet.pdf 

Ombudsman Services 

http://www.ombudsm

an-services.org / 

www.consumer-

ombudsman.org 

https://www.ombudsman-

services.org/scheme-rules/terms-of-

reference-post-2015 

The Furniture Ombudsman 
http://www.furnitureo

mbudsman.org 
Не са достъпни 

The Motor Ombudsman 
http://www.TheMotor

Ombudsman.org 
Не са достъпни 

The Property Ombudsman http://www.tpos.co.uk 

https://www.tpos.co.uk/images/docum

ents/corporate-reference-policy-and-

procedures/Terms-of-Reference---

effective-August-2018.pdf 

The Rail Ombudsman 
www.railombudsman.

org 

https://www.railombudsman.org/maki

ng-a-complaint/#toggle-id-2-closed 

The Waterways 

Ombudsman 

http://www.waterway

s-ombudsman.org 

https://www.waterways-

ombudsman.org/media/1102/waterwa

ys-ombudsman-scheme-rules-19-

august-2015-trust.pdf 

Utilities ADR 
www.utilitiesadr.co.u

k 

https://www.utilitiesadr.co.uk/about-

us/ 

West Yorkshire Trading 

Standards Service ADR 

Scheme 

www.wyjs.org.uk/adr 
https://www.wyjs.org.uk/media/69940

/wytss-adr-policy-procedures-v2.pdf 

Veterinary Client Mediation 

Services 

http://www.vetmediati

on.co.uk 

https://www.vetmediation.co.uk/what-

we-offer/the-process 

 

2.2.2. Какви са правният статут и фактическият статус на посочените АРС органи 

– учредяване, финансиране, предмет на дейност? 
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Всички гореизброени органи за алтернативно решаване на спорове, освен The 

Financial Ombudsman Services, който е публичен, са регистрирани съгласно The 

Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes (Competent Authorities and 

Information) Regulations 2015. Създадени са в рамките на нарочно създадени юридически 

лица с нестопанска цел или в рамките на организации на търговците от съответния 

бранш. 

 

2.2.3 Какви форми на решаване на спора са регламентирани в процедурите за 

работа на посочените АРС органи? Коя е най-често срещана от тях? 

На законодателно ниво не са регламентирани конкретни процедури, които 

структурите за АРС могат да използват за алтернативното решаване на потребителски 

спорове. Всеки орган за АРС разполага с дискреция при определянето на правила и 

процедурите, които ще използва за АРС. Условие за сертифициране или одобрение на 

органа за АРС е процедурите, които ще използва за решаването на спорове да 

съотвестват на изискванията, заложени в The Alternative Dispute Resolution for Consumer 

Disputes (Competent Authorities and Information) Regulations 2015, а в 

държавнорегулираните сектори и на съоветния отраслов закон. Повечето структури 

предвиждат множество процедури, сред които има такива, които не прилкючват с 

някакво произнасяне от съответния орган (напр. медиация и помирение) и такива, които 

завършват с краен акт, който определя изхода от спора. В случай че дадено производство 

завършва с с краен решителен акт, този акт може да бъде обвързващ както за двете страни 

по спора, така и само за едната, а може и да не бъде обвързващ. 

Интересно е уредено производството при публичния орган The Financial 

Ombudsman Services. Правилата за работа на този орган му дават възможност да избере 

кое е най-подходящото за случая производство и съответно да избере различна 

процедура за разрешаване на спора. Не са разписани конкретни процедури, които 

органът следва да прилага, но е посочено изрично, че може да се използва медиация. 

Наръчника с правила предвижда, че омбудсманът ще се опита да разреши възникналия 

спор в най-ранния възможен етап и по какъвто начин счете за подходящ в конкретния 

случай. Процедурата пред него може да се развие както изцяло писмено, така и с 

изслушване, което се провежда по начин, избран от омбудсмана. В случай, че 
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производството приключи с Решение по същество на спора, омбудсманът уведомява 

страните за решението, като дава срок на потребителя да заяви писмено дали е съгласен 

с него. Ако потребителят заяви съгласието си с крайния акт в указания му срок, той става 

окончателен и задължителен за двете страни. Органът също така разполага с 

правомощието да присъжда парични обезщетения на потребителите. Относно размерите 

им обаче  той е ограничен от следните правила: 

- £350,000 по жалба срещу неправомерно поведение на търговец, извършено след 

01.04.2019 г. 

- £160,000 по жалба срещу неправомерно поведение на търговец, извършено преди 

01.04.2019 г. 

Решенията на омбудсмана, с които се присъждат парични обезщетения са изпълняеми 

в Англия и Уелс след преминаване през нарочна процедура пред County Court. 

 

2.2.4 Предвиждат ли правилата за работа на посочените АРС органи процедури, 

приложими към решаване на спорове относно сделки, сключени по електронен път, 

както и такива за онлайн решаване на спорове? 

 В изискванията за придобиване на качество на структура за АРС се съдържат в 

Списък 3 (Schedule 3) от The Alternative Dispute Resolution for Consumer Disputes 

(Competent Authorities and Information) Regulations 2015. Едно от поставените изисквания 

за достъп до структура за АРС, записано в чл. 2(f) задължавава структурите, 

кандидастващи за одобрение пред компетентен орган да приемат за разглеждане 

спорове, включени в предметния обхват на Регламент (ЕС) № 524/2013 на Европейския 

парламент и на Съвета от 21 май 2013 г. относно онлайн разрешаване на спорове на 

потребителски спорове и за изменение на Регламент (ЕО) № 2006/2004 и Директива 

2009/22 / ЕО (ОВ L 165, 18.6.2013 г. Повечето органи за АРС не провеждат разграничение 

според начина на сключване на договора. За решаването на спорове относно сделки, 

сключени по електронен път, както и такива за онлайн решаване на спорове се прилагат 

съответните правила на съответната компетентна структура за АРС. 


