
УСЛОВИЯ И РЕД ЗА ПОДАВАНЕ НА ОПЛАКВАНИЯ, ЖАЛБИ, РЕКЛАМАЦИИ И ЗАПИТВАНИЯ
(съгласно Общите условия за откриване и обслужване на платежни сметки и предоставяне на

платежни услуги на „Изипей“ АД)

1. Начини за подаване на сигнали, жалби, рекламации и запитвания:
Клиентите могат да подават писмени сигнали, жалби, рекламации, възражения и запитвания по
следните начини:

-  в централен офис на „Изипей“ АД, от титуляр на сметка, платец/получател по платежна
операция  или  от  надлежно  упълномощен  представител  (относно  правилата  за  работа  с
пълномощници, моля вижте раздел XIIIa от Общите условия);

- По електронен път  – на официално обявения имейл адрес за обслужване на клиенти:
office@easypay.bg, като всяко постъпило искане се регистрира.

„Изипей“ АД не разглежда анонимни сигнали,  освен в  случаите,  предвидени в приложимото
законодателство.

2. Изисквания към съдържанието на подадените искания:
Подадените  сигнали,  жалби,  рекламации  и  запитвания  трябва  да  отговарят  на  следните
минимални изисквания:

 Да бъдат изготвени на разбираем български език;
 Да  съдържат  идентифициращи  данни  на  клиента  –  име,  адрес/електронен  адрес  и

телефон за контакт;
 Да е формулирано ясно и конкретно искането или предметът на жалбата;
 Да  са  изложени  релевантните  факти  и  обстоятелства,  както  и  да  бъдат  приложени

доказателства, когато такива са налични;

В зависимост от спецификите на всеки конкретен случай „Изипей“ АД си запазва правото да
изиска допълнителна информация или документи, когато това е необходимо за изясняване на
случая,  включително от клиента може да бъде изискано да попълни и подпише определени
документи по образец, да посети лично каса за идентификация с документ за самоличност и др. 

При непълнота, неяснота или несъответствие с горепосочените изисквания, искането може
да бъде оставено без разглеждане.

3. Срок за разглеждане и отговор: 
„Изипей“  АД  разглежда  постъпилите  искания  и  уведомява  клиента  писмено  за  своето
становище в срок до 14 (четиринадесет)  дни от датата на тяхното регистриране,  освен ако в
приложимото законодателство не е предвиден друг срок.
В  случай  че  е  необходимо  допълнително  проучване,  срокът  може  да  бъде  удължен,  като
клиентът се уведомява за това.

4. Ограничение относно повторна кореспонденция:
След предоставяне на писмен отговор, съдържащ окончателно становище на „Изипей“ АД по
съответното  искане,  дружеството  не  дължи  и  няма  да  предоставя  последващи  отговори  по
същия предмет, когато постъпилата кореспонденция от клиента представлява:

 повторение на вече разгледани твърдения;
 несъгласие без представяне на нови факти или обстоятелства;
 коментар или отговор на вече изложената позиция на „Изипей“ АД.

Изключение се допуска само при наличие на нови обстоятелства, нови доказателства или нови
конкретни въпроси, които налагат допълнително разглеждане и становище.

5. Принципи и ограничения при обработка на сигнали, жалби, рекламации и запитвания:
„Изипей“  АД  разглежда  всички  постъпили  искания  при  спазване  на  принципите  на
законосъобразност, обективност, равнопоставеност и добросъвестност.
С оглед осигуряване на нормална и уважителна комуникация, дружеството не разглежда или
може да прекрати разглеждането на искания в следните случаи:

 когато съдържат обидни, нецензурни, заплашителни или дискриминационни изрази;
 когато са подадени с цел злоупотреба с права, упражняване на административен натиск

или съзнателно затрудняване на дейността на дружеството;



В частност, за непристойно поведение се счита всяко поведение на клиент, изразяващо се в:
 използване на вулгарни думи, изрази или жестове;
 отправяне на обиди към служители или представители на „Изипей“ АД, включително на

расова, етническа, религиозна или сексуална основа;
 призиви към дискриминация, нетърпимост или насилие;
 обидни или унизителни квалификации относно физически, интелектуални или морални

качества;
 всяко друго поведение, нарушаващо добрите нрави и общоприетите норми на общуване.

При установяване на такова поведение, „Изипей“ АД има право:
 да остави искането без разглеждане;
 да прекрати текущата кореспонденция по него;
 да не отговаря на последващи съобщения със сходно съдържание.

Горното  не  ограничава  правото  на  клиента  да  подаде  ново  искане,  което  отговаря  на
изискванията за съдържание и добросъвестност.


