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РЪКОВОДСТВО ЗА

ИЗПОЛЗВАНЕ ОНЛАЙН ПЛАТФОРМАТА НА

ЦЕНТЪР ЗА АРС НАИС

ЗА ПОТРЕБИТЕЛИ

Това ръководство е създадено със съвместно финансиране с

Европейската Комисия

Съдържание
Регистрация на потребител

Настройки на профил и смяна на парола

Подаване на жалба

Директни преговори

Стартиране на директни преговори

Чат директни преговори

Прекратяване на директни преговори поради постигнато споразумение

Прекратяване на директни преговори без постигнато споразумение

Приключване на преговори поради непостигане на споразумение в рамките на

дневния срок
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Преминаване на директни преговори в медиация

Медиация

Стартиране на медиация в самото начало на разглеждане на жалба

Покана за медиация по време на директни преговори от жалбоподател

Стартиране на медиация по време на директни преговори от търговец

Провеждане на медиация

Оформяне на медиаторско споразумение

Прекратяване на процедура по медиация

За да използвате онлайн платформата на НАИС е необходимо

 Да имате навършени години

 Да имате спор с търговец доставчик на продукти и или услуги във връзка с

покупка

 Да се регистрирате в нея

 Регистрация на потребител

Регистрация можете да си направите от главната страница на сайта

Единият вариант това да стане е от меню РЕГИСТРАЦИЯ в горния десен ъгъл на екрана
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Друг вариант е да натиснете бутон ПОДАЙ ЖАЛБА
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Тогава ще се отвори екран за вход в системата Натиснете РЕГИСТРАЦИЯ

След натискане на РЕГИСТРАЦИЯ независимо при кой вариант ще се отвори екран с

бланка за попълване на Вашите данни Въведете информацията Полетата с червена

звездичка са задължителни
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Важно Запознайте се внимателно с Общите условия и Политиката за поверителност на

НАИС

Необходимо е да се съгласите с Общите условия и Политиката за поверителност на

НАИС за да направите регистрацията Това става чрез поставяне на отметка в бокса за

съгласие и натискане на бутон РЕГИСТРАЦИЯ
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Ако регистрацията е минала успешно на следващия екран получавате потвърждение
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В същото време получавате мейл със следния текст

Добре дошли в Център за АРС НАИС

Уважаеми г н г жо

Благодарим Ви за направената регистрация в онлайн платформата на Национална асоциация

за извънсъдебни спогодби НАИС

Моля да потвърдите Вашия имейл адрес като отворите страницата от следния линк

Потвърждаване на имейл

Последвайте линка за да потвърдите Ще се отвори следния екран

Когато влезете в профила си виждате списъка с жалбите подадени от Вас
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Настройки на профил и смяна на парола

От бутон ПРОФИЛ можете да влезете в настройките на профила си и да промените

данни в него както и да смените паролата си
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От бутон ЖАЛБИ можете да се върнете в екрана на списъка с подадените от Вас жалби
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 Подаване на жалба

Жалба можете да подадете от бутон ПОДАЙ ЖАЛБА който се намира в центъра на

главната страница на както и в горния десен ъгъл на всички страници на сайта

Чрез натискане на бутон ПОДАЙ ЖАЛБА влизате в екран за попълване на бланка за

жалба
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В този екран имате следните опции

 да подадете жалба към вече регистриран в системата търговец или

 да подадете жалба към нов търговец който все още няма регистрация

Можете да проверите дали търговецът вече има регистрация като в полето ИМЕ НА

ТЪРГОВЕЦ опитате да въведете името на фирмата му марка адрес на уеб сайт или мейл

адрес
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Ако системата го разпознае при въвеждане на някоя от изброените опции ще Ви покаже

падащо меню от което да изберете търговеца към който искате да подадете жалба

Полезна информация Опитайте да откриете търговеца по всички изброени елементи

Ако не се опитате да го направите има опасност да дублирате регистрацията на вече

съществуващ търговец Рискът от това е че при въвеждане на мейл адрес който не е

посочен изрично от търговеца за получаване на жалби жалбата няма да отиде на

правилното място и това може да затрудни процеса по решаването на Вашия проблем
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Ако не откривате името на търговеца ще видите този надпис в падащото меню
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При това положение сложете отметка на ДА в опцията за добавяне на нов търговец

Ще се отворят полета за попълване на данни за търговеца

 име на компания

 ЕИК

 електронен адрес

 адрес на уебсайт

Данните отбелязани с червена звездичка са задължителни
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Важно Уверете се че попълвате правилно всички данни Желателно е да ги въвеждате

български език освен в случаите на бранд който е на друг език Уверете се че сте

проверили точно ЕИК номера на фирмата уеб адреса на сайта и мейл адрес за контакт

Допуснати грешки в тази информация ще доведат до невъзможност системата да

изпрати жалбата на правилното място

Попълнете всички останали данни по Вашата жалба

Някои от полетата като ПРОДУКТ УСЛУГА и ТИП ОПЛАКВАНЕ са с падащи менюта и е

необходимо да изберете някоя от опциите в тях В случай че не откривате търсената от

Вас опция изберете Други и опишете в отворения екран Вашата опция
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В полета ДАТА НА ПОКУПКАТА кликнете върху пиктограмата на календарчето и ще Ви се

появи календар от който да селектирате датата на покупката
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Към предмета на жалбата трябва да въведете стойността на покупката и как е

извършена онлайн или офлайн като поставяте отметка на правилната опция

Важно Според Общите условия и Правила за работа на Център за АРС НАИС системата

не допуска подаване на жалби за покупки на стойност по малка от лв

https://nais.bg/dokumenti
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В полетата Какво е Вашето оплакване опишете подробно Вашата жалба какъв проблем

е възникнал между Вас и търговеца от какво не сте доволни В полето

Какво е Вашето искане опишете подробно как искате да се разреши случая какво

трябва да направи според Вас търговецът за да се оправи проблема както сумата на

обезщетението ако имате желание за такова
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Важно Информацията подадена в тези две полета със свободен текст е от

изключителна важност да се изясни бързо и точно каква е причината за конфликта и

какви са Вашите очаквания Има опасност при недостатъчно добре описана

информация да се забави процеса на преговорите

По надолу при въпроса Свързахте ли се с компанията Отбележете ДА ако вече сте

подавали жалба към търговеца и сте преговаряли с него Това е важно да се отбележи

точно защото ако вече сте водили преговори с търговеца и не сте успели да се

споразумеете с него той може да предпочете да не водите повече директни преговори

и да Ви покани на медиация в която трето независимо и неутрално лице медиатор

ще Ви съдейства за решаването на спора

Прочетете повече за медиацията тук

Важно Ако вече сте подавали жалба към търговеца на негов комуникационен канал

прикачете документа с жалбата отговор на търговеца по нея както и всякакви други

документи в секцията Допълнителни документи по долу

Ако не сте подавали жалба към търговеца до този момент по този казус отбележете НЕ

https://nais.bg/mediaciata-kato-ars
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В следващата секция отбележете дали сте подавали жалбата към други органи и

организации като КЗП омбудсман съд други организации за извънсъдебно решаване

на спорове медиатори и т н
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В секция допълнителни документи прикачете всякакви материали които допълват

информацията по Вашата жалба касови бележки мейли потвърждения фактури

догори и др

Опишете какъв документ прикачвате

Ако искате да качите повече от документ натиснете бутон Добави файл
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Изтеглете от линковете Общите условия Декларацията за допустимост както и

Съгласието за провеждане на медиация и се запознайте добре с тях

Важно Ако отбележите с отметка Съгласен съм Вие се съгласявате със съдържанието

на трите документа Общите условия Декларацията за допустимост както и

Съгласието за провеждане на медиация
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За да финализирате подаването на Жалба натиснете бутон ИЗПРАТИ

Ако всичко е минало успешно ще видите следния екран за потвърждение
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В този момент тече срок от дена за разглеждане на жалбата от администратор в

Център за АРС НАИС Ако я одобри като допустима ще я видите най отгоре в списъка с

жалби с удебелен шрифт и статус ОДОБРЕНА КАТО ДОПУСТИМА

Ако жалбата е отхвърлена статусът й ще е Отхвърлена като недопустима

 Директни преговори

Полезна информация Тази стъпка може да бъде пропусната ако вече сте имали

преговори по жалбата с Вашия клиент например в случай че тя е била подадена във

Ваш канал за комуникация и вече сте направили опит да се споразумеете но не сте

постигнали успех В такъв случай подавайки жалба в нашия Център за АРС Вие

изявявате желание да се направи нов опит да се споразумеете с търговеца При такава

ситуация той може да избере да преминете направо към процедура по медиация за да

не губите повече време Точно по тази причина Вие се съгласявате с такава процедура

още при подаване на жалбата

Повече за медиацията можете да прочетете тук

Как можете и Вие да стартирате процедура по медиация прочетете по надолу

https://dev.nais.bg/mediaciata-kato-ars
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Стартиране на директни преговори

Директни преговори се стартират от търговеца когато се запознае с Вашата жалба в

онлайн платформата

Дали е избрал да се проведе процедура по Директни преговори или Медиация ще

разберете от съобщението което получавате когато той се запознае с жалбата и избере

типа процедура

В случай че търговецът избере Директни преговори ще получите съобщение със

следния текст

Стартиране на директни преговори по Жалба с вх

Здравейте

Търговец прие да участва в директни преговори с Вас по жалба с вх

Срокът за провеждането им е дена от датата на одобряване на жалбата като допустима

Напомняме Ви че ако в хода на преговорите решите че искате помощта на медиатор

можете да ни уведомите чрез бутон стартиране на медиация

Прочетете повече за предимствата на процедурата по медиация тук

Линк към жалбата

Желаем Ви успех в преговорите

Чат директни преговори
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Когато влезете в екрана на жалбата натиснете бутон ПОКАЖИ СЪОБЩЕНИЯТА за да

виждате виртуалния разговор да пишете съобщения до търговеца и да получавате

съобщения от него
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Към съобщенията можете да качвате файлове ако е необходимо от бутон ИЗБЕРЕТЕ

ФАЙЛ

За да изпратите съобщение към търговеца недистантен изпрати
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Директните преговори могат

 Да бъдат прекратени от Вас поради постигнато споразумение

 Да бъдат прекратени от Вас поради невъзможност да се споразумеете с

търговеца

 Да приключат поради изтичане не постигане на споразумение в рамките на

дневния срок за преговорите

 Да преминат в медиация.

Прекратяване на директни преговори поради постигнато споразумение

В първия случай прекратяване с постигане споразумение Вие прекратявате директните

преговори и записвате че са завършили със споразумение в системата
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Това става като натиснете бутон ПРЕКРАТИ ПРЕГОВОРИТЕ

В следващия екран системата ще Ви попита дали сте постиганали споразумение
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В падащото меню изберета ДА ако сте постигнали споразумение с търговеца и

потвърдете от бутон ПОТВЪРЖДЕНИЕ
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Когато потвърдите ще се отвори екран с поздравление за успешно приключените

преговори както и датата на събитието

Системата ще уведоми автоматично търговеца за това събитие

Прекратяване на директни преговори без постигнато споразумение

Важно Обмислете добре желанието си за прекратяване на директни преговори когато

не можете да стигнете до споразумение с търговеца Имайте предвид че търговецът не

можете да прекрати директни преговори това можете да направите само Вие Тъй

като това е неблагоприятен изход и за двете страни сме оставили опция след

прекратяване всяка от страните да поиска преминаване към медиация за да имате

втори шанс за намиране решение на спора
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Във втория случай прекратяване без споразумение след като натиснете бутон

ПРЕКРАТИ ПРЕГОВОРИТЕ от падащото меню в следващия екран избирате опция НЕ
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И потвърдете от бутон ПОТВЪРЖДЕНИЕ

Ще излезе следният екран
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Търговецът ще получи съобщение че сте прекратили преговорите без постигане на

споразумение

При следващо влизане в жалбата ще видите текст че преговорите са прекратени без

споразумение и датата на която се е случило това Пак там ще видите бутон

СТАРТИРАНЕ НА МЕДИАЦИЯ

Натиснете го ако считате че искате да преговаряте с търговеца с помощта на трето

независимо и неутрално лице медиатор
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Прочетете повече за медиацията тук

Приключване на преговори поради непостигане на споразумение в рамките на

дневния срок

В третия случай преговорите могат да приключат поради непостигане на споразумение

между Вас и жалбоподателя в рамките на дневния срок След този срок

единствената опция да се споразумеете е да се стартира медиация от екрана на

жалбата което е втори шанс за Вас да решите конфликта помежду Ви

Преминаване на директни преговори в медиация

В четвъртия случай директните преговори могат да преминат в медиация Процедура

по медиация може да бъде поискана от всяка от страните от самото начало при

разглеждане на жалбата по време на директни преговори след прекратяване на

директни преговори Как става това можете да прочетете по надолу

https://nais.bg/mediaciata-kato-ars
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 Медиация

Медиация може да стартира

 По покана на търговеца още от самото начало при разглеждане на жалбата от

него

 По време на директните преговори като тя може да бъде инициирана от всяка от

страните чрез бутон СТАРТИРАНЕ НА МЕДИАЦИЯ

 След прекратяване на директните преговори или изтичане на дневния срок за

тях както от Вас така и от жалбоподателя

Повече за процедурата по медиация можете да прочетете тук

Стартиране на медиация в самото начало на разглеждане на жалба

В първия случай медиацията може да бъде поискана от търговеца още при

разглеждане на жалбата Това би могло да стане ако жалбата вече е била депозирана

пред търговеца на неговите комуникационни канали и сте провели директни преговори

с него без да се достигне до споразумение

Ако търговецът избере опцията медиация ще получите по електронна поща съобщение

с текст

Стартирана процедура по медиация по Жалба с вх

Здравейте г жо г н

Търговец стартира процедура по медиация във връзка с жалба с вх

При подаването на жалбата Вие вече дадохте съгласие за участие в нея за това

автоматично получавате достъп до екрана с виртуалните преговори в които вече ще

се включи трето независимо и безпристрастно лице медиатор

Неговата роля е да подпомогне намирането на взаимно изгодно решение между вас и

фирма

https://ais.bg/mediaciata-kato-ars
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Повече за процедурата по медиация можете да прочетете тук

Линк към жалбата

Желаем Ви успех в преговорите

Жалбата вече има нов статус В ПРОЦЕС НА МЕДИАЦИЯ и тече срок от дена за

провеждането й

Можете да я видите най отгоре в екрана с жалби с удебелен шрифт и нов статус

Също така в момента в който търговецът е избрал медиация се изпраща и покана към

медиатор за да поеме да води процедурата по медиация Неговата задача е да Ви

подпомогне с търговеца да потърсите възможни алтернативи за решаване на спора

Прочетете повече за неговата роля тук

Ако се опитате да влезете в екрана на жалбата ще виждате следния текст

https://nais.bg/mediaciata-kato-ars
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Когато медиатор приеме да води процедурата по решаване на спора Ви с търговеца

получавате съобщение по електронна поща с текст

Стартирала медиация по жалба с вх

Здравейте

Казвам се и съм Вашия медиатор по жалба с вх в онлайн център за

алтернативно решаване на спорове НАИС

Можете да прочетете повече за мен в профила ми

Като Ваш медиатор съм длъжна ен да Ви уведомя че медиацията има поверителен и

доброволен характер гарантира равнопоставеност на страните по спора както и

безпристрастност на медиатора

Повече за процедурата можете да прочетете в Общите условия за разглеждане на

потребителски жалби от Центъра за алтернативно решаване на спорове НАИС както

и тук
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Линк към жалбата

Последвайки линка на жалбата влизате в нейния екран където вече можете да водите

виртуален разговор тип чат с търговеца и медиатора

Покана за медиация по време на директни преговори от жалбоподател

Медиацията може да бъде поискана по време на директни преговори по всяко време

от всяка от страните Това се налага когато двете страни не могат да се споразумеят и

са изчерпали възможностите си да направят това сами Тогава всеки от Вас може да

поиска съдействието на трето независимо и неутрално лице медиатор като натисне

бутон СТАРТИРАЙ МЕДИАЦИЯ

Ако вие сте този който иска да стартира медиация натиснете бутона

Полезна информация Необходимо е да знаете че медиацията е доброволна

процедура безплатна е за Вас и се заплаща от търговеца Последният може и да не

приеме да участва в нея В такъв случай той може да продължи чата в директните

преговори с Вас

Когато натиснете бутона СТАРТИРАЙ МЕДИАЦИЯ ще видите екран с разяснителни

текстове Запознайте се подробно с тях Ако прецените че искате да продължите

натиснете бутон ПОТВЪРЖДЕНИЕ
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Ако се опитате да влезете в екрана на жалбата вече няма да има бутон СТАРТИРАЙ

МЕДИАЦИЯ
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Търговецът получава съобщение от системата че сте го поканили на медиация

Ако той не приеме да участва в процедурата можете да продължите с чата в директните

преговори

Ако приеме да участва ще получите съобщение с текст

тартиране на медиация по жалба номер

Здравейте

Търговец прие да участва в процедура по медиация по жалба с вх Номер

В тези преговори ще Ви съдейства медиатор

Ако приемате да участвате в процедурата по медиация линк е необходимо да се

съгласите с това на страницата на жалбата този текст ще отпадне ако направим

декларацията в самото начало при подаване на жалбата като текст в който се

съгласява с медиацията
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Линк към жалбата

Напомняме Ви че тя е безплатна за Вас и се заплаща от търговеца

Максималният срок за провеждането й е дни считано от датата на Вашето

съгласие Прочетете повече за предимствата на процедурата по медиация тук линк

към страницата за медиация

При непостигане на медиаторско споразумение процедурата се прекратява без правни

последици за потребителя и търговеца

Желаем Ви успех в преговорите

Когато медиаторът приеме да води процедурата ще получите съобщение При влизане

в жалбата ще виждате същите екрани описани по горе

Стартиране на медиация по време на директни преговори от търговец

Търговецът също може да поиска директните преговори да преминат в медиация ако

счита че няма да можете да се споразумеете страни и има нужда от медиатор

Ще получите съобщение по електронна поща ако настъпи това събитие

Понеже Вие сте се съгласили от самото начало при подаване на жалбата да участвате в

процедура по медиация след като медиатор приеме да я води при влизане в екрана на

жалбата и натискане бутон ПОКАЖИ СЪБОЩЕНИЯТА ще се отвори чат за медиация с

двете секции

Провеждане на медиация

След като е стартирала медиацията при следващо влизане в екрана на жалбата вече

имате нов чат

За да виждате съобщенията от чата трябва да натиснете бутон ПОКАЖИ СЪБОЩЕНИЯТА
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Важно Ако преди това сте провеждали директни преговори в платформата на НАИС

имайте предвид че старите съобщения от тях вече не са достъпни

Чат екрана на процедурата по медиация има две секции

 отляво за конфиденциални съобщения между Вас и медиатора тези съобщения

не се виждат от търговеца

 отдясно общ чат между Вас медиатора и търговец видими за тримата

участници
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Полезна информация Ако искате да напишете нещо което да е видимо само за

медиатора уверете се че пишете в лявата половина на чата

За да напишете съобщение в някой от двата сектора трябва да натиснете съответния

бутон НАПИШИ СЪОБЩЕНИЕ

Ще се отвори поле за писане Можете да прикачвате и файлове от бутон ДОБАВИ ФАЙЛ

Когато приключите с писането на съобщението натиснете бутон ИЗПРАТИ
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Оформяне на медиаторско споразумение

Когато се споразумеете с търговеца медиаторът оформя предложение за споразумение

на базата на решенията около които сте се обединили двете страни и го поства в екрана

на чата

Получавате съобщение на електронна поща със следния текст

Медиаторско споразумение по Жалба

Здравейте

Оформено е медиаторско споразумение по жалба

Очаква се Вашето съгласие по него

Линк към жалбата

При влизане в екрана на жалбата ще видите самото споразумение както и предложение да се

съгласите с него От бутон ИЗТЕГЛИМЕДИАТОРСКО СПОРАЗУМЕНИЕ го изтеглете и си го запаметете

локално на Вашето устройство Същия бутон има и в екрана на търговеца Така и двете страни

разполагате с документа
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След като прочетете внимателно текста на предложеното споразумение слагате отметка

за съгласие



  НАЦИОНАЛНА АСОЦИАЦИЯ ЗА ИЗВЪНСЪДЕБНИ СПОГОДБИ 
(НАИС) 

nais.bg, office@nais.bg 

49 
 

Ако не сте съгласни с нещо в споразумението запишете в съобщение възраженията си

Ако търговецът се съгласи с поправката медиаторът ще изготви ново предложение

От линка ВИЖ ПРЕДХОДНИ СПОРАЗУМЕНИЯ можете да видите старите проекти за

споразумения
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След като сложите отметка за съгласие ще се появи екран за потвърждение Потвърдете

още веднъж в този екран с натискане на ОК
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Ако всичко е минало успешно ще видите в следващия екран надпис че сте се съгласили

със споразумението и датата на това събитие
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Когато търговецът също се съгласи със споразумението получавате съобщение на

електронната си поща а в екрана на жалбата виждате надпис с датата на това събитие

Текстът на съобщението е

Съгласие по Жалба

Здравейте

На г в ч се съгласи с предложеното споразумение

Линк към жалбата

Като последвате линка към жалбата нейният екран ще изглежда по този начин
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При получаване на второто съгласие на която и да било от страните в процедурата по

медиация получавате съобщение на електронна поща със следния текст

Постигнато споразумение по жалба номер на жалбата

Здравейте

На Дата на второто съгласие процедурата по медиация по жалба номер на

жалбата приключи успешно с постигнато споразумение между двете страни

Поздравяваме Ви за постигнатия успех

Благодарим Ви че използвахте платформата на НАИС

До нови срещи

Линк към жалбата
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Прекратяване на процедура по медиация

Тъй като процедурата по медиация има доброволен характер във всеки един момент

всяка от страните може да поиска прекратяването й Това може да стане от бутона

ПРЕКРАТИ МЕДИАЦИЯ

Добре е желанието Ви за прекратяване на медиацията да е добре обмислено

Важно За да прекратите медиация е необходимо да сте напълно сигурни че сте

изчерпали всички възможности за решаване на спора защото веднъж прекратена

процедурата повече не може да бъде възстановена

След като натиснете бутона ПРЕКРАТИ МЕДИАЦИЯ ще се отвори поле където трябва да

опишете основанията си да прекратите медиацията
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(НАИС) 

nais.bg, office@nais.bg 
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Опишете подробно основанията си след което натиснете бутон ПОТВЪРЖДЕНИЕ



  НАЦИОНАЛНА АСОЦИАЦИЯ ЗА ИЗВЪНСЪДЕБНИ СПОГОДБИ 
(НАИС) 

nais.bg, office@nais.bg 
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Търговецът ще бъде уведомен за това Ваше решение със съобщение което съдържа

основанието което сте описали

Ако търговецът реши да прекрати процедура по медиация ще получите съобщение от

системата съдържащо основанието за решението му


