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ПРОУЧВАНЕ СЪСТОЯНИЕТО НА АЛТЕРНАТИВНОТО РЕШАВАНЕ НА 

ПОТРЕБИТЕЛСКИ СПОРОВЕ В ПРАВНАТА СИСТЕМА НА РЕПУБЛИКА 

БЪЛГАРИЯ 

 

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. 

 

Действащата в Репубика България правна уредба, регламентираща материята на 

алтернативното решаване на потребителски спорове, се съдържа в следните нормативни 

актове: Граждански процесуален кодекс, Закон за медиацията, Закон за защита на 

потребителите, Закон за потребителския кредит, Закон за кредитите за недвижими имоти 

на потребители, Закон за за предоставяне на финансови услуги от разстояние, Закон за 

платежните услуги и платежните системи и Закон за туризма.  

1. Граждански процесуален кодекс. По принцип кодексът регулира съдебните 

производства по различните видове граждански дела, като е предвидена възможност за 

съда да напъти страните по делото към медиация или друг способ за доброволно 

уреждане на спора им – чл. 140, ал. 3 ГПК. 

 

2. Закон за медиацията. В този закон са уредени отношенията, свързани с медиацията 

като един от алтернативните способи за разрешаване на правни спорове, включително 

и свързани с права на потребителите – чл. 2 ЗМ. 
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3. Закон за защита на потребителите. Това е общият закон, уреждащ материята 

относно защитата на потребителите, правомощията на държавните органи и дейността 

на сдруженията на потребителите в тази област. В разпоредбите на чл. 181а и сл. ЗЗП 

се съдържат изискванията към процедурите за алтернативно решаване на национални 

и трансгранични спорове, свързани със задължения, произтичащи от договори за 

продажба или за предоставяне на услуги между търговец, установен на територията на 

Европейския съюз, и потребител, пребиваващ на територията на Европейския съюз. В 

чл. 182 на ЗЗП е уредено правомощието на министъра на икономиката да създава общи 

и секторни помирителни комисии, които също са органи за алтернативно решаване на 

потребителски спорове, и е регламентиран правният им режим – чл. 183 – чл. 185 ЗЗП. 

 

4. Закон за потребителския кредит. Законът урежда изискванията към договора за 

потребителски кредит, като в него изрично е регламентирана и възможността за 

извънсъдебно решаване на потребителски спорове във връзка с този вид договор 

посредством сезиране на секторната помирителна комисия – чл. 40 ЗПК. 

 

5. Закон за кредитите за недвижими имоти на потребители. Законът регулира 

потребителските отношения, възникващи при предоставяне на кредити, обезпечени с 

ипотека или друго сравнимо обезпечение върху недвижим имот, и кредити, чиято цел 

е придобиване или запазване на вещно право върху недвижим имот. В него също е 

посочена възможността за извънсъдебно решаване на потребителски спорове 

посредством сезиране на секторната помирителна комисия – чл. 64 – чл. 65 ЗКНИП. 

 

6. Закон за за предоставяне на финансови услуги от разстояние. Целта на този закон е 

да осигури защитата на потребителите при предоставяне на финансови услуги от 

разстояние, като и тук е предвидено правото им да сезират помирителните комисии, 

създадени по реда на глава девета, раздел III от ЗЗП. 
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7. Закон за платежните услуги и платежните системи. В закона се съдържа 

регламентация на алтернативното разрешаване на национални и трансгранични 

спорове между доставчици на платежни услуги и ползватели на същите, както и между 

издатели на електронни пари и техни клиенти във връзка с прилагането на този закон, 

на подзаконовите актове по прилагането му, на Регламент (ЕО) № 924/2009, 

на Регламент (ЕС) № 260/2012 и на Регламент (ЕС) 2015/751, от Помирителната 

комисия за платежни спорове към Комисията за защита на потребителите. 

 

8. Закон за туризма. Този закон урежда обществените отношения, свързани 

с управлението, регулирането и контрола върху туристическите дейности, услуги и 

обекти, като една от целите му е да осигури защита на потребителите на 

туристическите услуги. В тази връзка е предвидено изискването договорът за 

туристически пакет или потвърждението за сключване му да съдържа и информация за 

възможностите за алтернативно решаване на потребителски спорове от органи за АРС 

съгласно ЗЗП и когато е приложимо, информация за органа за АРС, в чийто обхват 

попада търговецът, и за платформата за онлайн решаване на спорове 

съгласно Регламент (ЕС) № 524/2013 на Европейския парламент и на Съвета от 21 май 

2013 г. относно онлайн решаване на потребителски спорове и за изменение 

на Регламент (ЕО) № 2006/2004 и Директива 2009/22/ЕО . 

 

1.1.2. Включени ли са арбитража и медиацията в обхвата на алтернативното 

решаване на потребителски спорове? Моля, изяснете въпроса за съотношението 

между извънсъдебното решаване на спорове и алтернативното решаване на 

потребителски спорове. 

 

В българската правна доктрина липсва единно мнение относно понятието 

„алтернативно решаване на спорове“. Според проф. С. Чернев в широкия смисъл на това 

понятие се включват всички несъдебни форми за разрешаване на правни спорове – 

преговори, логистично и организационно съдействие и подпомагане, неутрална 
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експертиза по факти, арбитраж, мини–процес, посредничество, помирение, медиация и 

др., а в тесния му смисъл следва да се изключат преговорите и арбитража1. Проф. Д. 

Чанкова добавя и следните способи: омбудсман, частно отсъждане, седмица на 

споразумяване, съкратен процес2, а д-р М. Марев счита, че определението „алтернативни 

способи “, включващо медиацията, споразумението по АПК и арбитражът, е по-тясно и се 

обхваща от по-широкото понятие „извънсъдебни способи”. Д-р Борислав Борисов пък 

обобщава, че понятието алтернативни способи за решаване на спорове включва всички 

доброволни, поверителни и неформални процедури за разрешаване на правни и/или 

неправни спорове, които се използват по избор на спорещите страни или задължително 

преди съдебното производство или в неговите рамки и се провеждат с участие на трето 

неутрално и безпристрастно лице, подпомагащо техните усилия за постигане на 

взаимноизгодно споразумение.  

Що се отнася до потребителските спорове обаче, в законодателството съществуват 

някои специални правила, които произтичат от спецификата на отношението потребител – 

търговец. По-конкретно тук трябва да се посочат разпоредбите на чл. 19 ал. 1 от ГПК, чл. 

47 ал. 2 от ЗМТА и чл. 53 от ЗМТА, които рамкират т. нар. „твърдо изключване“ от 

арбитража на потребителските спорове по смиссъла на ЗЗП. Това ще рече, че по 

настоящем в България арбитражът е напълно изключен като способ от т. нар. 

„алтернативно решаване на потребителски спорве“. 

 

1.1.3. В обхвата на алтернативното решаване на потребителски спорове включени 

ли са и колективните потребителски спорове? 

 

Приема се, че в българското право съществуват следните процесуални механизми, 

които могат да се отнесат към производствата за колективна защита: уреденото в ГПК 

общо производство по колективни искове, както и исковете по чл. 186, чл. 188 и чл. 189 

ЗЗП.51В същото не се съдържат специални правила относно алтернативното решаване на 

                                                           
1 Вж. Чернев, С. Адекватността на законодателната уредба на алтернативните способи за разрешаване на 

правни спорове., сп. Търговско и облигационно право, 2013, № 3, с. 3. 
2 Вж. Чанкова, Д. Медиацията между жертвата и извършителя на престъплението, С., Фенея, 2002, с. 24- 26 
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спорове при защита на колективен потребителски интерес. Липсват подобни изисквания и 

по отношение и на другите категории колективни искове.  

В този смисъл възможността за използване на способи за извънсъдебно 

(алтернативно) уреждане на спора не е налична и при колективните искове, вкл. и при 

тези, които биха били квалифицирани като „потребителски“.  

 

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? 

 

Съгласно чл. 181а, ал. 2 ЗЗП орган за АРС е всеки орган, независимо от неговото 

наименование, който е установен, осъществява постоянно дейност по алтернативно 

решаване на потребителски спорове и е включен в списъка по чл. 181п. Той може да бъде 

едноличен или колегиален и може да се администрира от физическо лице – на мястото, 

където осъществява дейност по алтернативно решаване на потребителски спорове; 

юридическо лице или сдружение на физически или юридически лица – на мястото, където 

осъществяват дейност по алтернативно решаване на потребителски спорове или където е 

тяхното седалище по устав; орган на държавна власт или друга публична институция – на 

мястото, където е тяхното седалище. Орган, който отговаря на изискванията, предвидени в 

глава девета, раздел II от ЗЗП и желае да бъде признат за орган за АРС и включен в 

списъка по чл. 181п, трябва да подаде до министъра на икономиката писмено заявление, 

съдържащо посочената в чл. 181р, ал. 1 ЗПП информация, както и да приложи други 

документи, свързани с тази информация.  

                                                                                                                                                                                           
3 Вж. Марев, М. Извънсъдебни способи за разрешаване на административни спорове. С. Сиела, 2016, с. 34-

35 
4 Вж Борисов, Б. За понятието „алтернативни способи за разрешаване на спорове“ в българската правна 

система. Научни трудове, Т. 55, серия 7. Правни науки, Русе, 2016, с. 99.  
5 Вж Деков, Д. Средства за колективна защита на потребителите в ЕС и България. Компетентен съд и 

приложимо право. Университетско издателство „Паисий Хилендарски“, Пловдив, 2017, с. 189. 

apis://Base=NARH&DocCode=40527&ToPar=Art181п&Type=201/
apis://Base=NARH&DocCode=40527&ToPar=Art181п&Type=201/
apis://Base=NARH&DocCode=40527&ToPar=Art181п&Type=201/
http://da.uni-vt.bg/pubinfo.aspx?p=9472
http://da.uni-vt.bg/pubinfo.aspx?p=9472
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Предвид изложеното може да се заключи, че съществува специален правен режим 

относно учредяването и функционирането на АРС органите, като компетентен да признае 

качеството на АРС орган се явява министърът на икономиката. 

  

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

или техни браншови организации? 

 

В българската правна система няма изрични ограничения в тази посока. Нещо 

повече, в чл. 181б, т. 1 ЗЗП е посочено, че разпоредбите на глава девета, раздел II не се 

прилагат за процедури пред органи за решаване на спорове, в които физическите лица, 

отговарящи или участващи в решаването на спорове, са наети или получават 

възнаграждение изцяло от определен търговец. Ето защо, следва да се приеме, че е 

напълно допустимо АРС органи да се учредяват и финансират от търговци или техни 

организации.  

 

1.2.3. Предвидени ли са в законодателството механизми за публично финансиране 

на частни АРС органи? 

 

В ЗЗП, както и в другите нормативни актове, регламентиращи дейността на АРС 

органи, не са предвидени механизми за публично финансиране на създаваните по неговите 

изисквания органи за алтернативно решаване на спорове. Доколкото това е възможно по 

редица други направления и програми, то тези възможности биха били налични и в 

областта на алтернативното решаване на потребителски спорове.  

 

1.3. МЕХАНИЗМИ ЗА АЛТЕРНАТИВНО РЕШАВАНЕ НА ПОТРЕБИТЕЛСКИ 

СПОРОВЕ 
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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? 

 

Съгласно чл. 183д, ал. 1 ЗЗП в случай на спор потребителят трябва да го отнесе за 

разглеждане директно към търговеца и страните да се опитат да го решат помежду си. 

Когато не успеят да го решат, потребителят може да сезира общите или секторните 

помирителни комисии в зависимост от предмета на спора с подаване на заявление в 

писмена форма или по електронен път до Комисията за защита на потребителите – ал. 2. 

 Ето защо, би трябвало да се приеме, че правото на потребителя да сезира АРС 

орган произтича от закона, но е предпоставено от задължителното условие той да е подал 

жалба за решаване на спора към съответния търговец. 

Относно възможността това право да бъде ограничено или изключено по договорен 

път следва да се съобразят разпоредбите на чл. 3, ал. 4 ЗЗП, според която всяка клауза в 

договор, сключен между търговец и потребител, с която страните възлагат на арбитражен 

съд решаване на спор между тях, извън процедурата за алтернативно решаване на 

потребителски спорове по смисъла на този закон, е недействителна, и на чл. 143, т. 16 

ЗЗП, обявяваща за неравноправна клауза в договор уговорка, която изключва или 

възпрепятства правото на предявяване на иск или използването на други средства от 

страна на потребителя за решаването на спора, включително задължава потребителя да се 

обръща изключително към определен арбитражен съд, който не е предвиден по закон.  

В този смисъл следва да се даде отрицателен отговор на въпроса дали е допустимо 

правото на потребителя да сезира АРС орган да бъде ограничено или изключено чрез 

договор. 

 

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. 
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Органът за АРС, разглеждащ спорове между потребители и търговци, трябва да 

има процедурни правила за работа, отговарящи на изискванията за експертност, 

независимост, безпристрастност, прозрачност, ефективност, справедливост, свобода и 

законосъобразност, както и на изискванията на глава девета, раздел II от ЗЗП. В закона, 

обаче не са определени конкретни форми на решаване на спора. В този смисъл всички 

форми за доброволно уреждане на спора биха били допустими, стига те да са включени в 

съответните процесуални правила и да са в съответствие с изискванията на закона. 

По отношение на общите и секторни помирителни комисии като вид орган за АРС, 

следва да се отбележи, че помирителното производство, което се развива пред тях, е 

сравнително по-детайлно уредено в ЗЗП и Правилника за дейността им. Процедурата 

протича пред специално назначена помирителна комисия, в която влизат представител на 

Комисията за защита на потребителите, представител на потребителска организация и 

представител на сдружение на търговците, като всички те трябва да отговарят на 

определени изисквания. Помирителното производство е безплатно и неприсъствено за 

страните по спора, като обменът на документи може да се извършва по различни начини: 

онлайн, на място в деловодството на Комисията за защита на потребителите и 

териториалните й поделения, по пощенски път или по факс (офлайн). Помирителната 

комисия съдейства за доброволно уреждане на споровете между потребителите и 

търговците чрез сключване на споразумение между страните по спора, което, след като 

бъде одобрено от тях, има сила на споразумение между тях. 

 

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? 

 

Както видяхме, специализираното законодателство на Република България относно 

алтернативното решаване на потребителски спорове, не e подробно. Що се отнася до 

работата на АРС структурите при решаване на спорове относно сделки сключени по 

електронен път, както и по отношение на онлайн решаването на спорове, е валидно 
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същото твърдение. Въпреки това и за коректност следва да се посочи, че съгласно чл. 

181в, ал. 2 ЗЗП органът за АРС разглежда и възникнали трансгранични спорове между 

потребители и търговци във връзка със задължения, произтичащи от сключени договори 

за онлайн продажби или услуги, чрез използване на платформа за онлайн решаване на 

спорове съгласно изискванията на Регламент (ЕС) № 524/2013 на Европейския парламент 

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

изменение на Регламент (ЕО) № 2006/2004 и Директива 2009/22/ЕО (Регламент за ОРС за 

потребители) (ОВ, L 165/1 от 18 юни 2013 г.), наричан по-нататък „Регламент (ЕС) № 

524/2013“. Освен това е изрично предвидено задължение за органа за АРС да поддържа 

актуализирана интернет страница, която предоставя на страните лесен достъп до 

информация относно процедурата за АРС и която позволява на потребителите да подават 

жалби и необходимите към тях документи онлайн. 

 

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? 

 

Съгласно чл. 181к, ал. 2 ЗЗП в процедури, при които органът за АРС решава спор 

между потребител и търговец чрез налагане на решение, решението има задължителна 

сила, ако страните предварително са били уведомени за задължителния му характер и са 

заявили изрично съгласието си. Изричното съгласие на търговеца не се изисква, ако в 

процедурните правила за работа на органа за АРС е предвидено, че решенията са 

задължителни за търговеца. Когато потребител и търговец сключат споразумение за 

решаване на спорове от орган за АРС, преди да е възникнал спор между тях, и то лишава 

потребителя от възможността за защита по съдебен ред, това споразумение не обвързва 

потребителя – ал. 3. От изложеното би могло да се изведе, че финалният акт на АРС 

органа в тази хипотеза има силата на извънсъдебна спогодба по смисъла на чл. 365 ЗЗД, 
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респ. при отклонение на някоя от страните би следвало да настъпят правните последици, 

предвидени за съответния вид договорно неизпълнение.  

В помирителните производства пред общите и секторните помирителни комисии 

изготвеното помирително предложение, ако бъде одобрено от страните, също има силата 

на споразумение между тях - чл. 183ж, ал. 1 ЗЗП. Когато страните по спора са сключили 

споразумение, но някоя от тях не изпълнява задълженията си по него, другата страна може 

да се обърне към съда за разглеждане на спора, предмет на споразумението – ал. 2 от с.з. В 

следващата алинея пък е предвидена възможността страните да придадат изпълнителна 

сила на сключеното споразумение, постигнато в помирителното производство, като го 

предоставят за одобрение пред компетентния съд. Тук е уместно да се отбележи и друго 

интересно законодателно разрешение, а именно забраната помирителните комисии да 

разглеждат повторно спорове между потребители и търговци, за които е изготвено 

помирително предложение, независимо дали страните са го приели или не – чл. 183ж, ал. 

4 ЗЗП. 

За пълнота на изложението следва да се посочи и че механизмите за алтернативно 

решаване на потребителски спорове нямат за цел да задължават потребителя и да 

изчерпват правото му на съдебен процес – арг. от чл. 181к, ал. 1 ЗЗП. 

 

2. ПРОУЧВАНЕ НА ПРАКТИКИТЕ ЗА АЛТЕРНАТИВНО РЕШАВАНЕ НА 

ПОТРЕБИТЕЛСКИ СПОРОВЕ (съществуващи механизми и органи за 

алтернативно решаване на потребителски спорове) 

 

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. 
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На основание чл. 182, ал. 1 ЗЗП от министъра на икономиката са създадени 15 

помирителни комисии към Комисията за защита на потребителите, които биват общи и 

секторни и са публични органи за алтернативно решаване на потребителски спорове. Това 

са:  

- Обща Помирителна комисия към Комисията за защита на потребителите; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на електрическата 

енергия; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на топлинната 

енергия; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на природния газ;  

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на 

водоснабдителните и канализационните услуги; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на електронните 

съобщения; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на пощенските 

услуги; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на железопътния 

транспорт; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на автомобилния 

транспорт; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на въздушния 

транспорт; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на водния 

транспорт; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на финансови 

услуги, включително и при предоставянето на финансови услуги от разстояние, свързани с 

предоставяне на потребителски и ипотечни кредити; 
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- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на застраховането 

и застрахователното посредничество, включително и при предоставянето на финансови 

услуги от разстояние в тези сектори; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на допълнителното 

социално осигуряване, на дейностите по осигурително посредничество, включително и 

при предоставянето на финансови услуги от разстояние, в тези сектори; 

- Секторна помирителна комисия за разглеждане на спорове в областта на дейностите и 

услугите по чл. 5, ал. 2 и 3 от Закона за пазарите на финансови инструменти и на 

дейностите и услугите по чл. 86, ал. 1 и 2 от Закона за дейността на колективните 

инвестиционни схеми и на други предприятия за колективно инвестиране, включително и 

при предоставянето на финансови услуги от разстояние, в тези сектори. 

Общите помирителни комисии съдействат за разрешаване на национални и 

трансгранични спорове между потребители и търговци за договори за продажба на стоки и 

предоставяне на услуги, включително във връзка с гаранционната отговорност, правото на 

рекламация за стоки или услуги, неравноправни клаузи в договорите, нелоялни търговски 

практики, предоставяне на съществена информация, туристически услуги и договори, 

сключвани с потребители, като разглеждат и спорове между потребители и търговци в 

сектори на икономиката, в които няма орган за АРС. Секторните помирителни комисии 

разглеждат национални и трансгранични спорове между потребители и търговци в 

следните сектори на икономиката: енергетика, водоснабдителни и канализационни услуги, 

електронни съобщения и пощенски услуги, транспорт и финансови услуги. 

Пълен списък на одобрените от министъра на икономиката органи за АРС е 

публикуван на сайта на Министерството на икономиката, като същият съдържа 

информация относно наименованието, данните за контакт, евентуални такси, езици, на 

които може да се провежда процедурата, обхват на разглежданите спорове, дали 

процедурата е присъствена или неприсъствена и начин на провеждането й, дали са 

предвидени условия, при които може да бъде отхвърлено разглеждането на спора, както и 

обвързващата сила на решението на органа.  
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Правилата за работата им са уредени в Правилника за дейността на общите и 

секторни помирителни комисии, обн. в ДВ, бр. 87 от 10.11.2015 г., в сила от 10.11.2015 г., 

изм. и доп., бр. 100 от 4.12.2018 г., в сила от 4.12.2018 г., а на Помирителната комисия за 

платежни спорове по глава десета, раздел ІІ от Закона за платежните услуги и платежните 

системи – в Правилника за дейността, издаден от управителя на Българската народна 

банка, обн. в ДВ, бр. 101 от 22.12.2015 г., изм. и доп., бр. 54 от 29.06.2018 г. 

 

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

учредяване, финансиране, предмет на дейност? 

 

Както вече бе изяснено, изброените по-горе публични органи за АРС се създават 

със заповед на министъра на икономиката, който определя и техните седалища и района 

на действие. 

Съгласно чл. 34 от Правилника за дейността на общите и секторни помирителни 

комисии Комисията за защита на потребителите осигурява необходимия персонал, 

помещения и съответното техническо оборудване за осъществяване на дейността на 

общите и секторните помирителни комисии. Самата комисия за защита на потребителите 

пък е юридическо лице на бюджетна издръжка, като нейният председател е второстепенен 

разпоредител с бюджет по бюджета на Министерството на икономиката. 

 

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? 

 

Общите и секторните помирителни комисии съдействат за разрешаване на спорове 

между потребители и търговци, като изготвят помирително предложение за страните, 

което след като бъде одобрено, има сила на споразумение между тях. Те разглеждат 

потребителски спорове без присъствието на страните въз основа на предоставените от тях 

документи, доказателства, експертизи и становища. След разглеждане на спора по 

същество съответната обща или секторна помирителна комисия в двуседмичен срок 
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изготвя и приема писмено помирително предложение, което има нормативно определено 

съдържание. След това то се изпраща на страните по спора, които могат да го приемат, 

като го одобрят или отхвърлят, а съответната обща или секторна помирителна комисия им 

съобщава писмено резултата, след което прекратява помирителното производство. 

 

2.1.4. 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? 

 

Според правилата за работа на общите и секторните помирителни комисии, 

съдействието, което те оказват за разрешаване на спорове между потребители и търговци, 

се осъществява по искане на потребител с подаване на заявление или с получаване на 

жалба чрез платформата за онлайн решаване на спорове (ОРС). 

Предвидено е и че те разглеждат и трансгранични спорове, получени чрез 

платформата за ОРС, като спазват изискванията на Регламент (ЕС) № 524/2013 на 

Европейския парламент и на Съвета от 21 май 2013 г. относно онлайн решаване на 

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

2009/22/ЕО (Регламент за ОРС за потребители)(ОВ, L 165/1 от 18 юни 2013 г.). 

Уредена е и възможността за обмен на документи и информация между 

общите/секторните помирителни комисии и страните по спора да се извършва и онлайн. 

 

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. 

 

apis://Base=APEV&CELEX=32013R0524&Type=201/
apis://Base=APEV&CELEX=32004R2006&Type=201/
apis://Base=APEV&CELEX=32009L0022&Type=201/
apis://Base=APEV&CELEX=32009L0022&Type=201/
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В списъка на признатите от министъра на икономиката органи за АРС между 

потребители и търговци на територията на Република България е включена само една 

частна организация за алтернативно решаване на потребителски спорове - Център за 

алтернативно решаване на спорове „НАИС“ към сдружение Национална асоциация за 

извънсъдебни спогодби. В следващия линк са налични правилата за работа на този орган: 

https://nais.bg/nais_pdf/Правилник-за-дейността-на-НАИС.pdf. 

 

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

учредяване, финансиране, предмет на дейност? 

 

Посоченият частен АРС орган функционира като структура на Националната 

асоциация за извънсъдебни спогодби (НАИС), която е сдружение с нестопанска цел в 

частна полза, учредено по Закона за юридическите лица с нестопанска цел от Българска 

национална асоциация Активни потребители, Асоциация за отговорно небанково 

банкиране и Професионална асоциация на медиаторите в България.  

Дейността на Центъра за алтернативно решаване на спорове „НАИС“ се финансира 

от редовни и допълнителни членски вноски на членовете на НАИС. 

Предметът на споровете, които попадат в обхвата на процедурата на Центъра са 

национални и трансгранични потребителски спорове, възникнали между търговци и 

доставчици на услуги, асоциирани членове на сдружение „Национална асоциация за 

извънсъдебни спогодби“ или посочили Център НАИС като структура за АРС при 

решаване на техните потребителски спорове, както и такива, които не са членове на 

НАИС, установени на територията на страната или ЕС от една страна и потребителите на 

техните стоки и услуги от друга страна, произтичащи от сключени между тях договори в 

областта на: потребителски стоки; услуги за потребителите; финансови услуги;  

електронна комуникация и пощенски услуги; транспортни услуги; услуги, свързани с 

почивка; енергия и вода; здравеопазване, с изключение на случаите по чл. 181б, т. 8 ЗЗП; 

образование, с изключение на случаите по чл. 181б, т. 9 ЗЗП. 

 

https://nais.bg/nais_pdf/Правилник-за-дейността-на-НАИС.pdf
http://aktivnipotrebiteli.bg/
http://aktivnipotrebiteli.bg/
http://www.aonk.bg/
http://www.aonk.bg/
http://pamb.info/
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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? 

 

Процедурата за алтернативно решаване на потребителски спорове към Центъра за 

алтернативно решаване на спорове „НАИС“ може да бъде започната само от потребител 

чрез подаване на жалба срещу търговец, която се получава и разглежда чрез онлайн 

платформата на НАИС (онлайн платформа), достъпна на интернет адрес: www.nais.bg. 

Потребителят има възможност да подаде жалба и на хартиен носител по пощенски път, 

като в този случай е необходимо да посочат свой валиден електронен адрес. При 

получаване на жалба на хартиен носител, служебно се създава профил на потребителя в 

онлайн платформата, към който се качват сканирани всички получени документи. 

Споровете се разглеждат онлайн без физическо присъствие на страните въз основа на 

предоставените от тях документи, доказателства, експертизи и становища, чрез прилагане 

на процедура по медиация, етапите на която са разписани в Общи условия за разглеждане 

на потребителски жалби от Центъра. Медиаторът съдейства на страните за изясняване на 

същността на спора и когато прецени, че той е изяснен от фактическа и юридическа 

страна, очертава възможната рамка на помирително споразумение между страните, като 

съдържанието му се определя от самите тях. В случаите, когато потребителят и 

търговецът се съгласят с постигнатите договорки и са заявили своето съгласие, подписват 

споразумението с електронен подпис или на хартиен носител. Споразумението задължава 

единствено страните по спора и то само за това, за което са се договорили. Важно е да се 

отбележи, че производство е безплатно за потребителя и че участието му в него не 

изключва възможността за защита по съдебен ред. 

 

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? 
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В Правилника за дейността на Центъра за алтернативно решаване на спорове 

„НАИС“ изрично е предвидено, че Центърът разглежда възникнали национални и 

трансгранични спорове между потребители и търговци, свързани със задължения, 

произтичащи от сключени и онлайн договори за продажба, или за предоставяне на услуги. 

Центърът разглежда потребителски жалби, подадени чрез използване на 

платформата си за онлайн решаване на спорове съгласно изискванията на Регламент (ЕС) 

№ 524/2013 на Европейския парламент и на съвета от 2013 г. относно онлайн решаване на 

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

2009/22/ЕО (Регламент за ОРС за потребители). 


