
РАЗДЕЛ XIII 

Решаване на спорове 
 

(изм. и доп.; в сила от 15.10.2024 г.) Всеки Потребител има право да подава заявления, искания, жалби, молби, 
сигнали, предложения и др. до КБРОД.НЕТ, както и да търси и изисква информация, в т.ч. за поддръжка и 
обслужване, за хода на или резултата от подадена жалба и др., във връзка с предоставяните от него услуги, 
както следва: на хартиен носител на адрес гр. Костинброд, Софийска област, п.к. 2230, ул. „Г. С. Раковски“ № 4; 
чрез тел. 0898-436-414; или в електронен вид чрез email: office@kbrod.net. С цел избягване на всякакво 
съмнение, последното включва подаването на жалби и сигнали във връзка със скоростта и ползването на 
услугата „Достъп до интернет“, както и във връзка с всички други възможни случаи, в които закон или 
административен акт изискват да се предвиди ред за оспорване и решаване на спорове между Потребителя 
и КБРОД.НЕТ. 

53.1. КБРОД.НЕТ поддържа на хартиен и/или на електронен носител регистър на постъпилите от 
Потребителите заявления, искания, жалби, молби, сигнали и предложения. 
53.2. Дължими от Потребителя суми, включени в документ по т. 22, могат да бъдат оспорвани пред КБРОД.НЕТ 
в 6-месечен срок от датата на издаване на съответния документ. 
53.3. (нов – в сила от 15.10.2024 г.) Разпоредбите на този Раздел XIII относно средствата и механизмите за 
разрешаване на спорове са изцяло приложими и по отношение на подаването и разглеждането на жалби и 
сигнали, адресирани до КБРОД.НЕТ по реда на Регламент (ЕС) 2022/2065 (Акт за цифровите услуги).  
 

1. Адресираните до КБРОД.НЕТ заявления, искания, жалби, молби, сигнали, предложения и др. се завеждат в 
регистър с входящ номер и дата.  

54.2. Подаването на жалба за оспорване на дължими суми не освобождава Потребителя от задължението да 
заплати цялата сума съгласно издадения документ по т. 22. При уважаване на такава жалба разликата над 
дължимите суми се възстановява по реда на т. 31 по-горе. 
54.3. КБРОД.НЕТ се задължава да разгледа заявления, искания, жалби, молби, сигнали, предложения и др. на 
Потребителите в двуседмичен срок от тяхното завеждане в КБРОД.НЕТ и да информира Потребителя за 
резултата в срока по т. 55.1., с изключение на случаите когато КБРОД.НЕТ е задължено да разгледа ги разгледа 
в различен нормативно установен срок. 
54.4. При необходимост КБРОД.НЕТ може да информира Потребителя чрез SMS за движението и/или 
резултата от жалбата му или чрез обаждане, както и по чрез други средства за комуникация, доколкото това 
е допустимо. 
54.5. КБРОД.НЕТ е задължено да съхранява в регистъра информация за заявления, искания, жалби, молби, 
сигнали, предложения и др., причините и основателността им и предприетите действия след разглеждането 
им за срок до 12 (дванадесет) месеца, при спазване на действащите правила за защита на личните данни. 
 

1. Спорове между КБРОД.НЕТ и Потребителя се решават чрез непосредствени преговори между тях. 
Споровете се решават в срок до 1 (един) месец от получаването от КБРОД.НЕТ на съответното искане, жалба, 
молба, сигнал и т.н., с изключение на случаите когато КБРОД.НЕТ е задължено да ги разгледа в различен 
нормативно установен срок. Спорове във връзка с услугата „Достъп до интернет“ се разглеждат с приоритет. 

55.2. При непостигане на съгласие, в двумесечен срок Потребителят може да отправи писмена жалба до 
Комисията за регулиране на съобщенията. Жалбата трябва да съдържа точно описание на всички 
обстоятелства, предизвикали жалбата, и подпис на лицето. Всяка от страните може да отнесе спора за 
решаване пред компетентния български съд.  
55.2.1. Жалби до КРС могат да бъдат подавани по следните начини:  
55.2.1.1. по пощата на адреса на седалището на КРС – гр. София, ул. Гурко № 6; 
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55.2.1.2. с изпращане на жалбата на електронен адрес: info@crc.bg; 
55.2.1.3. по електронен път чрез форма, публикувана на интернет страницата на КРС: 
https://crc.bg/bg/kontakti/zhalbi; 
55.2.2. Подробна информация е налична и на интернет страницата на КРС: https://crc.bg/bg/rubriki/271/jalbi  
55.2.3. Потребителят може по всяко време да се обърне към Комисията за регулиране на съобщения и на 
Гореща телефонна линия на КРС за връзка с потребителите на телефон: 02/949-27-23. Последното няма 
характер на жалба, подадена до КРС. 
55.3. Дейността на КБРОД.НЕТ попада и в обхвата на дейност на Секторната помирителна комисия за 
разглеждане на спорове в областта на електронните съобщения, действаща като Орган за алтернативно 
решаване на потребителски спорове, с адрес: гр. София 1000, пл. Славейков № 4А, интернет страница 
www.kzp.bg, e-mail: adr.els@kzp.bg.  
55.3.1. Потребителят може да се обърне за решаване на спор с КБРОД.НЕТ към Помирителната комисия (Орган 
за алтернативно решаване на потребителски спорове) само след като се е обърнало към КБРОД.НЕТ преди 
това. КБРОД.НЕТ не е задължено да ползва посоченият метод за решаване на спорове.  
55.4. (изм. и доп.; в сила от 15.10.2024 г.) Електронна форма за подаване на жалба/сигнал в Комисията за 
защита на потребителите (КЗП):https://www.kzp.bg/bg/elektronna-forma-za-podavane-na-zhalba-signal/. Адрес 
за подаване на жалби на място в КЗП за гр. София и София-област: гр. София, пл. „Славейков“ № 4А, ет. 3, 4 и 
6, тел. 02/933-05-65. 
55.4.1. Потребителите могат да се обърнат и към Помирителните комисии и медиаторите, създадени по реда 
на глава девета, раздел III от Закона за защита на потребителите чрез посочените данни за контакт. 
55.4.2. Потребителите могат да се обърнат към Комисията за защита на потребителите и на Националния 
телефон на потребителя: 0700-111-22. 
55.5. Потребителят или КБРОД.НЕТ във всеки един момент може да се обърне към компетентния съд за 
разрешаване на спора по съдебен ред или по реда на Закона за медиацията. 
55.6. Жалби, свързани с обработването на лични и/или трафични данни могат да се отправят до Комисията за 
защита на личните данни на адрес: София 1592, бул. „Проф. Цветан Лазаров“ № 2, тел. 02/91-53-518. 
55.7. Посочените по-горе данни са актуални към датата на приемане на настоящите Общи условия съобразно 
публикуваната от административните органи информация. В случай на промяна от страна на компетентните 
органи, Потребителят може да получи информация за актуалните контакти от КБРОД.НЕТ по реда на т. 53 или 
от официалната интернет страница на съответния административен орган. 
55.8. Звената за контакт по смисъла на чл. 11 и 12 от Акта за цифровите услуги са посочени на следния адрес: 
www.kbrod.net/контакти/ 
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