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IMPOYYBAHE CBbCTOAHUETO HA AJITEPHATUBHOTO PEIITABAHE HA
IHHOTPEBUTEJICKHU CIIOPOBE B IIPABHATA CUCTEMA HA ®PEHCKATA
PEITYBJIUKA

1. NIPOYYBAHE HA IPABHATA PAMKA

1.1. OBXBAT HA AJITEPHATHMBHOTO PEIIIABAHE HA IIOTPEBUTEJICKU
CIIOPOBE

1.1.1. Kakspa e 3akoHojaTe/JJHAaTa paMKa B 00J1aCTTa HAa AJTEPHATHBHOTO pelllaBaHe Ha
norpedurtesicku cnopoBe? MoJisi, mocoyeTe peieBAHTHUTE HOPMATHBHU aKTOBE, OCHOBHUS

HM IIPEIAMET, KAKTO U OTHOLLICHUETO UM KbM M3CJICIBAHUSA l'lpOﬁJ'leM.

OCHOBHUAT HOPMAaTUBEH aKT, KOWTO pEeryiupa aJTepHATUBHOTO peIlaBaHE Ha CIIOPOBE
(APC) BbB ®pannus ¢ Iorpedurenckusar koaexc (Code de la Consommation). Chinust e
npuer npe3 1992 r., kato BiaM3a B cuija nocteneHHo Mexay 1993 um 1995 r. u ce cberou
I'bPBOHAYAIIHO OT 2 YacTH (MaTepuaiHa M MmpolecyaiHa) OT M0 5 KHUTH, PEeryJIupaiiy OTAEIHN
BBIPOCH Ha moTpedburenckoto mpaso. [Ipe3 2016 r. ca mpueTH MHOXECTBO H3MEHEHHS B
Konekca ¢ men TpaHcmoHupaHe BbB (PEHCKOTO 3aKOHOJATEICTBO Ha HW3MCKBaHUATA Ha
HupextuBa 2013/11/EC na EBponelickus napiameHT u Ha CobBera or 21 mait 2013 1. 3a
JITEpHATUBHO peIllaBaHE Ha MOTPEOMTENCKU cropoBe M 3a u3MeHeHue Ha Permament (EO)
2006/2004 r. u dupextuBa 2009/22/EO (napuuana mo-mony Hakpatko [lupextuBa 3a APC 3a
notpeburtenu). [1o To3n HaunH e BuBeneHa HoBa Kuura VI B nBere wactm Ha Komekca, kosTo
BbBEXJA H3UCKBaHUATA Ha JlupekTuBaTa OTHOCHO QJITEPHATHUBHOTO pEIllaBaHE Ha
NOTPEeOUTENICKU CIIOpOBE, Ch3AaBailku opranu 3a APC u ypexaaliku TSIXHOTO (pYHKIIMOHUpAHE.
ITponiecsT Mo APC chriacHo tasu yact ot Kojekca e HapedeH ,,[toTpeOuTeNncKa Menuarus’
(Médiation de la Consommation). JleranmHoro ompejeieHne Ha TOBa MOHATHE € JaJeHo B 4. L.

611-1 ot Konekca u riacu, 4e MeaHaIus 1o MOTPEOUTENICKU CIIOPOBE MPEICTAaBIIsBA ,,ipoyec no
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00uUKHOBeHa Meduayusi maxa, Kakmo e Oegunupana 6 un. 21 om 3axon Ne 95-125 om &
gespyapu 1995 2. omHocHO opeanuzayuaAma Ha CbOUNUWAMA U PAANCOAHCKUSA, HAKA3ZAMETHU U
AOMUHUCMPAMUBHUSL NpoYeCc UIU Opye npoyec NO OOUKHOBEHA Meouayusi, NpeosuoeH om
3axkoHa.” BpIpekn ToBa ca HaWIE 3HAYUTEIHH Pa3IMKH MEKIY OOMKHOBEHATa MEIUAlHs U
moTpeduTeNCKaTa MeAHAIns, peacTapisaBama cpeactso 3a APC no cmuchia Ha JlupekTuBara

3a APC 3a morpeburenm.

1.1.2. BriawyeHH JH ca apOuTpaka M MeIHANUsITA B 00XBara Ha aJTEPHATHBHOTO
peliaBaHe Ha MOTpedOHMTeNcKH crniopoBe? MoJisi, U3siICHETE BBIPOCA 32 CbOTHOIIEHHETO
MEKIY H3BBHCHAEOHOTO pelIaBaHe HAa CIHOPOBe M AJTEPHATHBHOTO pelIaBaHe Ha

NMOTPEeOUTEICKH CIIOPOBE.

BvB @pannms MeamanusaTa Karo (GopMa Ha anTepHATHBHO peIIaBaHE HA CIIOPOBE €
ypenena B ropenocoucHusi 3akoH Ne 95-125 ot 8 ¢peBpyapu 1995 r. 0THOCHO OpraHu3anusita
HA CHAWJININATA U TPAKIAHCKHS, HAKA3ATEJHHS U aIMHUHUCTPATUBHUSA npouec (wri. 21-22).
PasnopenOute Ha mocieqHuss HE U3KIIOUBAT MOTPEOUTENCKUTE CHOpPOBE OT oOXBaTa Ha
Menuanuara. Taka MOTpeOUTENAT, MpU CHOp C THProBell, MOXE Ja OTHECe BBIpOca U [0
MEIMaTop, pa3InieH OT MOTpeOuTenckus TakbB. Bebmuoct wi. L. 611-2 ot [MoTpebutenckus
KOJIEKC TpPEIBWKAA, 4e MOTpeOuTeNckara MeAHalus ce peryidpa M OT pas3mopenduTe Ha
ropenocoueHuss 3akoH Ne 95-125 oTHOCHO MenManuATa, JOKOJKOTO TOCIEIHUTE HE
MPOTHBOpPEUYAT HAa HOPMUTE, peryiaupamu norpedurenckara meauanus B Kogekca. OcHoBHaTa
pasivka ce ChCTOM BB (pakTa, ue KbM OOMKHOBEHATA MEIUAIIUSI MOXKE J1a ce MpUOATBa M KOTaTo
CHOPBT MEXIY CTpAaHUTE BeYe € OTHECEH N0 ABPKaBeH CbhJ WM TpuOyHan (Bb3 OCHOBa Ha
pasnopexaaHe Ha ChOTBETHHS ChJIeOCH ChCTaB), okato wi. L. 612.2, 3° nmpenBmkaa 3adpaHa 3a
npubsrBaHe A0 moTpeduTencka Mmeauanus karo cpeiactBo 3a APC mpu Beue oOpa3yBaHO
ChJIeOHO MTPOU3BOJICTBO CHC CHITHUS MPEIMET.

ApOutpaxxbT BbB @DpaHuus HMa cBosTa ypenda BbB (peHckus [pakgaHcku
nporiecyaned koaekc (Code de procédure civile — um  1442-1506). Bempekn ue

HOTpCGI/ITeHCKI/ITe CIIOPOBC HC Ca U3PUYHO HU3KIHOYCHHU OT BB3MOXHOCTTA A4 6’B,HaT pasriicjannu
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ot apoutpax, B wi. R.212-2, 10° e mpenBumeHa HEACHCTBUTETHOCT Ha KJay3u OT JOTOBOP
MEXIy MOTPeOUTEN U THProBell, KOUTO IMPEABIKIAT 3aIbDKCHUE 3a TOTPeOUTENs 1a OTHACS
BCUYKU BB3HUKHAIU OT JIOTOBOPA CIIOPOBE J0 apOUTpaK, KOWTO HE € MPEABHUACH MO 3aKOH WU
Jla OTHACS CHIUTE CITIOPOBE 33 PelIaBaHe U3KIIFOUUTEITHO O IIBTS Ha AJITEPHATHBHOTO PEIlIaBaHe
Ha CIIOPOBE.

WuTepecHoTO TYyK €, ye ppeHckuar Tekct Ha J{upexktuBata 3a APC 3a motpeburenu, a u
(PEHCKOTO 3aKOHOJATENCTBO, TpaHCHOHWpamo JlupektuBara, mnpuemMa MOTpeOUTENICKaTa
MeaMals Karo CPEeACTBO 3a M3BBHCHAEOHO (extrajudiciaire) pemraBaHe Ha CIOPOBE, JOKATO
OOMKHOBEHATa MEIHAIMs U apOUTPAXKBT ce Bh3IpHueMaT kato cpeactsa 3a APC, HO He U KaTo
takuBa 32 APC mo cMuchiia Ha aupektuBarta. Taka MOHSATHETO ,,AITCPHATHBHO pEIIaBaHE HA
CriopoBe” € PpOJIOBO TaKOBa, JOKATO IMOTpeOWTEeNIcKata Meamanus, Karo cpeactBo 3a APC
ceriacHo Jupektuara u [loTpedurenckus koaeke, € Bua cpeactro 3a APC, mpencrasisBaiio
M3BBHCHIICOHO CPEICTBO 3a pa3pellaBaHe Ha MOTpeOHTENCcKH criopoBe. ETo 3amio, u 3a ga He
CTaBa OOBPKBAaHE MEKIY MOHITHUATA, KOTATO B HACTOSIIUAT aHAJIM3 CE€ TOBOPHU 3a CPEJICTBA 32
anTepHaTUBHO pemaBane Ha cropose (APC) cbriacHo (GpPEeHCKOTO 3aKOHOJATEICTBO, I1I€ CE UMa
MpeBHJI caMoO TpenBuacHara B [loTpeOuTenckus KOAeKC MOTpeOuTeIcka Meaualus, HO He U

OOMKHOBEHATA MEauanusa u ap6I/ITpa>Ka.

1.1.3. B o0xBaTa Ha aJTEePHATHBHOTO PellIaBaHe HA MOTPEOHUTEJCKHU CIMOPOBE BKJIIOYEHH

JI €A M KOJIEKTUBHUTE NOTPEOUTEICKH criopoBe?

VYpenbata Ha KOJIEKTUBHATA 3alLUTa Ha MOTPEOUTENICKUS HHTepec BbB DpaHIus € JajieHa
B [lorpebutenckus koaekc (wi. L.621 — L.623), xbaeTo ca MpeABHICHH PA3IMYHU BHOBE
KOJIeKTUBHU HckoBe. Ui, L.623-22 u L.623-23 npeaBmkaaT Bb3MOKHOCTTA TIPH BEYE MPEIIBECH
KOJIGKTUBEH HMCK, CTPAaHUTE IO ChIIUS (THProBebT U OPraHM3alUATA 3a 3alUTa HA KOJCKTUBHUS
MHTEpEC, HO HE U OTJAEIHUTE (PU3NYECKH JIMIA-TIOTPEeOUTENN) a pa3peliaT cropa 4pe3 0OUKHO-
BeHa Menuanus. KolekTHBHUTE OTPEOUTEIICKH CITIOpOBE 00ade HE ca BKIIIOYEHH B 00XBara Ha

CpelcTBaTa 3a aJTePHATUBHO pPEIIaBaHEe Ha CIIOPOBE MO CMHUCHIA Ha [loTpeOUTENCKHs KOaeKc,
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T.C. HOTpCGI/ITeJICKaTa Mecauanusa HC € JOIyCTHMa KaTro CpCeACTBO 3a pas3plllaBaHC Ha

KOJICKTUBHHUTC HOTp€6I/ITCHCKI/I CIIOpPOBC.

1.2.  OPI'AHU 3A AJITEPHATHBHO PEIITABAHE HA I[IOTPEBUTEJICKU CIIOPOBE

1.2.1. CpmecTByBa JiM CHeNHAJeH TPaBeH PeXUM OTHOCHO YyuYpeasiBaHeTO WU
(YHKIIMOHNPAHETO HA OPraHU 3a AJTEPHATHBHO pelIaBaHe HA MOTPEOHTEJICKH CIOpPOBe

(APC opranu)? Kora egna npaBHa CTpyKTypa npuaodusa kayecrsoro Ha APC opran?

BBB (peHCKOTO 3aKOHOATEICTBO HE CHINECTBYBA CIIENU(UYEH MPABEH PEKUM OTHOCHO
yUpesIBAaHETO Ha OpPraHU 3a ITEPHATHUBHO pa3pellaBaHe Ha MOTPEOUTENICKU CIIOPOBE, HO B
[ToTpeOuTenckuss KOAEKC ca Hajlulle M3MCKBaHUSA KbM JIMLATA, (PU3MYECKH WM FOPUAMYECKH,
KOUTO IIle M3IbIHABAT (pyHKIuATa Ha opran 3a APC, xakTo u m3uckBanust kKbM APC opranure 3a
MPeOCTaBsiHE Ha OMpeeieHa MyOIMyHO JOCThITHA HH(OpMAIHs 3a cebe CH.

CowriacHo gpeHckoTo 3akoHOoAaTencTBO APC opranbT (HOTPEOUTEICKH METUATOP) MOXKeE
na 0bJie KaKTo OTAENHO (U3NYECKO JUIle, Taka U ropuaudecko jgume. APC opranbsT Moxe na e
CaMOCTOSITEJTHO CBIIECTBYBAL WK J]a € YUPEIEeH KbM ONPEIEIIEH ThProBell UiIH NPOPECHOHATHO
oberHEHHE HA THProBiu (kamapa, ¢penepanus u np.). Cermacao wi. L.613-1 or Koxekca, APC
OpraHbT TpsiOBa J1a MPUTEKaBa 3HAHUS M YMEHMsI B CbOTBETHATa 00JIaCT, B KOSTO IIl€ pa3peliaBa
CIOpoBe, Haii-Beue npaBHU TakuBa. APC opranbsT TpsOBa J1a OCHIIECTBSIBA JEHHOCT 3a MEPUOJ
0T MUHUMYM 3 TOAMHHM, Ja TOJy4aBa Bb3HarpaxjaeHue 3a paboTara cH, KOETO HE 3aBUCH OT
KpaliHusl M3XOJ Ha IpoBeJeHaTa MOTpeOHUTENCKa Meauanus, KakTo M Jla HEe ce Hamupa B
KOHGUIMKT Ha uHTepecu. Chiata pasnopenda npenBuxkaa BnucBaHe Ha cboTBeTHUS APC opran
B IOJTbpKaHus oT EBpomnelickaTta KOMHUCHS CIIMCHK HA OPTaHUTE 3a aJITEpHATUBHO pEIIaBaHe Ha
MOTPEOUTENICKU CIIOPOBE B IbP>KAaBUTE-UJICHKH.

TpynHo e a ce OTroBopH Ha BBIIPOCA B KOl MOMEHT €/IHO (PU3MUECKO WM IOPUANYECKO
mune npuaobusa kayectBoTro Ha APC opraH, kaTo BBbB Bpb3Ka C IOPUIWYECKUTE JHIA MPU
BCHYKH IOJIOKEHHSI CIIeJ[BA J1a C€ ChOOpa3AT M3UCKBAHMUATA Ha (PPEHCKOTO 3aKOHOAATENICTBO 3a

BB3HUKBAHETO WJIM MPECTPYKTypupaHe Ha cbiute. OT apyra crpana, B ui. L.614-5 ot Konekca
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e mpensuyieHo 3anbipbkeHne 3a APC oprana jga mpepocraBs Ha mnpeaBuieHata B Kopekca
Komucusi 3a oneHka W KOHTPOJ Ha MOTpeOHWTENCKaTa MeAwanus WHQOpMaIus, CBbp3aHa C
HeropaTa 00JacT Ha KOMIIETEHTHOCT, OpPTraHMU3aIlMOHHA CTPYKTypa U aedHocT. Tasm Komucwus
nojaabpka cnuchbk ¢ APC opranurte, KouTo mokpuBar u3uckBanusita Ha Koxmekca. Maesta Ha
3akoHa ¢ Bcuuku APC opranu ga Obaar BIIMCAHU B TO3H CIUCHK, KATO OTIIHCBAHETO OT HETO €

IIPEIBUJIEHO NIPU HeU3NbiHeHUe oT cTpaHa Ha APC oprana Ha nsuckBanusta Ha Kogekca.

1.2.2. Jlomyctumo Jin e APC opranu aa ce cb3aaBat u GUHAHCHPAT OT OTAEJHH ThProBUH

HJIN TEXHHU Gpaﬂmonn opraﬂu?.auvm?

Openckusar [lorpeOuTencku Koaekc He orpaHnyaBa Bb3MoxkHocTTa APC opranu na
ObIaT ch3MaBaHM W (UHAHCUPAHH OT OTJACIHM THPrOBUM WJIM OT CHOTBETHH OpaHIIOBU
opramm3anuu. Jlopu pasnopendute Ha uwin. L.613-2 m L.613-3 or Komekca npemsmxmar
JNOMBIHUTENHN YycioBuss kbM APC opranure, KOUTO ca CBh3JIaJ€HM WIM (PUHAHCUPAHU OT
OTJIENIEH THProBell WM OT OpaHIIOBa OpraHU3alvs, KOUTO HW3MCKBAaHUS ca CBBP3aHU C
npoueaypara no uzbopa Ha APC oprana u ¢ W3MCKBaHUS, TapaHTHpAIIX HE3aBUCUMOCTTA U
oesnpuctpactHoctTa Ha APC oprana — 3abpaHa (U3MYECKOTO JUIE Ja 3aroyBa padoTa mpu
CbOTBCTHHA TBHProBCI WA 6paHIHOBa opranu3anys ITOHEC 3 TOAUHU CJICd HU3THUYAHCTO Ha
MaHgata My kato APC, 3abpana 3a ifepapxudecka U CTpykTypHa nmogunHeHocT Ha APC oprana
COpsSIMO THProBella WM OpaHIIOBaTa OpraHU3allvs, KAaKTO M HAJTUYMETO Ha CaMOCTOSITENICH

oromxer Ha APC oprana.

1.2.3. IlpenBujaeHu Jiu ca B 3aKOHOJATEJCTBOTO MEXaHW3MHU 3a My0JIUYHO (pUHAHCHpPaHe

Ha yactHu APC opranmn?

DPEeHCKOTO 3aKOHOJIATEIICTBO HE MPEABMK/IA MEXaHU3bM 3a MyOJnyHO (pUHAHCUpaHE Ha
gactHu APC opranu. Ilocineanute crnensa na 6b1aT GUHAHCHpPAHU OT CHOTBETHHUS THPTOBEII,
KolTO T e mocounn kato APC opranu, KbM KOUTO MOTPEOMTETUTE, MOJ3BAIINA CTOKHTE WU

YCIYIruTe Ha TO3U ThPIroOBCL, MOTraT Ja CC 06meaT. Hanuie € 1 Bb3MOXKHOCT Ha q)HHaHCI/IpaHC
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Ha yacteH APC opran or cboTBeTHaTa OpaHIIOBa opraHusauus, kKbM koAto APC opranbt

JericTBa.

1.3. MEXAHU3MU 3A AJITEPHATHBHO PEHIABAHE HA IIOTPEBUTEJICKU
CIIOPOBE

1.3.1. IIpaBoro Ha motpedutessi 1a ce3upa APC opraH or 3aKoHa Jii Bb3HUKBA HJIH €
Heo0X0/uMa JOroBOopHa Kjay3a? Bb3MOKHO Ji e TOBa MPaBo Ja 0bJe OrpaHu4eHo (Hamp.

10 KOHKPeTEeH OPraH) WJIH H3KJII0Y€EHO Ype3 10roBop?

BbB ®panius npaBoTo Ha morpedurtens na cesupa APC opran npou3tuda npsKo OT 4l
L.612-1 ot [loTpeburenckus KoJaeKc, KaTo 3a ypakHSIBAaHETO My HE € He0OOXO0IMMO /1a € HaJIHIIE
JIOTOBOpHA KJlay3a B JOTOBOpPa MEXAY Thpromemna u morpedurtens. [lo mMpUHIMIT THPrOBEIIBT
MOJKE J1a MPEIOKUA Ha ToTpedurens cnopbT Aa O0b1ae otHeceH 1o APC opraH, ch3najeH KbM
camus ThproBeny win KbeM Apyr APC opran, orroBapsil Ha HW3HMCKBaHHUSATa Ha 3aKOHA.
[ToTpebutensat obaue He € OTpaHHuYEH B MPABOTO CH Jla MPUOETHE 10 pa3peliaBaHe Ha CIopa J0
nmocodeHusi oT ThproBera APC opraH, karo Ha OIIe TMO-CHJIHO OCHOBAHHE TOBa IPaBO Ha
MOTPEOUTENST He MOXe Ja ObJe M3KIFOYBAHO Ype3 JOroBop. THProBemsT OT Jpyra CTpaHa, HE
MOJK€ JIa OTKa)K€ Y4acTUETO CH B MPOU3BOJICTBO MO MoTpedurencka meauanus npen APC opran,
n30paH OT MOTpeOUTENS.

Otnmenno ot rtopHoTto, wi. L.612-4 or Kogekca 3a0paHsiBa BKIIOYBAHETO B
MOTPEOUTEIICKATE JOTOBOPH Ha KJIAy3W, KOWTO 33JIbJDKABAT MOTPEOUTENs, B CIydail Ha CIop ¢
THProBeIl, Jla OTHECe ChIUs 3a pa3pemaBaHe u3ka0uyuTeaHo mnpen APC opran. Taka
MOTPEOUTENSAT BUHATH MOXKE J]a OTHECE KOHKPETHHSI CIIOP MPe IbPKABHUS ChJ UIH Mpeld APYT

oprad 3a APC B mupok cMHCHI — apOUTpax, OOMKHOBEHA METUAIIHSI.

1.3.2. KakBu ¢opMu Ha pemaBaHe Ha crnopa ca Bb3MO:KXHHU npea APC opranu? Mous,
onuiieTe TeXHUTe cnennu(pukn, KAaKTO H 0CO0eHUTEe M3UCKBAHUS KbM NPOLEAypHTe, KOUTO

I'¥ perjiaMeHTHpAaT.
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Brrpeku ye no-rope Oelle mOCOYEHO, U€ 3a LENUTE HAa HACTOSALIOTO HM3CIEBAaHE IOJ
APC opran e ce pa3dbupaT eIUHCTBEHO NpeaBuaeHUTe BB OpeHCKus NoTpeOUTEeICKH KOJIEKC
OpraHu 3a nmoTpeduTencka MeAnalts, B Ta3u YacT 3a MBJIHOTA Clie[Ba Jja Ce MoCcoYaT U JAPYruTe

¢dbopmu 3a APC — apOuTpaxbT 1 0OMKHOBEHATA MEIUAIIH.

ApoOurtpak

B ocHoBarta Ha apOuTpaka CTOM CBITIACHETO Ha CTPaHUTE, KOETO € H3Pa3eHO B
apOUTPaKHO CIIOpa3yMEHHE, CKIIOYCHO MPEIu WK [0 BpeMe Ha pasriiekJaHeTO Ha CIopa OT
apoutpax. BeB @pannus apOUTpaXbT € JOIMYCTUM 3a pellaBaHe U Ha MOTPEOUTENICKU CIIOPOBE,
Karo obaue cienBa na ce chboOpa3m m3uckBaHero Ha wi. R.212-2, 10° ot Ilorpeburenckus
KOJEKC € MpeIBHACHA HEACHCTBUTETHOCT HAa KIAy3W OT JOrOBOP MEXKAY IOTPEOUTEN H
THProBel], KOUTO MPEIBMKAAT 3aIbDKEHUE 33 MOTPEeOUTENs Ja OTHACS BCUYKU BB3HHMKHAIIU OT
JIOTOBOpa CIOpPOBE A0 apOMTpax, KOMNTO He € MPEeABUACH MO 3aKOH WM Ja OTHACS ChIIUTE
CTIIOpOBE 3a pellaBaHe M3KIIOYUTETHO 10 IThTS Ha AITEPHATHBHOTO pEIIaBaHE HA CIIOPOBE.
Crenudukara Ha pemaBaHETO Ha CIIOp OT apOWTPaXK € OCHOBHO B JICHCTBHETO HA KpaHUS aKT
Ha pemIaBamusi oprad. ApOUTPaXHOTO TPOM3BOACTBO 3aBBbpIIBA C TIOCTAHOBSIBAHE Ha
apOUTPaKHO pEIIeHUE, KOETO € 3ab/DKUTENIHO 32 CTPAHUTE B IPOM3BOJICTBOTO M MOXe J1a Oblie
005IBEHO 32 U3II'BJIHIEMO.

[Tponienypara Ha apbutpaxa e ypenena B uwi. 1442-1506 ot I'paxknanckusi mpoliecyaieH

konekc Ha @panrust (Code de procédure civile).

Meaunanus

Menuanusara e apyra ¢gopMa Ha aJITEpHATHBHO pellaBaHe Ha criopoBe. Meauamusra ce
OCHOBaBa Ha o0II[aTa BOJIA Ha CTPAHUTE Jia MPOBEAAT MPOIleaypa MO MeIHUalus, 3a Ja pa3periar
MpaBeH WM HEMPaBEH CIOp MEXAY TAX (BKIIOUUTENHO MoTpebuTencku). CHenupuaHoTo mpu
MeuaIuaTa €, 4e mpoleaypara mo MeJIuaiys He 3aBbpIliBa ¢ H3JaBaHETO HA aKT OT MEIUAaTopa,
a C TMOCTUTAHETO, PECIIEKTHBHO HEMOCTUTAHETO Ha CIIOpa3yMeHue MeXy cTpaHute. ChriacueTo

Ha CTpaHUTC 3a MNPOBCKIAAHC Ha MCEAHALUA TpH6Ba Ja CbIICCTBYBA NPEC3 LAJIOTO BPEMC Ha
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npoiieaypara Mo Meauaius, JTOKOJIKOTO BCAKa OT CTPAHUTE MOXKE Ja CE€ OTKaXe BbB BCEKU
MOMEHT OT MPOABJKABAHETO HA MpOLeAypaTa Mo MeAHalus. 3a pa3jivka OT MoTpeduTenckara
Meaualus, KbM OOMKHOBEHA MEIUaIlds MOXKE Jia ce MPUCTHIIM U M0 BpeMe Ha BHCSI ChleOeH
mporec Mpea Abp)KaBeH ChJ WX Mpel apOuTpak, KaTro JIOpH € MPEIBHICHO CHIWUTE Ja
HACOYBAT CTPAHUTE IO cropa KbM Menuanus. KoHkperHara crnenuduka Ha MeIHalUATa KaTo
npoieaypa, OpU KOSITO MEAUATOPBT CaMO HAIBTCTBA CTPAHUTE KbM IIOCTUTaHE Ha
criopazymenue, 0e3 Ja T KOHCYJITHPA, OCTaBsl BBIIPOCa JTIOKOJIKO O MOTJIO B paMKHUTE Ha Ta3u
mpoueaypa Ja ce TrapaHTHpa 3acWieHaTa 3alluTa Ha MOTpeOHUTeNnss M MpHIAaraHeTo Ha
MMIICPAaTUBHUTE HOPMHU Ha 3aKOHHUTE 3a 3almra Ha norpeburtenure. He Ou Omiio mpueMimBo
MeaualuaTa Karo Ipoleaypa Ja 3acTpalid JeHCTBUETO Ha 3allUTHUTE HOPMHU 3a
MoTpeOUTeTUTE.

[Ipouenypara no menuanus € yaepena B wi. 21-22 ot 3akon Ne 95-125 ot 8 deBpyapu
1995 r. OTHOCHO opraHu3anusTa Ha CHIWIMIIATA M TPAKIAHCKUSA, HAKa3aTeIHUS U

AIAMHUHUCTPATUBHUSA IIPOLCC.

M3BbHCBHAEOHO (EXtrajudiciaire) pemasane Ha NOTPEGUTEICKH CIIOPOBE

Ha TpeTo MscTO ca opraHuTe 3a alTEpPHATHBHO pEIIaBaHE Ha MOTPEOUTENICKH CIOPOBE,
KOUTO ChriacHO (peHckus mpeBoa Ha [lupextuBara 3a APC 3a morpebutenu u DpeHcKus
NOTPEOUTENCKU KOJEKC ca CPEJICTBA 32 M3BBHCBHAEOHO pelllaBaHe Ha MOTPEOUTENICKH CIIOPOBE
KaTo BUIOBO IMOHATHE HAa CpeJCTBaTa 3a aJITEpHATHBHO pelllaBaHe Ha cropoBe. ChliuTe ce
u34epnBar ¢ T.Hap. norpedburencka meauamus (Médiation de la Consommation). OcobGeHoctra
Ha Ta3W TIpoOIeaypa €, Y€ TA 3aBbpIIBAa €IUHCTBEHO C aKT Ha JIMIETO (Meauaropa), KOWTO
pasriex/a cropa, ¢ KOeTo caMo ce Mpejajiara Ha CTpaHMTe pelIeHue, ¢ KOeTo Te TpsioBa Jia ce
cbriacat. ToBa pelieHre HE € 3aAb/DKUTENHO 332 CTPAHUTE W HE TOJJICKU Ha U3MBIHCHHE.
HuTtepecHoTO €, 4e KbM MOTpeOUTENICKaTa Meauanus karo cpeacTBo 3a APC moxe na npuberne
€IMHCTBEHO TIOTPEOUTENAT, JOKATO ThPrOBEIFT HIMA TakaBa Bh3MOKHOCT. [locieqausar obade e
JU'BKEH Jla TpHueMe MeAHMalusATa Ha CHOTBETHHS OpraH, KOTaTo € HajuIle Ce3upaHe oT
notpebutens. Ilpm BcHYKM TONOXKEHUs o0aue KpalHOTO pelleHHe Ha Meauaropa He €

3aABJDKUTCIIHO HUTO 3a HOTpC6I/ITeHH, HHUTO 3a TbProBcua.
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[Tponierypara 3a antepHaTUBHO (M3BBHCHIEOHO) pelIaBaHe Ha MOTPEOUTENICKU CIIOPOBE €

ypenena B wi. L.611-L.616 u un. R.612-R.616 ot [Torpeburenckus KoaeKc.

1.3.3. CobuiecTByBaT JiM 0cO0eHH NMpaBuJia 3a padorara Ha APC opranu npu pemaBaHe Ha
CIIOPOBE OTHOCHO C/IeJIKH, CKJIIOYEHH MO0 eJeKTPOHEH MbT, KAKTO W TAKHBAa 3a OHJIAIH

peuaiaBaHe Ha cnop()Be?

BbB dpeHckoTo 3aKOHOAATEICTBO HE CHIIECTBYBAT 0COOCHHU MpaBuia 3a pabota Ha APC
OpraHMUTE IPU pEIllaBaHE Ha CIIOPOBE OTHOCHO CIEJKH, CKIIOYEHM I10 €JIEKTPOHEH IbT. 3a Ta3zu
eI ce mpuyaraT npasuiara Ha [loTpeOuTencKus KoeKe, KOUTO C€ OTHACST JI0 BCHUKH CIIOPOBE
MEXAYy TBHProBell W MOTPEeOUTEN, HE3aBUCHUMO Jajd MPOU3THYAT OT JOTOBOpP, CKIIOYEH IO

CJICKTPOHCH II'bT UJIM HEC.

1.3.4. KakBu ca mpaBHUTe NMOCJIeHIH 32 CTPAHUTE NMPHU U3MOJI3BAHETO U (PUHATU3HUPAHETO
HA MeXaHM3bM 32 aJITEPHATHBHO pelllaBaHe HAa mnoTpedurTeincku cnopoBe? Kakso e
OPUAHYECKOTO KAa4eCcTBO M OpuAHYeckaTta cwia Ha ¢uHannuss akt Ha APC oprana,
KOraTo TOW e MpHeT WM € 3aabJikuTesieH 3a crpanute? KakBum Oumxa Oujm mpaBHHTE

nocJeANIN OT HEU3ITBbJIHCHHUETO HA TAKBB akr?

CerinacHo ®@peHckus notpedutencku koaekc (wi. R.612-3) npu nocturane Ha chriacue
MEXTy CTPAHUTE B TIPOU3BOCTBOTO IO TOTPEOUTEIICKA MEIUAINS, MEANATOPHT MpeIiara HaunH
3a ypexaaHe Ha oTHomeHusTa. ChIOMAT Ha-4ecTo ce u3pa3siBa B IOANKCBAaHE Ha
CIIOpa3yMeHHe, B KOETO CTPaHHUTE MOCOYBAT, Y€ Ca YPEIWIM OTHOIICHUATA CH WM HAYUHBT, 110
KOWTO T'M ypexkaT, KaTo MOCOYBAT, Y€ C€ OTKA3BaT OT OTHACSHETO Ha CIIOpa MpeJl IbPKABEH ChJl
WM TPUOYHAIL.

[Tpu oTmpaBsiHETO Ha KOHKPETHOTO MPEIOKEHHE 32 YPEXkKAaHe Ha CIIopa, MeTUaTOPhT €
JUIBKEH Jla YBEIOMH CTpPaHHTE, Ye ca CBOOOJTHH Ja MpUeMarT WM Ja OTKaKaT MPEeUIOKEHOTO
CIIOpa3yMeHHe, Y€ y4acTHeTO UM B MpoIleaypara Mo MOTPEOHUTENCKa MeAualus He H3KIIYBa

IIpaBOTO UM Ja CC O6’praT KbM CbhJla 34 pa3pellaBaHC Ha CIIOpa, KAKTO U Y€ MPCAJIOKCHOTO OT
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MeauaTopa pelieHre MOKE J1a € pa3jIMyHO OT TOBA, KOETO CTpaHUTE OMXa MOIYYWIH aKo ce
O00BpHAT KBM ChJa. MeIUaToOphT € JIBKEH J1a Pa3siCHA Ha CTPAHUTE MPABHUTE MOCIEAUIIUTE OT
MPUEMAHETO WIIM OTXBBPIISTHETO Ha MPEIJI0KESHUETO, KATO UM MPEJOCTaBH CPOK J1a 3asBsIT JaiH
ro nmpueMar uiu ro oTXBbpiaT (wi. R.612-4 ot Konekca). [IpuemaneTro Ha mpeayioxKEeHUETO HA
MeanaTopa, OOEKTUBHPAHO B THUCMEHO CIOpPa3yMEHHE MEXKIy CTpaHUTE, WMa cujaTa Ha

I/I3B'bHC’b,IIe6Ha cnor0116a MCKAY TAX ¢ BCUYKHU ITPOU3THUYAIIN OT TOBA NOCICAUIIHN.

2. IPOYYBAHEHA IIPAKTUKHUTE 3A AJITEPHATHUBHO PEIIABAHE HA
MNOTPEBUTEJICKH CIIOPOBE (cbuiecTByBamm MeXaHM3MM M OpPraHd 3a

AJTCPHATHBHO pelIaBaHE Ha HOTpCﬁI/ITeHCKI/I Cl'lOpOBe)

2.1. IIYBJIMYHU OPTAHU 3A AJITEPHATHUBHO PEIIIABAHE HA ITOTPEBUTEJICKU
CIIOPOBE

2.1.1. CobmecrByBaT Ju ¥ (GYHKUMOHMPAT JH NYOJHYHH OPraHu 3a AJITEPHATHBHO
peliaBaHe Ha NMOTPeOMTEJICKH CIOpPoOBe? AKO 1a, MOJs H30polTe r'M KaTro chboOpa3urte
cieaBamuTe Bbnpocu. ChI0 Taka nocoyere JUHK WM NPUHIIOKeTe MpaBUJaTa 3a padora

Ha TE3H OpraHu.

KbM MOMEHTa Ha HaNMMCBAaHETO Ha HACTOAIIOTO M3CieBaHe, BbB PpaHnus ca Hamuie 3
nyonuynu oprana 3a APC 3a norpeburenu:

1. Médiateur de [’Autorité des Marchés Financiers. CbuusaT pasriiexja CIOpPOBE,
CBBP3aHU C (PMHAHCOBHUTE Ta3apH, KaTo TaKMBa MEXIY HOTpeOUTeN M (PMHAHCOB ITOCPETHUK HITH
opokep. EnekrponHusT aapec Ha memuaropa e https://www.amf-france.org/Le-mediateur-de-|-

AMPF/Presentation.html.

2. Médiateur national de |’Energie. Buato ot mmero, To3u oprad 3a APC pasriexiaa
CIIOPOBE MEXy MOTPEeOHMTENIM M THProBIM B cdepara Ha eHepreTukara. EjlekTpoHeH ampec:

https://www.energie-mediateur.fr/le-mediateur/presentation/les-missions-mediation-et-

information/.
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3. Médiateur de la consommation de I’ARJE. To3u opran 3a APC pasriexnua cropose,
CBBP3aHU C OHJIAMH Xa3apTHU UIPU U OHJIAMH 3ajaraHus. EJIEKTpPOHHUAT agpec Ha OpraHa e

https://mediateurdesjeuxenligne.fr/, a mnpaBmmata 3a pabota ca  JOCTBIIHM  Ha

https://mediateurdesjeuxenligne.fr/la-mediation/charte-mediation/.

2.1.2. KakBH ca NPaBHUAT CTATYT U (AKTHYECKHUAT cTaTyC Ha nmocouennte APC opranm —

yupeasiBane, GuHaHCHpPaHe, IPeAMeT Ha JAelHoCT?

1. [IppBUAT MOCOYEH mo-rope myonuueH opran 3a APC nHa notpedutenu — Médiateur de
I’Autorité des Marchés Financiers (memumatop Ha AreHiusTa 3a (pUHAHCOBUTE Masapu), €
cb3mazeH mo cuiata Ha wi. L.621-19 or ¢penckus Ilapuuen u dunancoB koxexc (Code
monétaire et financier). Toii ce puHaHCHpa MPSIKO OT ATEHIUATAa, KbM KOATO € Ch3AajeH (Ha
IIpaKTUKa OT Jbp)KaBaTa), KaTo pasnosiara cbC coOcTBeH Oromker. Pasrnmexna cnopose,
CBBP3aHU C (PMHAHCOBHUTE Ta3apH, KATO TaKMBa MEX/Y HOTPEOUTEN U (MHAHCOB MOCPESITHUK HITH
Opoxep.

2. Hammonanuusat wmemuatrop mo eHepreruka (Meédiateur national de |’Energie) e
cb3ganeH cbc 3akoH Ne 2006-1537 or 7 nexemBpu 2006 r. 3a €HepruiiHUs CEKTOp, KaTo
BIIOCJICAICTBUE € BKapaH B IIpaBHaTa pamka Ha 3akoH Ne 2017-55 ot 20 ssuyapu 2017 . 3a o0mus
CTaTyC Ha HE3aBUCHMHUTE aIMUHUCTPATUBHU OPTaHU M HE3aBHCUMHTE MyOJWYHH OopraHd. To3u
opras 3a APC ce ¢uHaHCHpa MPSKO OT IbprKaBHHUS OIOKET, KaTo MPENIOKESHUETO 3a OroKeTa
Ha OpraHa ce TMpaBH €XKEroJHO M Ce BHACSA KAaTO YacT OT Ibp)KaBHUS OFODKET OT MHHUCTbpA Ha
WKOHOMHUKATa W €HepreTukara. To3um opraH pasriexaa CIOpOBE MEXAy IOTPEOUTeNn
TBProBIM B cepaTa Ha eHepreTukara mo pena Ha [loTpeOHMTENcKus KOIEKC, HO CBINO Taka
JEWCTBa U KaTO OOMKHOBEH MEIUaTOp MPH CIIOPOBE MEXIY THPrOBIM B EHEPTUIHUS CEKTOP, B3
ocHoBa Ha wi. L.122-1 — L.122-5 n R.122-1 — R.122-12 ot Konekca 3a eHepreTukara.

3. MeanaTopbT OTHOCHO OHJaiH xaszaptaute urpu (Médiateur de la consommation de
I’ARJE) e cb3mafeH ChC CIEIHACH 3aKOH OTHOCHO PETYJIHUPAaHETO Ha UTPUTE ChC 3aJlaraHus U

onnaifH xazapta oT 2010 r. ChmusaT UMa cOOCTBEH OIOJKET, MPEAOCTaBEeH OT ATEHIUsTa 3a
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peryiaupaHe Ha Xa3apTHUTE UTPHU U Pas3Iiek]a CIIOPOBE, CBbP3aHU C OHJIANH Xa3apTHU UTPHU U

OHJIAMH 3ajaraHusl.

2.1.3. KakBu ¢opmMu Ha pemiaBaHe Ha CIopa ca perjaMeHTHPAaHM B MNPOIeAypuUTe 3a

pa6ora Ha nocoyenute APC opranu? Kosi e Hali-uecTo cpemiana ot Tsx?

[Ipennaranute ot ropuutre APC opranu ¢opmu 3a pelraBaHe Ha CIOPOBETE MEXKIY
MOTPEOUTENU U CHbOTBETHUTE THPrOBIM ca choOpaszeHu ¢ Hopmute Ha [loTpeduTenckus Kojeke u
BKJIIOUBAT IpeJIaraHe Ha pelleHHe OT CTpaHa Ha MEAHUaTopa, KOETO CTPAHUTE ca CBOOOJHM Ja
IpUeMaT WIA OTXBBPJIAT. B mbpBUs cilydail, mpueMaHETO Ha HPEJIOKEHOTO pEILIEHUE ce
M3pa3siBa Hail-uecTo B MOJANKUCBAHE Ha CIOpPa3yMeHHE, B KOETO CTPAHUTE IIOCOYBAT, Y€ ca
YpEIUIU OTHOIICHUSATA CU WIM HAYMHBT, IO KOWTO I'M YPEKJaT, KaTO IIOCOYBAT, Y€ CE OTKA3BaT
OT OTHAcCSHETO Ha Cropa Ipex Ibp’KaBeH CcbJ Wiau TpuOyHan. [pyru ¢opmu Ha pelniaBaHe Ha
CIopa HE ca TpEeABHICHH BBHB (PEHCKOTO 3aKOHOAATEICTBO M B IpaBHjara 3a paboTa Ha

oTaenHuTe myonuyHu opranu 3a APC Ha motpebureny.

2.1.4. TlpeaBuw:kaaT Ju nmpaBujara 3a padora Ha mocouyenute APC opranu mpouenypw,
NPUJI0KUMH KbM pelllaBaHe HA CIIOPOBe OTHOCHO C/1eJIKH, CKJIIOYEHH 10 eJIeKTPOHEeH IbT,

KaKTO0 U TAKHBA 32 OHJIAMH pemaBaHe Ha Cl'lOpOBe?

[IpaBunara 3a pabora Ha myoauyHuTe opranu 3a APC Ha moTpebutenu He mpeaBMXaarT
OTJIETTHU TIPOIEAYPH, MPUIOKUMH KbM pEIlIaBaHE Ha CIIOPOBE OTHOCHO CHETKH, CKIFOUEHU TI0
€JIIEKTPOHEH MbT, KAKTO W TAaKWBa 3a OHJANH pelllaBaHe Ha CIIOPOBE, Pa3lW4YHU OT oOIara
mpolieaypa 3a peliaBaHe Ha CIIOPOBE, KOSATO € MPUIIOKUMa U TIPHU CKIIOUYEHUTE IO €JIEKTPOHEH
neT caenku. Beuwuku opranu 3a APC Ha morpebutenn oOade MpeaoCTaBIT BB3MOKHOCT 3a
OHJIAliH MoJaBaHe Ha jkajba, KakTo M 3a MPOBEXKIaHe Ha IjsulaTa Mpolieaypa Mo noTpeduresncka
Meauanua, BKIIOUYUTCIIHO U Ipeiiarane Ha pCII€HHUE OT CbOTBETHUA MEAUATOP, IO CICKTPOHCH

IObT, 0e3 Ja € HCO6XOI[I/IMO (I)I/I3I/I‘-ICCKOTO C’B6I/IpaHC Ha CTpaHUTEC 110 CIiopa.
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2.2. JIPYI'N OPI'AHU 3A AJITEPHATMBHO PEIHABAHE HA IIOTPEBUTEJICKU
CIIOPOBE (HACTHU U [TYBJINMYHO-YACTHN)

2.2.1. CpuecTBYBaT Ju M QYHKIMOHUPAT JHM YACTHU WM MYOJUYHO-YACTHU OPraHM 3a
AITEPHATHBHO pelIaBaHEe HA MOTPeOMTEICKH CIopoBe? AKO 1a, MoJist M30poiiTe T KATO
cbo0pa3uTe cjeaBammTe BbIPocu. ChIlo Taka nmocouyere JUHK WIN NPUJIOKeTe MPaBUJIaTa

3a pa0oTa HA Te3W OPraHu.

@®peHCKOTO MHUHHUCTEPCTBO HAa HMKOHOMHKAaTa W (MHAHCHTE TOJABpXKA HA CBOSTA
UHTEpPHET CTpaHuUa cnucbk c¢ opranute 3a APC Ha mnorpebutenu, OChIIECTBIBAILN
notrpeduTencKa Menanus o CMHCBIIA Ha [TorpeOurenckus KOJIEKC

(https://www.economie.gouv.fr/mediation-conso/liste-des-mediateurs-references). ITono6en

CHMCBK C€ TMOAAbpKa W Ha MHTEpPHET CTpaHuMLara Ha EBpomnelickata KOMUCHSA

(https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show?). Ilo-goiay e mpeacraBeH

cUCHKBT Ha opranute 3a APC Ha notpebutenu BbB OpaHius.

HaumeHoBaHue Enexkrponen IIpaBusa 3a padora
ajpec
Association des médiateurs https://www.medi | He ca myOnukyBanu
européens (AME) ationconso-
ame.com/

Association des Médiateurs http://www.amidi | He ca mybnukyBanu

Indépendants d'lle de France | f.com/
(AMIDIF)

Association L.A. Médiation | http://capebpdl.m | He ca myOonukyBanu

ediateurconsomm

ation.fr/

Association MEDIATION- http://www.media | He ca myOnukyBanu

NET tion-net.com/
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Association MEDIAVET http://mediavet.ne | He ca myOonukyBanu
v
Association https://medimmoc | https://medimmoconso.fr/la-
MEDIMMOCONSO onso.fr/ reglementation-de-mediation-de-la-
consommation/
Association nationale des https://www.anm- | He ca myonukyBanu
médiateurs conso.com/site/in

dex.php

Centre de la Médiation de la | https://cm2c.net/ | He ca myOnukyBanu

Consommation des
Conciliateurs de  Justice
(CM2C)

Centre de Médiation de la | http://www.ieam. | http://www.ieam.eu/la-

consommation de I'Institut | eu/en/ mediation/reglement-mediation/

d'Expertise, d'Arbitrage et de

Meédiation (IEAM)
Centre de Médiation du http://www.media | http://www.mediateur-consommation-
Barreau de Rouen (CMBR) teur- cmbr.fr/le-mediateur-de-la-
consommation- consommation/
cmbr.fr/
Centre de Médiation et http://www.cmap. | http://www.cmap.fr/le-cmap/nous-
d'Arbitrage de Paris (CMAP) | fr/offre/un- saisir/nous-saisir-en-mediation-de-la-
consommateur/ consommation-2/precisions-sur-la-
mediation-de-la-consommation/
Centre de médiation et de https://medicys- He ca myOnmukyBanu
reglement amiable des consommation.fr/

huissiers de justice (Médicys)

Commission de Médiation https://www.medi | He ca myOnukyBanu

Franchise Consommateurs ation-
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(CMFC)

franchise.com/

Commission Paritaire de
Médiation de la Vente

Directe

http://mediation-

vente-directe.fr/

He ca nyOnukyBanu

DEVIGNY MEDIATION

https://devignyme

diation.fr/

He ca nyOnukyBanu

Médiateur aupres de
'Association Frangaise des

Sociétés Financieres (ASF)

https://lemediateu

https://lemediateur.asf-

r.asf-france.com/

france.com/?page id=90

Meédiateur aupres de 1'Ordre
des avocats au Conseil d'Etat

et a la Cour de Cassation

http://mediation-

consommation-

avocats-aux-

conseils.fr/

He ca nybnukyBanu

Meédiateur aupres de la Caisse

d'Epargne Hauts de France

https://www.medi
ateur-cehdf.fr/

He ca nybnukyBanu

Médiateur aupres de la
Fédération Bancaire

Francaise

https://lemediateu

https://lemediateur.fbf.fr/charte/

r.fof.fr/

Médiateur aupres de la
Fédération Nationale de

I'Automobile (FNA)

http://fna.fr/Servi

ces/Service-

Consommateurs/
M%C3%A9diate
ur-FNA

He ca nybnukyBanu

Meédiateur aupres de la

société générale

https://mediateur.

https://mediateur.societegenerale.fr/missi

societegenerale.fr/

on-et-organisation-de-la-mediation-

index.html

a.html

Médiateur aupres du Crédit
Agricole Mutuel de Paris et

d'lle de France

https://www.leme

diateuraupresdeca

-paris.fr/

He ca nybnukyBanu
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Meédiateur aupres du groupe

Crédit du Nord

https://mediateur.

https://mediateur.groupe-credit-du-

groupe-credit-du-

nord.com/mission-et-organisation-de-la-

nord.com/index.ht

mediation-a.html

ml

Meédiateur aupreés du Groupe

Mutuelle des sportifs

https://www.mutu

https://www.mutuelle-des-

elle-des-

sportifs.com/Medi

ation.aspx

sportifs.com/Mediation.aspx

Meédiateur auprés du Syndicat
national des professions du
chien et du Chat (SNPCC)

https://www.medi

https://www.mediateurprofessionchiench

ateurprofessionch

at.fr/principe-mediateur-consommation

ienchat.fr/

Médiateur de CREATIS https://www.leme | https://www.lemediateur-creatis.fr/
diateur-creatis.fr/

Médiateur de I'AGEA | http://www.media | http://www.mediateur-agea-

SOLUTIONS teur-agea- solutions.fr/dossier/mediation-pour-le-

solutions.fr/

courtage-des-adherents-dagea/la-

mediation

Médiateur de ['assurance

http://www.media

tion-

assurance.org/

He ca ny6nukyBanu

Médiateur de 'eau

https://www.medi

https://www.mediation-

ation-eau.fr/

eau.fr/FR/publications/documents-

institutionnels.asp

Médiateur de 1'Union des

Généalogistes de France

http://mediateurco

Nso-

genealogistesfran

ce.fr/

He ca nybnukyBanu

Médiateur de la Caisse

d'Epargne d'Alsace

https://www.medi

https://www.mediateur-cegee.fr/La-

ateur-ceqgee.fr/

mediation/Le-dispositif-de-mediation-de-
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la-consommation-aupres-de-la-CELCA

Médiateur de la Caisse

d'Epargne lle-de-France

https://www.medi

https://www.mediateur-ceidf.fr/La-

ateur-ceidf.fr/

mediation/Le-dispositif-de-mediation-de-

la-consommation-aupres-de-la-CEIDF

Médiateur de la Caisse
d'Epargne Lorraine

Champagne-Ardenne

https://www.medi

https://www.mediateur-cegee.fr/La-

ateur-cegee.fr/

mediation/Le-dispositif-de-mediation-de-

la-consommation-aupres-de-la-CELCA

Meédiateur de la Caisse
régionale de Crédit Agricole

Mutuel de Normandie

https://www.medi

https://www.mediateur-ca-normandie.fr/

ateur-ca-

normandie.fr/

de 1la
Régionale de Crédit Agricole
Mutuel du Nord Est

Médiateur Caisse

https://www.leme

https://www.lemediateur-creditagricole-

diateur-

creditagricole-
nord-est.com/

nord-est.com/documents-de-reference/

Meédiateur de la Caisse
régionale du Crédit Agricole

de Champagne-Bourgogne

https://lemediateu

https://lemediateur-ca-cb.fr/la-charte-de-

r-ca-cb.fr/

mediation/

Médiateur de la Caisse
Régionale du Crédit Agricole
de Charente Périgord

https://www.leme

https://www.lemediateur-ca-charente-

diateur-ca-
charente-

perigord.fr/

perigord.fr/?attachment id=274

Médiateur de la Caisse
Régionale du Crédit Agricole
Mutuel Sud Méditerranée

https://www.leme

https://www.lemediateur-ca-

diateur-ca-

sudmed.fr/wp/

sudmed.fr/wp/

Meédiateur de la
consommation aupres de la
Fédération Nationale des

Banques Populaires

https://www.medi

https://www.mediateur-fnbp.fr/La-

ateur-fnbp.fr/

mediation/La-demarche

Médiateur de la

https://www.lcl-

He ca ny6nukyBanu
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consommation aupres de

LCL

mediateur.fr/

Médiateur de la
consommation de la

profession d'architecte

https://mediateur-

https://mediateur-

consommation.arc

consommation.architectes.org/procedure.

hitectes.org/

html

Médiateur de la
consommation des

professions funéraires

https://mediateurc

onso-
servicesfuneraires
frl

He ca ny0nukyBanu

Médiateur de la Fédération du
commerce et de la

distribution

https://mediateur.f

https://mediateur.fcd.fr/

cd.fr/

Médiateur de la mutuelle

‘Harmonie Mutuelle'

https://mediation.

https://mediation.harmonie-mutuelle.fr/

harmonie-

mutuelle.fr/

Médiateur de la profession
d'avocat (Conseil National

des Barreaux)

https://mediateur-

consommation-

avocat.fr/

He ca nybnukyBanu

Médiateur de la profession de

vétérinaire

https://www.veter

inaire.fr/

He ca nybnukyBanu

Médiateur de la protection

sociale (CTIP)

https://ctip.asso.fr

https://ctip.asso.fr/mediateur-de-la-

/mediateur-de-la-

protection-sociale-ctip/

protection-

Médiateur de la RATP

https://www.ratp.f

https://www.ratp.fr/mediateur/

r/mediateur/

Médiateur de MONABANQ

https://www.leme

https://www.lemediateur-monabang.com/

diateur-

monabang.com/
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Médiateur de Mutualité

Francaise

https://www.medi

https://www.mediateur-mutualite.fr/

ateur-mutualite.fr/

Médiateur de Planéte Courtier

http://mediation-

http://mediation-

planetecourtier.co

planetecourtier.com/procedure/

m/

Médiateur des
communications

¢lectroniques

https://www.medi

https://www.mediation-

ation-telecom.org/

telecom.org/charte

Meédiateur des professionnels

du courtage matrimonial

https://www.medi

https://www.mediateurconso-

ateurconso-

courtagematrimon

ial.org/

courtagematrimonial.org/

Médiateur du CIC

https://www.leme

https://www.lemediateur-cic.fr/

diateur-cic.fr/

Médiateur du commerce

coopératif et associé

https://www.mcca

https://www.mcca-mediation.fr/les-

-mediation.fr/

principes-et-charte-de-la-mediation-de-

la-consommation

Médiateur du Conseil
national des professions de
I'automobile (CNPA)

http://www.media

http://www.mediateur-

teur-cnpa.fr/

cnpa.fr/comprendre-la-mediation.htm

Meédiateur du Crédit Agricole

de la Corse

https://www.leme

https://www.lemediateur-ca-pca.fr/et-ca-

diateur-ca-

pca.fr/et-ca-corse

corse

Meédiateur du Crédit Agricole

de Provence Cote d'Azur

http://www.lemed

http://www.lemediateur-ca-pca.fr/

iateur-ca-pca.fr/

Médiateur du CREDIT

MUTUEL

https://www.leme

https://www.lemediateur-

diateur-

creditmutuel.com/

creditmutuel.com/

Médiateur du e-commerce de

https://www.medi

https://www.mediateurfevad.fr/index.php
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la FEVAD (Fédération du e-
commerce et de la vente a

distance)

ateurfevad.fr/

/la-mediation/#charte-mediation

Meédiateur du Groupe Caisse

des Dépots

https://www.caiss

https://www.caissedesdepots.fr/charte-et-

edesdepots.fr/la-

liens-utiles

mediation-du-
groupe-caisse-
des-depots

Médiateur du Groupe de la

http://www.media

He ca nybnukyBanu

Mutuelle Générale de | tion-mgen.fr/

I'Education Nationale

(MGEN)

Meédiateur du groupe EDF https://mediateur. | He ca myGnukyBanu

edf.fr/

Meédiateur du Groupe ENGIE

https://www.medi

ateur-engie.com/

He ca nybnukyBanu

Médiateur du Groupe La

https://mediateur.

https://mediateur.groupelaposte.com/page

Poste groupelaposte.co | s/charte-du-mediateur-du-groupe-la-poste
m/
Médiateur du Notariat https://mediateur- | He ca myOnukyBanu

notariat.notaires.f
1/

Médiateur du thermalisme

https://mediateurd

uthermalisme.org/

He ca ny6nukyBanu

Médiateur du tourisme et

voyage

http://www.mtv.tr

http://www.mtv.travel/en/reference-texts/

avel/en/

Médiateur SNCF Mobilités
(SNCEF, Eurostar, Thalys)

https://www.sncf.

com/mediateur-

mobilites

He ca nybnukyBanu
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Meédiation - Vivons mieux https://www.medi | https://www.mediation-vivons-mieux-

ensemble ation-vivons- ensemble.fr/la-charte-de-confiance/
mieux-
ensemble.fr/

Médiation CMFM http://www.media | http://www.mediationcmfm.fr/mediation-
tioncmfm.fr/ cmfm/m%C3%A9diation-de-la-

consommation/
Médiation de la | http://www.mcpm | http://www.mcpmediation.org/index.php/

Consommation et Patrimoine | ediation.org/index | fr/home/charte-de-mediation

(MCP) .php/fr/
Médiation Solution https://www.sasm | https://www.sasmediationsolution-

ediationsolution- | conso.fr/mediation-solution/la-charte

conso.fr/

MPR Meédiation P de Robien | http://mediation- | He ca nyOonukyBaHu
mpr.com/

2.2.2. KakBH ca NpaBHHUAT CTATYT U GaKTHYECKHMAT cTATyC HA nocoyeHute APC opranm —

yupensiBaHe, GuHaHCHpaHe, MpeAMeT HA AeHHOCT?

Yactaute opranu 3a APC Ha motpebutenu ce ch3maBaT OT OTACITHUTE THPTOBIU WIIH
OpaHIIOBU OpTaHU3AIMH C 1€ U3IIBIHEHNE Ha U3UCKBaHUATa Ha [loTpeduTenckust KOAeKC BCEKU
THprowel Aa nmocouu oprad 3a APC Ha morpedburenu, KbM KOHNTO MOTpEeOUTENUTE MoraT Ja ce
OOpBIIAT IMPH CHOP ChC CHOTBETHUS THPTOBEIL.

Otnenante opranu 3a APC Ha morpeOuTenn MMaT CaMOCTOSITETHH OIOJKETH, KaTo
(MHAHCUPAHETO CE€ OCUTYpsSBa OT CHOTBETHHUS THPrOBEI WM OpaHIIOBAa OpraHU3aIus, KbM
KOuTO € cb3maneH opranbT 3a APC. TwproBuure, Kouto ca mocouwnu oprad 3a APC nHa
MOTpeOUTENH, ChIAACH KBbM JAPYr THProBeIl WIM KbM OpaHIIOBa OpraHU3allvs HIMAaT
3aabiDKeHue na (UHAHCHpaT chimus. Yciayrute Ha opranute 3a APC ca OesmmatHu 3a

HOTpe6I/ITeJ'II/ITe HE3aBUCUMO OT M3XO/] Ha CIiopa.
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Yactaure opranu 3a APC Ha mnorpeOuTen OCBHIIECTBSBAT JAEHHOCTTa CH 11O
noTpeOuTeNCKa MeIMAIHs B pa3IMYHA CEKTOPU OT MKOHOMHKATa B 3aBUCUMOCT OT ACHHOCTTA Ha

CHOTBECTHHA THPIroOBECI UK 6paHm0Ba opraHusanus, KbM KOUTO Ca Cb3AaJlCHU.

2.2.3. KakBu ¢opMmn Ha peliaBaHe HAa CIOpPa ca periaMeHTHPAHH B MpoUeIypUTe 3a

padora Ha nocouennte APC oprann? Kos e Haii-4yecTo cpemana ot Tsx?

Kakto u npu nybnuunure opranu 3a APC Ha mnorpeOuTeny, 4YacTHUTE TaKHBa
CchoOpazsBaT JaeHOCTTa cu ¢ HopMuTe Ha [loTpeduTenckus koneke. [IpenBuaenHara B mociueaus
¢dopma 3a pemraBaHe Ha Clopa BKIIOYBA INpeajaraHe Ha pelIeHHe OT CTpaHa Ha MeauaTopa,
KOETO CTpaHHUTE ca CBOOOJHHU Ja MpHUEeMaT WM OTXBBHPIAT. B mbpBUs cilydaii, MpueMaHeTo Ha
MPEIJIOKEHOTO PEIIeHHE Ce M3pa3siBa Hail-ueCcTo B MOJNUCBAHE HAa CIOpPa3yMEHHE, B KOETO
CTPAHUTC IMMOCOYBAT, Y€ Ca YpCAUTIU OTHOLWICHUATA CU WX HAYUHDBT, 110 KOUTO T! ypexaar, Kato
MOCOYBAT, Y€ CE OTKA3BaT OT OTHACSHETO Ha CIIOpa MpeJ AbpPXKABEH ChJ WU TpuOyHai. [pyru
dbopMu Ha pelmiaBaHe Ha CIOpa HE ca MPEIBUICHU BHB (PEHCKOTO 3aKOHOAATEIICTBO M B

npaBuiaTa 3a paboTa Ha OTAETHUTE MyOoauuHu opranu 3a APC Ha noTpebureny.

2.2.4. TlpeaBm:kaaT Ju mpaBujara 3a padora Ha mocoyenute APC opranu npouenypu,
NPHJIOKUMH KbM pelllaBaHe Ha CIIOPOBe OTHOCHO CAeJIKH, CK/IIOYEHH O eJIeKTPOHEH NbT,

KaKTO0 M TAKHBA 32 OHJIAMH pemaBaHe Ha Cl'[OpOBe?

W tyx, kakTo U npu nmyonnyHute opranu 3a APC Ha notpedurenu, mpaBuiiata 3a padora
Ha otaenHuTe opranu 3a APC He npeABWKAAT OTJACIHU NPOLETYypH, PUIOKUMH KbM pelllaBaHe
Ha CIOPOBE OTHOCHO CJIEJIKH, CKJIIOYEHH IO E€JIEKTPOHEH NbT, KAKTO M TaKWBa 3a OHJIANH
pelaBaHe Ha CHOPOBE, PAa3IM4HM OT oOliaTra mpoleaypa 3a pelllaBaHe Ha CIOPOBE, KOSTO €
MPUIOKAMA W TIPU CKIIOYEHUTE IO EJIEeKTPOHEH IbT chaenku. Bceumukm opranm 3a APC Ha
noTpedbuTenu obaue MpPeJoCTaBAT BH3MOKHOCT 3a OHJIAMH MMoJaBaHe Ha >kanba, KakTo U 3a

MMPOBCKAAHC HA IAJIaTa Impoucaypa 1o HOTpCGI/ITeHCKa Mcquanua, BKIIIOYUTCIIHO U NIPCJIarane
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Ha peUIeHrEe OT ChOTBETHHS MEIUATOP, MO eNEKTPOHEH ITbT, 0€3 a € He0OX0IUMO (PU3UYECKOTO

CcbOMpaHe Ha CTPAHHTE TIO CIIOpA.
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