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ПРОУЧВАНЕ СЪСТОЯНИЕТО НА АЛТЕРНАТИВНОТО РЕШАВАНЕ НА 

ПОТРЕБИТЕЛСКИ СПОРОВЕ НА МЕЖДУНАРОДНО И 

НАДНАЦИОНАЛНО НИВО 

 

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. 

 

1.1.1.1. Международноправна уредба 

 На международно ниво въпросите на решаване на спорове се разглеждат от няколко 

международни организации. 

 

Организация на обединените нации (ООН)  

 През 1985г. в рамките на ООН се приемат Насоки за защита на потребителите 

(UNGCP).  Насоките за първи път са приети от Общото събрание в резолюция 39/248 от 

16 април 1985 г.1 

 По-късно се разширяват от Икономическия и социален съвет с резолюция E / 1999 / 

INF / 2 / Add.2 от 26 юли 1999 г., като  последно са изменени от Общото събрание в 

резолюция 70/186 от 22 декември 2015 г. 3. 

                                                           
1 Вж. на електронен адрес: http://unctad.org/en/PublicationsLibrary/UN-DESA_GCP1999_en.pdf. 

2 Вж. на електронен адрес: http://unctad.org/en/PublicationsLibrary/ditccplpmisc2016d1_en.pdf. 

3 Вж. на електронен адрес http://www.un.org/documents/ga/res/39/a39r248.htm. 

http://unctad.org/en/PublicationsLibrary/UN-DESA_GCP1999_en.pdf
http://unctad.org/en/PublicationsLibrary/ditccplpmisc2016d1_en.pdf
http://www.un.org/documents/ga/res/39/a39r248.htm
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 Насоките се отнасят за отношенията бизнес към потребители, включително 

предоставянето на стоки и доставянето на услуги от държавни предприятия към 

потребителите. 

 Насоките на ООН за защита на потребителите съдържат общото изискване за 

създаване на ефективни средства за защита на потребителите.  ООН призовава държавите 

да насърчават развитието на справедливи, ефективни, прозрачни и обективни механизми 

за разглеждане на жалби на потребители чрез административни, съдебнипроцедури или 

чрез процедури за  алтернативно разрешаване на спорове, включително и за 

трансгранични случаи. 

  

Организацията за икономическо сътрудничество и развитие (ОИСР) 

 През 2011г. в рамките на Организацията за икономическо сътрудничество и развитие 

(ОИСР)4 в резултат на призива на финансовите министри на държавите от Г20, 

ръководителите на централните банки и други международни организации, се приемат 

„Основни принципи на защита на потребителите във финансовата сфера“5. Сред 

принципите за защита на потребителите във финансовата сфера, около които се 

обединяват страните от Г20, е този за осигуряване на достъп на потребителите до 

подходящи механизми за разглеждане на жалби и за правна защита, които са достъпни, 

независими, справедливи, отговорни, своевременни и ефективни. Тези механизми не 

трябва да налагат неразумни разходи, забавяния или тежести върху потребителите. 

Доставчиците на финансови услуги и упълномощените техни представители трябва да 

имат действащи механизми за разглеждане на жалби и правна защита, които да са в 

съответствие с посоченотопо-горе. Потребителите трябва да разполагат с възможността да 

прибегнат до независим процес, който трябва да бъде на тяхно разположение, за да 

отговори на жалби, които не са били ефективно решени от доставчиците на финансови 

услуги и упълномощени представители чрез вътрешните механизми за разрешаване на 

спорове. Подобно на Насоките на ООН за защита на потребителите, в тези принципи се 

                                                           
4 Вж. на електронен адрес http://www.oecd.org/.  
5 Вж. „HIGH -LEVEL Principles On FINANCIAL CONSUMER PROTECTION“ на електронен адрес 

http://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf. 

http://www.oecd.org/
http://www.oecd.org/daf/fin/financial-markets/48892010.pdf
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отделя специално внимание на въвеждане на ефективни и достъпни механизми за 

решаване на спорове. 

 В друга изключително актуална област - електронната търговия, през 1999г. са 

приети „Насоки за защита на потребителите в контекста на електронната 

търговия6“. Насоките са приети в рамките на Организацията за икономическо 

сътрудничество и развитие7, като са преиздадени през 2016г.8. Насоките отделят 

внимание и на механизмите за решаване на потребителски спорове, породени от 

електронната търговия. Според тях потребителите трябва да имат достъп до справедливи, 

лесни за употреба, прозрачни и ефективни механизми за решаване на вътрешни спорове и 

такива с международен елемент включително и спорове заполучаване на обезщетение, ако 

е уместно, без това да води до ненужни разходи или тежест. Те трябва да включват 

извънсъдебни механизми, като например вътрешни жалби и извънсъдебно решаване на 

спорове. Използването на такива механизми, не трябва да лишава потребителите от 

възможността да защитят правата си пред съда. Насоките насърчават развитието на 

вътрешните процедури и механизми, които позволяват на потребителите да решават 

неформално техните спорове директно с търговеца, на възможно най-ранен етап, без 

заплащане на каквито и да е било разноски. В същото време потребителите трябва да имат 

достъп до механизмите за алтернативно решаване на спорове, включително системи за 

онлайн разрешаване на спорове, за да се улесни разрешаването на спорове при 

електронната търговия. Механизмите трябва да бъдат проектирани да разрешават спорове 

по обективен, безпристрастен и последователен начин, без да могат да бъдат повлияни от 

тези, които предоставят финансова или друга помощ. 

 

 

 

Световната банка 

                                                           
6 Документът е достъпен на електронен адрес http://www.oecd.org/sti/consumer/34023811.pdf 
7 Вж. на електронен адрес http://www.oecd.org/ . 
8 Документът е достъпен на електронен адрес http://www.oecd.org/sti/consumer/ECommerce-Recommendation-

2016.pdf. 

http://www.oecd.org/sti/consumer/34023811.pdf
http://www.oecd.org/sti/consumer/ECommerce-Recommendation-2016.pdf
http://www.oecd.org/sti/consumer/ECommerce-Recommendation-2016.pdf


 

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  

 
 

4 
 

През 2012г. Световната банка приема насоки за „Добри практики за защита на 

потребителите на финансовите услуги9“. Световната банка препоръчва доставчиците на 

финансови услуги да въведат вътрешни механизми за решаване на спорове. Наред с това 

предлага създаването на институция (финансов омбудсман), която да разглежда жалбите 

на потребителите, които не са били разрешени от вътрешните механизми. По искане на 

всеки клиент, банката трябва да предостави на неговоразположение информация за 

възможността му да се обърне към омбудсман или друга подобна институция, нейните 

приложими процедури, включително дали решенията ще имат задължителен характер, 

както и какъв е механизмът за тяхното изпълнение. Банковият омбудсман или съответната 

институция трябва да бъде финансово обезпечена и да изпълнява своята функция 

безпристрастно. Решението на банковия омбудсман или съответната институция трябва да 

бъде задължително за банката, срещу която е подадена жалбата. 

  

UNCITRAL 

UNCITRAL  е международна организация, създадена в рамките на ООН  Комисия по 

търговско право към ООН.  В своята дейност въпросите за алтернативното решаване на 

спорове е едно от важните направления на дейността на организацията. Въпреки че 

UNCITRAL разглежда търговските отношения, нейната дейност не е чужда на 

онтошенията търговец - потребител. UNCITRAL на четиридесет и деветата си сесия през 

2016 г. финализира и прие Технически  правила за онлайн решаване на спорове 10, които са 

приложими както в спорове между търговци, така и в спорове търговец-потребител.  

В рамките на UNCITRAL   са приети редица международни актове в областта на 

алтернативното решаване на спорове: 

 Convention on the Recognition and Enforcement of Foreign Arbitral Awards 

(New York, 1958) (the "New York Convention") 

 

                                                           
9 Документът е достъпен на електронен адрес (Good Practices for Financial Consumer Protection) 

http://siteresources.worldbank.org/EXTFINANCIALSECTOR/Resources/Good_Practices_for_Financial_CP.pdf. 
10 http://www.uncitral.org/pdf/english/texts/odr/V1700382_English_Technical_Notes_on_ODR.pdf 

https://uncitral.un.org/en/texts/arbitration/conventions/foreign_arbitral_awards
https://uncitral.un.org/en/texts/arbitration/conventions/foreign_arbitral_awards
http://siteresources.worldbank.org/EXTFINANCIALSECTOR/Resources/Good_Practices_for_Financial_CP.pdf
http://www.uncitral.org/pdf/english/texts/odr/V1700382_English_Technical_Notes_on_ODR.pdf
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 United Nations Convention on Transparency in Treaty-based Investor-State 

Arbitration (New York, 2014) (the "Mauritius Convention on Transparency") 

 

 UNCITRAL Model Law on International Commercial Arbitration (1985), 

with amendments as adopted in 2006 

 

 UNCITRAL Arbitration Rules11 

 

 United Nations Convention on International Settlement Agreements 

Resulting from Mediation (the “Singapore Convention on Mediation”) 

 

 UNCITRAL Model Law on International Commercial Mediation and 

International Settlement Agreements Resulting from Mediation, 2018 (amending 

the Model Law on International Commercial conciliation, 2002) 

 

 UNCITRAL Conciliation Rules (1980)12 

 

1.1.1.2. Правна уредба в ЕС 

В областта на търговския арбитраж Европейският съюз не е предприел 

законодателни инициативи. Причината за това е, че въпросът за международният 

търговски арбитраж е уреден с международни инструменти, страни по които са всички 

държави членки на ЕС. Достъпът до правосъдие е основен принцип в правото на ЕС и с 

оглед улесняването на по-добрия достъп до правосъдие на заседанието си в Тампере на 15 

и 16 октомври 1999 г. Европейският съвет призова държавите членки да създадат 

алтернативни, извънсъдебни процедури. През май 2000 г. Съветът прие заключения 

относно алтернативните способи за разрешаване на спорове, предвидени в гражданското и 

търговското право. През април 2002 г. Комисията представи Зелена книга за 

                                                           
11 https://uncitral.un.org/texts/arbitration 
12 https://uncitral.un.org/texts/mediation 

https://uncitral.un.org/en/texts/arbitration/conventions/transparency
https://uncitral.un.org/en/texts/arbitration/conventions/transparency
https://uncitral.un.org/en/texts/arbitration/modellaw/commercial_arbitration
https://uncitral.un.org/en/texts/arbitration/modellaw/commercial_arbitration
https://uncitral.un.org/en/texts/arbitration/contractualtexts/arbitration
https://uncitral.un.org/en/texts/mediation/conventions/international_settlement_agreements
https://uncitral.un.org/en/texts/mediation/conventions/international_settlement_agreements
https://uncitral.un.org/en/texts/mediation/modellaw/commercial_conciliation
https://uncitral.un.org/en/texts/mediation/modellaw/commercial_conciliation
https://uncitral.un.org/en/texts/mediation/modellaw/commercial_conciliation
https://uncitral.un.org/en/texts/mediation/contractualtexts/conciliation
https://uncitral.un.org/texts/arbitration
https://uncitral.un.org/texts/mediation
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алтернативните способи за разрешаване на спорове по гражданскоправни и 

търговскоправни въпрос. 

В облластта на медиацията, в ЕС е приета Директива 2008/52/ЕО на Европейския 

парламент и на Съвета от 21 май 2008 година относно някои аспекти на медиацията 

по гражданскоправни и търговскоправни въпроси. Директивата за медиацията има за 

цел улесняването на достъпа до алтернативно разрешаване на спорове и насърчаване на 

уреждането на спорове по взаимно съгласие посредством насърчаване на използването на 

медиация и на балансирана връзка между медиация и съдебно производство. В областта 

на защита на потребителите Комисията прие Препоръка 2001/310/ЕО от 4 април 2001 г. 

относно принципите за извънсъдебните органи, участващи в уреждането на потребителски 

спорове по взаимно съгласие (ОВ L 109, 19.4.2001 г., стр. 56)13. Актът 

установява  минимални критерии за качество, което извънсъдебни органи, участващи в 

уреждане на потребителски спорове по взаимно съгласие, следва да предлагат на своите 

клиенти. Медиаторите и организациите, които попадат в приложното поле на 

препоръката, следва да бъдат насърчавани да спазват нейните принципи. Държавите-

членки следва да гарантират на страните по постигнато в резултат на медиация писмено 

споразумение, че на съдържанието му може да се придаде изпълнителна сила. Държава-

членка следва да може да откаже да придаде изпълнителна сила на споразумение 

единствено когато съдържанието противоречи на нейното законодателство, включително 

нейното международно частно право, или нейното законодателство не предвижда 

изпълнителна сила на съдържанието на конкретното споразумение. 

През 2013 г. ЕС приема Директива за алтернативно решаване на спорове 

2013/11/ЕС. Директивата урежда достъпа до структурите за АРС и процедурите за АРС, 

изискванията към Експертните познания, независимост и безпристрастност на 

физическите лица, отговарящи за АРС, принципите, на които трябва да отговаря 

производството пред АРС, Информация за потребителите, предоставяна от търговците, 

контрола на структурите за АРС от страна на държавите и Европейската комисия.  

                                                           
13 Препоръка 2001/310/ЕО на Комисията от 4 април 2001 г. относно принципите за извънсъдебните органи, 

участващи в уреждането на потребителски спорове по взаимно съгласие   (ОВ L 109, 19.4.2001 г., стр. 56). 

https://eur-lex.europa.eu/legal-content/BG/AUTO/?uri=OJ:L:2001:109:TOC


 

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  

 
 

7 
 

През 2013 г. ЕС приема Регламент (ЕС) № 524/2013 на Европейския парламент и 

на Съвета от 21 май 2013 година относно онлайн решаване на потребителски 

спорове. Предметът на Регламента е да предложи просто, ефективно, бързо и евтино 

извънсъдебно средство за решаване на спорове, възникнали при трансгранични онлайн 

сделки. Регламентът се прилага за извънсъдебно решаване на спорове, инициирани от 

потребители, пребиваващи в Съюза, срещу търговци, установени в Съюза, които са 

предмет на Директивата за АРС за потребители. За да се осигури равнопоставеност в 

онлайн търговията, Регламентът се прилага и за вътрешните сделки, осъществени онлайн. 

Платформата за ОРС е под формата на интерактивна интернет страница, която предлага 

единен портал за достъп на потребители и търговци, които искат да решат по 

извънсъдебен път спор, възникнал при онлайн сделки.  

 

1.1.2. Включени ли са арбитражът 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. 

 

1.1.2.1. Международноправна уредба 

 В актовете на международните институции различните форми на алтернативно 

решаване на спорове (за които съществува изрична правна уредба) са уредени по отделно. 

Това е относимо основно за процедурите по арбитраж и помирение, за които в рамките на 

УНСИТРАЛ има приети съответни конвенции, закони-модели и водещи принципи. Заедно 

с това Техническите правила за онлайн решаване на спорове обхващат и са приложими 

като правило за всички видове средства за алтернативно решаване на спорове 

(включително, но не само омбудсман,   преговори, помирение, медиация,  арбитраж и др.) 

 

1.1.2.2. Правна уредба в ЕС 

 Правото на ЕС също следва тази техника да не смесва правната уредба на 

различните видове средства за алтернативно решаване на спорове. В Регламент 524/2013 
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изрично се предвижда, че той не засяга Директива 2008/52/ЕО за медиацията. Същият 

подход е използван и в Директива за алтернативно решаване на спорове. За разлика обаче 

от международната уредба, в ЕС Регламентът за ОРС се отнася единствено до 

потребителските спорове, решавани от структури за АРС, като не обхваща другите 

средства за алтернативно решавана не спорове. Същият секторен подход е избран и за 

ДИРЕКТИВА 2013/11/ ЕС.  

 

1.1.3. В обхвата на алтернативното решаване на потребителски спорове включени 

ли са и колективните потребителски спорове? 

 

  Колективните потребителски спорове не са включени в обхвата на средствата за 

алтернативно решаване на спорове нито на международно ниво, нито в правото на ЕС.  

Директива не засяга запазването или въвеждането от страна на държавите членки на 

процедури за АРС, чрез които свързано се разглеждат еднакви или подобни спорове 

между търговец и няколко потребители. Въпреки това е преценено, че трябва да бъдат 

извършени цялостни оценки на въздействието на колективното извънсъдебно уреждане на 

спорове, преди това уреждане на спорове да бъде предложено на равнището на Съюза. 

Съществуването на ефективна система за колективни искове и лесното използване на АРС 

следва да се допълват и те не следва да представляват взаимно изключващи се процедури. 

  

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? 

  

1.2.1.1. Междунарноправна уредба 

В международната уредба няма специален правен режим относно учредяването на 

стругтури за АРС. 
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1.2.1.2.  Правна уредба в ЕС 

Директива 2013/11/ЕС определя минималните общи изисквания, които държавите 

членки трябва да предвидят във вътрешното си право, когато уреждат статута на 

структурите за алтернативно решаванена потребителски спорове. Тези изисквания са 

заложени в чл. 5 от Директивата и включват: 

- поддържат актуализирана страница в интернет; 

- предоставяне на страните на информация на траен носител; 

- даване на възможност на страните за комуникация офлайн; 

- даване на възможност за обмен на информация между страните чрез електронни 

средства; 

- даване на възможност да се разглеждат както чисто вътрешни спорове, така и такива с 

международен елемент. 

- при разглеждане и решаване на спорове спазват правилата за защита на личните данни.  

- физическите лица, отговарящи за АРС, трябва да притежават необхозимите експертни 

знания и да са безпристрастни.  

- пред структурите на АРС са поставени редица изисквания, които целят да гарантират 

тяхната безпристрастност; 

- структурите за АРС трябва да прилагат ефективни и справедливи процедури. 

- когато структурата за АРС решава спора чрез налагане на решение, то решението трябва 

да не нарушава защитните потребителски норми, приложими към конкретния спор. 

Директива 2008/52/ЕО за медиацията не предвижда   изисквания за получаване на 

качеството медиатор. Тя определя медиатора като трето лице, което е помолено да 

осъществи медиация. Директивата поставя обаче изисквания към държавите членки за 

осъществяване на ефективен контрол на качеството при осъществяването на услуги по 

медиация. 

 

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

или техни браншови организации? 
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1.2.2.1. Междунарноправна уредба 

В международната уредба няма специален правен режим относно учредяването на 

структури за АРС. В техническите правила на UNCITRAL е поставена препоръка 

структурата за АРС да разкрие всички обстоятелства, от които може да се направи извод 

за конфликт на интереси. 

 

1.2.2.2. Правна уредба в ЕС 

Като правило Директива 2013/11/ЕС не се прилага по отношение на процедури пред 

структури за решаване на спорове, в които физически лица, отговарящи за решаването на 

спорове, са наети или получават възнаграждение изключително от търговеца. По 

изключение обаче Директивата допуска АРС органи да се създават и финансират от 

отделни търговци. В тези случаи обаче директивата поставя допълнителни специфични 

изисквания, целящи да гарантират независимостта на лицата, натоварени с решаването на 

споровете: 

- физическите лица, които отговарят за решаването на спорове, са определени или 

представляват част от колегия, съставена от равен брой представители на организации на 

потребителите и представители на търговеца и са избрани в резултат на прозрачна 

процедура; 

- физическите лица, които отговарят за решаването на спорове, разполагат с мандат 

от най-малко три години с цел да се гарантира независимостта на техните действия; 

- физическите лица, които отговарят за решаването на спорове, се ангажират да не 

работят за търговеца, професионална организация или стопанско сдружение, чийто член е 

търговецът, в срок от три години след края на мандата им в структурата за решаване на 

спорове; 

- структурата за решаване на спорове няма никаква йерархична, нито 

функционална връзка с търговеца и е ясно обособена от оперативните структури на 

търговеца, като разполага с достатъчен бюджет за изпълнение на задачите си, отделен от 

общия бюджет на търговеца; 
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Когато физическите лица, отговарящи за АРС, са наети или получават 

възнаграждение изключително от професионална организация или сдружение на 

търговци, чийто член е търговецът, държавите-членки вземат мерки в допълнение към 

общите изискванията, те да разполагат с отделен специален бюджет, достатъчен за 

изпълнението на задачите им. Това правило не се прилага, когато съответните физически 

лица са част от колегия, съставена от равен брой представители на професионалната 

организация или сдружението на търговци, от което са наети или получават 

възнаграждение, и на организации на потребителите. 

В крайна сметка директива не засяга възможността дружества или стопански или 

професионални организации да финансират структури за АРС. 

 

1.2.3. Предвидени ли са в законодателството механизми за публично финансиране 

на частни АРС органи? 

 

1.2.3.1. Междунарноправна уредба 

В международните източници няма предвидени  механизми за публично 

финансиране на частни структури за АРС. 

 

1.2.3.2. Правна уредба в ЕС 

Въпреки че Директивата за АРС урежда някои въпроси относно финансирането, тя 

не урежда различните механизми за това, включително и публичното финансиране на 

частни структури за АРС. В директивата е посочено, че за да функционират ефективно, 

структурите за АРС следва да разполагат с достатъчно човешки, материални и финансови 

ресурси. Държавите-членки следва да изберат подходяща форма на финансиране на 

структурите за АРС на своя територия без да ограничават финансирането на структурите, 

които вече работят. Директивата не засяга въпроса дали структурите за АРС са публично 

или частно финансирани или финансирани чрез комбинация от публично и частно 

финансиране. Същевременно структурите за АРС следва да бъдат насърчавани да 
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обмислят по-специално частни форми на финансиране и да използват публични средства 

само по преценка на държавите-членки. 

 

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? 

 

1.3.1.1. Междунарноправна уредба 

 На международно ниво не съществува специфична регламентация 

 

1.3.1.2. Правна уредба в ЕС 

Съгласно чл. 5 т.1 от Директива 2013/11/ЕС държавите членки улесняват достъпа на 

потребителите до процедури за АРС и гарантират, че споровете, които попадат в обхвата 

на настоящата директива и в които участва търговец, установен на тяхна съответна 

територия, могат да бъдат отнесени до структура за АРС, отговаряща на изискванията, 

посочени в настоящата директива.  

 В съображение 49 от мотивите е посочено, че директивата не изисква участието на 

търговците в процедури за АРС да бъде задължително или резултатът от тези процедури 

да има задължителен характер за търговците, ако потребител подаде жалба срещу тях. 

Въпреки това, за да се гарантира, че потребителите ще имат достъп до правни средства за 

защита и че няма да бъдат принудени да се откажат от своите жалби, търговците следва да 

бъдат насърчавани, доколкото е възможно, да участват в процедурите за АРС. Поради 

това настоящата директива не следва да засяга националните правила, според които 

участието на търговците в тези процедури е задължително или подлежи на стимули или 

санкции или резултатът от процедурите има обвързващ характер за търговците, при 
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условие че това законодателство не лишава страните от възможността да упражняват 

правото си на достъп до съдебната система, предвидено в член 47 от Хартата на основните 

права на Европейския съюз.  

 Следователно Директивата урежда решаването на даден спор не като право на 

потребителя да се обърне към структура за АРС, а като правна възможност. На държавите 

членки е предоставено решението, в кои случаи тази правна възможност ще бъде 

въздигната в право на потребителя.  

Като правило Директивата изисква съгласие на страните да използват алтернативни 

средства за решаване на правните си спорове. Заедно с това обаче, Директивата поставя и 

изисквания към съгласието на страните. Съгласно чл.10 от Директивата държавите членки 

гарантират, че споразумение между потребител и търговец за подаване на жалби до 

структура за АРС не обвързва потребителя, ако е сключено преди възникването на спора и 

ако по силата на това споразумение потребителят се лишава от правото да подаде съдебен 

иск за уреждане на спора. При процедури за АРС, които имат за цел разрешаване на спора 

чрез налагане на решение, държавите-членки гарантират, че налаганото решение може да 

обвързва страните единствено ако те предварително са били уведомени за неговия 

задължителен характер и са заявили изрично съгласието си. Изричното съгласие на 

търговеца не се изисква, ако националните правила предвиждат решенията да са 

задължителни за търговеца. 

След като Директивата предоставя на държавите членки решението, доколко 

възможността даден спор да се реши от структура за АРС ще бъде право за страните, то на 

държавите е оставено и решението при какви случаи това право може да бъде ограничено.  

 

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. 

 

1.3.2.1. Международноправна уредба 
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На международно ниво са уредени арбитражът  и медиацията като форми на 

извънсъдебно решаване на спорове.   

 

Арбитраж 

 На първо място това е арбитражът. В основата на арбитража съгласието на страните, 

което е изразено в арбитражното споразумение, сключено преди или по време на 

разглеждането на спора от арбитраж. Арбитражът е допустим за решаване на 

потребителски спорове. 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.  

Правната уредба е в приетите Арбитражни правила на УНСИТРАЛ, Закона модел 

за международния търговски арбитраж на УНСИТРАЛ, както в Конвенцията на ООН за 

признаване и изпълнение на чуждестранни арбитражни решения (Нюйоркска конвенция). 

 

Медиация 

 Медиацията е друга форма на алтернативно решаване на спорове. Медиацията се 

основава на общата воля на страните да проведат процедура по медиация, за да разрешат 

правен или неправен спор между тях (включително потребителски). Специфичното при 

медиацията е, че процедурата по медиация не завършва с издаването на акт от медиатора, 

а с постигането, респективно непостигането на споразумение между страните. 

Медиаторите не подлежат на регистрация по Закона за алтернативно разрешаване на 

потребителски спорове. Съгласието на страните за провеждане на медиация трябва да 

съществува през цялото време на процедурата по медиация, доколкото всяка от страните 

може да се откаже във всеки момент от продължаването на процедурата по медиация.  

 Процедурата по медиация е удерена в Закона модел на UNCITRAL за процедурата 

за медиация по международни търговски спорове 2018 г., Правилата за помирение на 

UNCITRAL, както и в Конвенция на Организацията на обединените нации за 
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международни споразумения   в резултат на медиация (Сингапурската конвенция за 

медиация). 

 

 1.3.2.2. Правна уредба в ЕС 

 В рамките на ЕС правната уредба обхваща основно медиацията и алтернативното 

решаване на потребителски спорове. 

  

Алтернативно решаване на потребителски спорове 

 На трето място са органите за алтернативно решаване на потребителски спорове. Те 

подлежат на регистрация по реда на вътрешен акт, уреждащ алтернативно разрешаване на 

потребителски спорове. В основата на тази процедура стои съгласието, като то може да се 

даде лично от страните, или по друг начин, например чрез членуване в браншова 

организация. Процедурата по   алтернативно разрешаване на потребителски спорове може 

да завърши    с различни актове – както с акт, който предлага решение на страните, така и 

с акт, който решава спора със задължителна за страните сила.    

 

 Решаване на спорове чрез медиация 

 Медиацията в ЕС е уредена в Директивата за медиация както за търговски, така и 

за граждански спорове, поради което включва в приложното си поле и  потребителски 

спорове. Разпоредбите на директивата урежда медиацията по спорове с международен 

елемент, но това не препятства държавите членки да разширят нейното приложно поле и 

към вътрешните спорове. В областта на защита на потребителите Комисията прие 

препоръка за установяването на минимални критерии за качество, което извънсъдебни 

органи, участващи в уреждане на потребителски спорове по взаимно съгласие, следва да 

предлагат на своите клиенти. Медиаторите и организациите, които попадат в приложното 

поле на препоръката, следва да бъдат насърчавани да спазват нейните принципи. 
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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?  

 

1.3.3.1. Междунароноправна уредба 

На международно равнище  в рамките на УНСИТРАЛ са приети Технически  

правила за онлайн решаване на спорове14, които са приложими както в спорове между 

търговци, така и в спорове търговец-потребител. Съгласно чл.1 от Техническите правила, 

те са насочени към разрешаване на спорове, произтичащи от сделки, сключени по 

електронен път. 

 

 1.3.3.2. Правна уредба в ЕС 

В рамките на ЕС е приет 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. Той 

няма общо действие, а се прилага единствено за потребителски спорове. Регламентът 

предлага просто, ефективно, бързо и евтино извънсъдебно средство за решаване на 

спорове, възникнали при трансгранични онлайн сделки.  Регламентът следва да се прилага 

и за вътрешните онлайн сделки, за да се осигурят условия на равнопоставеност в областта 

на онлайн търговията. Регламентът не се прилага за споровете между потребители и 

търговци, възникнали въз основа на договори за продажби или договори за услуги, които 

не са сключени онлайн, нито за спорове между търговци.  

 

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? 

                                                           
14 http://www.uncitral.org/pdf/english/texts/odr/V1700382_English_Technical_Notes_on_ODR.pdf 

http://www.uncitral.org/pdf/english/texts/odr/V1700382_English_Technical_Notes_on_ODR.pdf
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1.3.4.1. Международноправна уредба 

В Закона модел за международния търговски арбитраж арбитражното решение става 

задължително задължително за страните след признаването му от компетентния съд. До 

този момент решението не поражда правно действие. 

В Закона модел на UNCITRAL за процедурата за медиация по международни 

търговски спорове  2018 г. е уредено правното действие на споразумението между 

страните постигнато в процеса на медиация. След подписването му то е задължително за 

страните. То може да бъде обявено за изпълняемо от компетентния за това съд при 

спазване на процедурата, предвидена в Закона модел на UNCITRAL.  

 

1.3.4.2. Правна уредба в ЕС 

  

Медиация 

 В Директивата за медиация не са разписани специални правила и последици за 

действието на споразумението, както и при неизпълнение постигнатото  споразумение.  

  

Алтернативно решаване на потребителски спорове 

 Директивата за алтернативно уреждане на потребителски спорове  не урежда вида на 

крайния акт, с който завършва процедурата. Директивата дава свобода на държавите да 

въведат различни форми и видове процедури за алтернативно решаване на спорове. 

Изрично директивата допуска държавите членки да въведат процедура по АРС, която 

завършва с решение на лицето, което решава спора, което е задължително за страните. 

 

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. 

 

2.1.1.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.1.1.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 

 

 

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

органи - учредяване, финансиране, предмет на дейност? 

 

2.1.2.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.1.2.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 

 

 

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? 

 

2.1.3.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.1.3.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 

 

 

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? 
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2.1.4.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.1.4.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 

 

 

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. 

 

2.2.1.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.2.1.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 

 

 

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

органи - учредяване, финансиране, предмет на дейност? 

2.2.2.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.2.2.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 

 

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? 

 

2.2.3.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.2.3.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 
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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? 

 

2.2.4.1. На международно равнище - не е приложимо.  

2.2.4.2. На равнище на ЕС - не е приложимо 

 

 

 

 


