
ПРАВА И ЗАЩИТА НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ



ВЪВЕДЕНИЕ
КАКВИ СА ПРАВАТА НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ?

4-те първоначални права:
Безопасност – продуктите не трябва да ви вредятℹ Информация – трябва да знаете какво купувате

Избор – справедлив достъп до различни възможности
Глас – право да бъдете чути и да подавате жалби

По-късно са добавени още 4 права:

Основни нужди – достъп до основни стоки и услуги
⚖ Обезщетение – възстановяване на средства или
компенсация, когато нещо се обърка

Образование – да научите своите права като потребител
Здравословна среда – да живеете в безопасен и устойчив

свят
Тези 8 права са днес глобалната основа на защитата на

потребителите.

Идеята започва през 1963 г. – президентът на САЩ Джон Ф. Кенеди за първи път говори за основните
права на всички потребители.



ЕВРОПЕЙСКИ ПОТРЕБИТЕЛСКИ ПРАВА

Ясна информация – Трябва да знаете цената, срока за доставка и
подробностите за продукта.

↩ 14-дневно връщане – Променихте мнението си за онлайн поръчка?
Върнете я в рамките на 2 седмици.

Ремонт / Замяна / Възстановяване на сума – Ако нещо се повреди в
рамките на 2 години, не губите парите си.

Справедливи договори – Без скрити капани в дребния шрифт.

Без подвеждаща реклама – Компаниите нямат право да лъжат, за да ви
накарат да купите.

⚖ Тези права се прилагат от националните и европейските
органи, за да се гарантира честна търговия навсякъде.

Когато пазарувате онлайн или в магазин в ЕС, сте защитени от строги правила:



Безопасност и защита
Продуктите, които купувате (като храна, козметика или
електроника), трябва да бъдат безопасни.
Пример: Опасно зарядно за телефон се изтегля от пазара в
целия ЕС.

Единен пазар, едни и същи правила
Получавате едни и същи права, когато пазарувате във всяка
държава от ЕС.
Пример: Купувате маратонки в Берлин или Барселона =
същата 14-дневна политика за връщане.

Спиране на нелоялни практики
Магазини и приложения нямат право да ви подвеждат с
фалшиви намаления или скрити разходи.
Пример: „–50% намаление“ трябва да е реално, а не
изкуствено завишена цена преди това.

⚖ Прилагане на правата
Органите се намесват, ако компаниите нарушават закона.
Пример: ЕС налага глоба на стрийминг услуга за
несправедливи договорни условия.

CORE OBJECTIVES OF EU CONSUMER PROTECTION



КОЙ Е ПОТРЕБИТЕЛ? (ДЕФИНИЦИЯ В ЕС)

КОЙ Е ПОТРЕБИТЕЛ?

Потребител = всяко лице, което купува стоки или
услуги за лична употреба, а не за бизнес.

Примери:

• Купувате маратонки онлайн → Вие сте потребител.

• Абонирате се за Netflix или Spotify → Вие сте потребител.

• Поръчвате храна за доставка → Вие сте потребител.

• Купувате оборудване за фирмата си → Не сте потребител.



Директива за правата на потребителите (2011/83/ЕС)
→ Вашето право на 14-дневно връщане и ясна информация при онлайн
пазаруване.

Директива за нелоялните търговски практики (2005/29/ЕО)
→ Защитава ви от фалшиви намаления и агресивни търговски практики.

Директива за неравноправните клаузи в договорите (93/13/ЕИО)
→ Спира компаниите да крият несправедливи условия в дребния шрифт.

Директива за общата безопасност на продуктите (2001/95/ЕО)
→ Гарантира, че продуктите, продавани в ЕС, са безопасни (например
опасни зарядни се изтеглят от пазара).

Транспониране в националното законодателство
→ Всяка държава от ЕС включва тези правила в собственото си
законодателство.

РАМКА НА ПОТРЕБИТЕЛСКИТЕ ПРАВА В ЕС



Какво означава: Продуктите, които
купувате, не трябва да бъдат опасни.

Ако нещо се обърка:
Дефектни или опасни продукти се изтеглят
от пазара в целия ЕС.

Маркировката CE показва, че продуктът
отговаря на стандартите за безопасност на
ЕС.
Системата RAPEX предупреждава
потребителите за опасни продукти
(например токсични играчки или
прегряващи зарядни устройства).

Пример:
⚡ Купили сте евтино зарядно за телефон
онлайн и то прегрява?
То може да бъде забранено и изтеглено от
пазара в целия ЕС.

ПРАВО НА БЕЗОПАСНОСТ



Какво означава: Компаниите трябва да ви
дават ясна и честна информация, преди да
купите.

Имате право да знаете:
Реалната цена (без скрити такси при

плащане).

С какво се съгласявате (условията и
правилата трябва да са написани на разбираем
език).

Как и кога ще бъде доставена поръчката
ви + какви са възможностите за връщане.

Пример:
Купувате слушалки онлайн – сайтът трябва

да показва пълната цена, срока за доставка и
правото ви на 14-дневно връщане.

ПРАВО НА ИНФОРМАЦИЯ



Какво означава: Винаги трябва да имате справедливи възможности,
когато купувате стоки или използвате услуги.

Защитено от закона:
Няма агресивен търговски натиск (никой няма право да ви подвежда или
принуждава да купите).
Трябва да имате реални алтернативи (не само една несправедлива
опция).
Законодателният акт за цифровите услуги (Digital Services Act)
гарантира, че онлайн платформите ви дават свобода на избор (например
без скрити алгоритми, които показват само един продукт).

Пример:
Когато търсите нов телефон онлайн, платформите трябва да показват

справедливи резултати – не само спонсорирани реклами.

Приложенията за доставка на храна нямат право тайно да скриват по-
евтини ресторанти, за да насочват потребителите към по-скъпи.

ПРАВО НА ИЗБОР



Какво означава: Вашият глас има значение. Можете да
подавате жалби и да влияете върху правилата.

Как можете да използвате това право:
Подавате жалби, ако дадена компания ви измами (чрез
национални органи или онлайн платформи на ЕС).
Получавате безплатна помощ от Европейските
потребителски центрове (ECC-Net) и от местната
организация за защита на потребителите.

Можете да се присъедините към или да следвате
потребителски организации, които настояват за по-
справедливи закони.

Пример:
Поръчали сте маратонки онлайн, но те никога не са

пристигнали?
→ Можете да подадете жалба чрез ECC-Net и да
получите подкрепа.

ПРАВО ДА БЪДЕТЕ ЧУТИ



Какво означава: Ако нещо се обърка с покупка, можете да получите
парите си обратно, замяна или ремонт.

Вашата защита:↩ 14-дневно връщане – Можете да отмените онлайн поръчки в
рамките на 2 седмици, без да посочвате причина.

2-годишна гаранция – Ако продуктът се повреди, имате право на
безплатен ремонт, замяна или възстановяване на сумата.

Помощ при спорове – Ако продавачът откаже, можете да
използвате ADR (алтернативно разрешаване на спорове) за бързо
решение.

Пример:
Купувате игрова конзола онлайн и тя спира да работи след 6

месеца. Можете да поискате ремонт или възстановяване на сумата,
а ако продавачът откаже – да използвате местната платформа за
ADR.

ПРАВО НА ОБЕЗЩЕТЕНИЕ



Какво означава: Имате право да научите какви са вашите
защити като потребител.

Как се реализира това:
ЕС финансира кампании и образователни програми.
Потребителските организации обикновено организират
образователни и информационни кампании.
Повишаване на информираността за дигитални права, онлайн
сигурност и измами.

Пример:
Виждате реклама за „твърде добра, за да е истина“

инвестиция в Instagram. Благодарение на кампаниите за
информираност на ЕС знаете, че това е измама и избягвате да
загубите пари.

ПРАВО НА ПОТРЕБИТЕЛСКО ОБРАЗОВАНИЕ



Какво означава: Компаниите нямат право да ви
подвеждат или притискат да купувате.

Правилата забраняват:
Подвеждащи действия → фалшиви намаления,
неверни твърдения за продуктите.

Агресивен маркетинг → безкрайни изскачащи
прозорци, тактики за натиск.

„Черен списък“ с измами → забранени практики
като пирамидални схеми.

Пример:
Онлайн магазин показва „–70% НАМАЛЕНИЕ“,

но цената е била същата и преди „намалението“.
Това е нелоялна практика и е незаконно съгласно
правото на ЕС.

ЗАБРАНА НА НЕЛОЯЛНИ ПРАКТИКИ



Какво означава: Вашите права обхващат и дигиталните
продукти и услуги, които купувате или за които се абонирате.

Вие сте защитени, ако:
Абонамент за музика или видео (Spotify, Netflix) не предоставя
обещания достъп.
Облачна услуга загуби вашите съхранени файлове.
Изтеглен филм или електронна книга не може да бъде
достъпен след покупката.

Дигиталното съдържание и услуги включват:
Музикален и видео стрийминг
Електронни книги и дигитални изтегляния

☁ Облачно съхранение
Платформи за игри

Пример:
Купувате допълнително съдържание във видеоигра

(DLC/скинове), но то никога не се появява в профила ви →
Можете да поискате да бъде предоставено или да получите
възстановяване на сумата.

ДИГИТАЛНИ ПРАВА НА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ



Какво означава: Можете да промените
решението си, когато пазарувате онлайн.

Вашите права:
14 дни, за да отмените онлайн поръчка, без да
посочвате причина.
Пълно възстановяване на сумата в рамките на 14
дни (стойността на продукта + разходите за
доставка).
Ако продавачът не ви информира за правото ви
на отказ, срокът се удължава с 12 месеца.

Пример:
Купувате слушалки онлайн, но след като ги

пробвате, решавате, че не са това, което сте
искали. Можете да ги върнете в рамките на 14 дни
и да получите възстановяване на сумата.

ПРАВО НА ОТКАЗ



Какво означава: Ако пътуването ви бъде забавено, отменено
или нарушено, вие сте защитени.

Вашите права:
Пътниците на самолет, влак, автобус и кораб са обхванати от
тези правила.

Компенсация или възстановяване на сума при дълги закъснения
и отменени пътувания.

Храна, настаняване или пренасочване към друго пътуване, ако
останете блокирани.

Правилата се прилагат за пътувания в рамките на ЕС или до/от
ЕС с превозвачи от ЕС.

Пример:
✈ Полетът ви от Париж до Рим е отменен. Можете да изберете
между пълно възстановяване на сумата или нов билет — а
авиокомпанията трябва да осигури храна и хотел, ако е
необходимо.

ПЪТНИЧЕСКИ ПРАВА



Имате право на:
• Компенсация до 600 € при дълги закъснения или

отменени полети.
• Храна и хотел, ако се наложи да чакате дълго.
• Възстановяване на сумата или нов полет, ако

полетът ви бъде отменен.
• Грижа и информация, ако ви бъде отказано

качване на борда.

Пример:
✈ Полетът ви от Мадрид до Берлин закъснява с 5
часа. Авиокомпанията трябва да ви осигури храна
и, ако е необходимо, хотелско настаняване — плюс
компенсация до 400 €.

AIR PASSENGER RIGHTS



Влак
Компенсация, ако влакът закъснее с повече от
60 минути.
Право на пренасочване, помощ и ясна
информация.

Автобус и междуградски автобус
Компенсация, ако пътувания (над 250 км)
закъснеят с 2+ часа.
Помощ и пренасочване при отмяна.

Кораб и ферибот⛴
Право на информация, помощ и компенсация
при дълги закъснения или отменени пътувания.

Пример:
Влакът ви закъснява с 90 минути → Можете

да поискате частично възстановяване на сумата
и помощ за пренасочване.

ДРУГИ ПРАВА НА ПЪТНИЦИТЕ



Какво е прилагане на закона (enforcement)?
Това означава да се гарантира, че законите за
защита на потребителите действително се спазват и
прилагат.
Ако компаниите нарушат правилата, властите се
намесват, за да ги спрат и да наложат санкции.

Как работи в ЕС:
Националните органи проверяват и прилагат
законите във всяка държава.
ЕС координира действията, когато проблемите
засягат няколко държави.
Санкциите включват глоби, забрани или
задължително възстановяване на суми.

Пример:
Уебсайт продава фалшиви маркови маратонки в

целия ЕС. Националните органи и ЕС работят
заедно, за да го закрият и да наложат глоба на
компанията.

МЕХАНИЗМИ ЗА ПРИЛАГАНЕ В ЕС



РОЛЯТА НА ЕВРОПЕЙСКАТА КОМИСИЯ
• Разработване на политики

Определя правилата и приоритетите на ЕС за
защита на потребителите.
Пример: Нови правила за дигитално съдържание
като приложения и стрийминг услуги.

• Координация и подкрепа
Работи с националните органи за прилагане на

законите.
Пример: Помага на местните агенции да спират
нелоялни онлайн магазини.

• Прилагане на правилата
⚖ Предприема действия срещу компании,
които нарушават правилата.
Пример: Съвместни действия на ЕС срещу
фалшиви онлайн магазини.

• Образование и информация
Финансира кампании и поддържа платформи

като Your Europe.
Пример: Кампании в TikTok и Instagram,
предупреждаващи за измами.

• Мониторинг и докладване
Проследява нелоялните практики и жалбите

на потребителите.
Пример: EU Consumer Scoreboard показва
кои държави защитават най-добре купувачите.

• Дигитална и трансгранична защита
Предприема действия срещу опасни

платформи или приложения.
Пример: Санкции срещу платформи, които не
премахват измамни реклами.



Какво правят:
Проверяват компании и уебсайтове.
Разглеждат жалби на потребители.
Налагат глоби на предприятия, които нарушават закона.
Работят с ЕС по трансгранични случаи (особено онлайн).

Примери:
България: Commission for Consumer Protection
Италия: Italian Competition Authority
Гърция: General Secretariat for Consumer Affairs

Пример:
Онлайн магазин за дрехи, базиран в чужбина, мами

български потребители. Комисията за защита на
потребителите извършва проверка, налага глоба на
компанията и координира действията си с други органи в
ЕС, за да спре практиката

Роля на националните органи



Какво е финансова грамотност?

– Разбиране как работят парите в ежедневието: печелене,
спестяване, харчене, заемане и планиране за бъдещето.

– Става дума за вземане на разумни решения с парите,
така че да не изпаднете в дългове или да станете жертва
на измама.

Пример 1: Получаваш 50 € за рождения си ден. Ще ги
похарчиш ли всички за дрехи сега, или ще запазиш част от
тях за билет за концерт следващия месец?

Пример 2: Виждаш телефон на „0% месечни вноски“.
Знаеш ли дали има скрити такси? Финансовата грамотност
помага да разпознаеш реалната цена.



Как се свързва с правата на потребителите

– Права на потребителите = законите, които ви
защитават, когато купувате стоки или използвате услуги.

– Финансова грамотност = уменията да разбирате
как работят парите, да разпознавате подвеждащи
практики и реално да използвате тези права.

Пример 1: Поръчвате маратонки онлайн. Магазинът
е длъжен да покаже реалната цена, включително
доставката. Ако познавате правата си, няма да платите
повече от очакваното.

Пример 2: Стрийминг услуга рекламира „безплатен
пробен период“, но скрива таксите в дребния шрифт. С
финансова грамотност прочитате условията и отменяте
абонамента, преди да започне плащането.



Информация и разбиране
– Ваше право: компаниите трябва да
предоставят ясна и честна информация.

– Ваше умение: да разбирате термини
като „ГПР“, „лихвен процент“ или „скрити
такси“.

Пример 1: Мобилен план е рекламиран
като „15 € на месец“, но в дребния шрифт
има „такса за активиране“ от 5 €. Вие я
забелязвате преди да подпишете договора.

Пример 2: Купувате слушалки онлайн.
Уебсайтът трябва да показва пълната цена,
срока за доставка и възможността за
връщане.



Капанът на договора за телефон
Мария, на 17 години, искала евтин телефонен план, рекламиран като „само 15 € на месец“. Тя не прочела
дребния шрифт. По-късно разбрала, че всеки месец има и „административна такса“ от 10 €. Ако беше проверила
внимателно условията, щеше да види, че реалната цена е 25 €.

Поука: Финансовата грамотност означава да проверявате всички разходи, преди да
подпишете договор.



Право на избор
• – Ваше право: свободата да избирате

между различни оферти.
• – Ваше умение: да сравнявате реалните

разходи, а не само това, което рекламите
твърдят.

Пример 1: Два фитнеса струват по 20 € на
месец. Единият обаче добавя скрита „такса за
записване“ от 50 €. Вие избирате по-изгодната
оферта.

Пример 2: Две приложения за музикален
стрийминг струват по 5 € на месец. Едното
предлага студентска отстъпка, а другото
начислява допълнителна такса за офлайн
слушане. Сравнявате условията и избирате по-
добрия вариант за вас.



Фалшивите маратонки онлайн

Иван, на 16 години, поръчал маратонки от
атрактивна реклама в Instagram с „-70%
НАМАЛЕНИЕ“. Те никога не пристигнали,
а продавачът изчезнал. Той не знаел, че
може да използва европейската онлайн
платформа за жалби, за да получи помощ.

Поука: Правата на потребителите ви
защитават, но само ако знаете как да ги
използвате.



Образование и превенция
• – Ваше право: достъп до информация, кампании и

съвети относно парите и безопасността.

• – Ваше умение: да използвате тези знания, за да
избягвате капани и измами.

Пример 1: Реклама в Instagram обещава „Забогатей
бързо с криптовалути“. Понеже сте научили за подобни
измами, я игнорирате.

Пример 2: Получавате текстово съобщение:
„Банковата ви сметка е блокирана, натиснете този линк“.
Знаете, че това е фишинг и изтривате съобщението.



Абонаментът за стрийминг

Поука: Познаването на правата ви + бързата реакция = без загуба на
пари.

Елена, на 18 години, се регистрирала за „безплатен
пробен период“ в приложение за музика. Забравила
да го прекрати и от сметката ѝ започнали да се
теглят пари. След като научила за правата на
потребителите в училище, се свързала с
обслужването на клиенти и получила парите си
обратно.



ЗАКЛЮЧЕНИЕ

– Правата на потребителите дават правилата.
– Финансовата грамотност ви дава способността да използвате тези
правила.
– Заедно: по-безопасни избори, по-малко грешки и по-голям контрол върху
парите ви.

Пример 1: Избягвате неочаквани сметки, защото винаги проверявате дребния
шрифт.

Пример 2: Не се поддавате на онлайн измами, защото познавате правата си и
знаете как да защитите парите си.

Пример 3: Вземате по-разумни решения, например сравнявате банкови
оферти, преди да откриете сметка.



Учене с хумор
„Не позволявай на съмнителни търговци да те заблуждават – единственото, което
трябва да те заслепява, са LED крушките.“
„Дребен шрифт? По-скоро съмнителна работа – прочети го, преди да подпишеш.“
„Правата на потребителите са като касовите бележки – винаги ги пази, ще ти трябват,
когато нещата се объркат.“
„Политиката за връщане е истинският бутон ‘undo’ в реалния живот.“
„Измамите са като стряскащи моменти в игра – не се хващай.“
„Познавай правата си така, както познаваш триковете в Roblox.“
„Пази портфейла си така, както пазиш базата си в Minecraft.“
„Финансова грамотност = най-добрият cheat code .“



ВАШ РЕДЦел:
Работете заедно, за да измисляте смешни и умни шеги с думи за правата на потребителите (връщане на стоки, измами, четене преди покупка) и
уменията за управление на пари (спестяване, бюджетиране, инвестиране).

Играчите:
4–5 души в отбор.

Какво ви е нужно:
Водещ (учител, родител или фасилитатор), който дава думите.
Таймер (по желание).

Как се играе:
Получете дума
Водещият казва дума (например „Бюджет“).

Измислете шега с думи
Всеки има кратко време (например 30 секунди), за да измисли забавно изречение, което свързва думата с ежедневието на децата (игри, закуски,
училище, приложения).
Пример: „Бюджетирането е като да управляваш инвентара си в Minecraft – не можеш да носиш всичко!“

Споделете на глас
Всеки играч споделя своята шега с думи с групата.

Смях и учене
Празнувайте всяка идея. След всеки рунд водещият може да обясни как шегата се свързва с реални умения за управление на пари или с правата на
потребителите.

Следващ рунд
Водещият дава нова дума и играта продължава.

✨ Бонус рундове:
Предизвикателство с две думи
Водещият дава две думи (например „Измама“ + „Монети“), а играчите трябва да ги свържат в една шега.
Бърз рунд
Всеки има само 10 секунди да измисли идея.
Meme режим
Кажете шегата си като надпис за TikTok.



Лов на скрити такси
(10-минутна проверка на договор)

● Работете по двойки.
● Разполагате с общо 10 минути.
● Намерете всички допълнителни разходи.
● Изчислете реалната цена.
● Бъдете прецизни.
● Маркетингът е създаден, за да ви разсейва.



Упражнение 1
(3 минути)

☐ Ясно ли е посочена крайната цена, включително всички данъци и
задължителни такси?
☐ Има ли промоционална цена, която се увеличава след определен
период?
☐ Ясно ли е посочена цената след края на промоцията?
☐ Подновява ли се абонаментът автоматично?
☐ Има ли минимален срок на договора?
☐ Има ли такса или неустойка при предсрочно прекратяване?
☐ Има ли административни, активационни или обработващи такси?
☐ Има ли „допълнителни услуги“, които се таксуват отделно, въпреки
че изглеждат включени?
☐ Има ли допълнителни такси за определени начини на плащане
или при забавено плащане?
☐ Можете ли да изчислите точната обща цена за 12 месеца, без да
правите предположения?



Упражнение 2
(2 минути)

Онлайн магазин рекламира:

Гейминг слушалки
Бяха: 120 €
Сега: 60 € (-50%)
Най-ниска цена през последните 30 дни: 65 €

Отговорете на два въпроса:

Това наистина ли е намаление от 50%?
Какво е реалното намаление на цената?



Коя оферта всъщност е по-изгодна?

• Изчислете общата цена, ако
останете за 12 месеца.

• Изчислете средната реална
месечна цена за всяка
оферта.

• Изчислете общата цена, ако
прекратите след 5 месеца.

• Решете коя оферта е по-
добра:
за дългосрочно ползване
(12 месеца)
за краткосрочно ползване
(5 месеца)

3,99 € на месец за първите 3 месеца

8,99 € на месец след това

12 € такса за активиране

1,50 € месечна такса за обслужване12-
месечен договор

(не може да се прекрати по-рано)

7,50 € на месец

25 € такса за присъединяване

Първият месец е безплатен

Може да се прекрати по всяко
време

5 € такса за прекратяване, ако
отмените преди 6 месеца

Оферта A Оферта B



Къде може потребителят да
подаде жалба или сигнал?
• Директно до търговеца (писмена жалба – имейл или контактна форма)
• Национален орган за защита на потребителите
• Орган за алтернативно решаване на спорове (ADR)
• Европейски потребителски център (ECC-Net) – за трансгранични

случаи в ЕС
• Платформа за онлайн решаване на спорове (ODR) при онлайн покупки

в ЕС



Защо няма единна процедура за
подаване на жалби на ниво ЕС?
• Няма универсална процедура стъпка по стъпка

за подаване на потребителски жалби на ниво
Европейски съюз.

• Разглеждането на жалби и механизмите за
правоприлагане са организирани на
национално равнище. Всяка държава членка
определя свои компетентни органи, формални
изисквания, канали за подаване, срокове и
стандарти за доказване.

• Поради тази причина не е предвидена единна
процедура, тъй като тя може да подведе
потребителите. Вместо това се предоставя
структурирана информация за надеждни
входни точки — институции и механизми, към
които потребителите могат да се обърнат,
когато възникне проблем с търговец.



Допълнителни ресурси
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