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(Ministru kabineta 

2011.gada                         
rīkojums Nr.            )
Koncepcijas par uzlabojumiem patērētāju strīdu risināšanā un 

sūdzību izskatīšanā 
kopsavilkums
1. Risināmā jautājuma būtība
Ar Ministru kabineta 2004.gada 14.oktobra rīkojumu Nr.754 "Par Patērētāju tiesību aizsardzības politikas pamatnostādnēm" apstiprinātajās pamatnostādnēs par svarīgāko patērētāju politikas mērķi ir noteikta augsta līmeņa patērētāju tiesību aizsardzības nodrošināšana, bet kā viens no apakšmērķiem definēta nepieciešamība nodrošināt patērētāju konfliktsituāciju efektīvu atrisināšanu.
Koncepcija izstrādāta, ņemot vērā problēmas, kas pastāv patērētāju individuālo strīdu risināšanā ar preces ražotāju, pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju un patērētāju sūdzību izskatīšanā, pieaugošo patērētāju sūdzību skaitu, kā arī patērētāju tiesību uzraudzībai atvēlētā valsts budžeta finansējuma samazinājumu. Koncepcijā nav aplūkoti jautājumi par tādiem patērētāju strīdiem ar ražotāju, pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju, kuri skar patērētāju tiesību pārkāpumus un ietekmē patērētāju kolektīvās intereses (netaisnīgi līguma noteikumi, negodīga komercprakse, reklāmas un elektroniskā komercija un cits patērētāju tiesību aizsardzības jomas regulējums).  
Saskaņā ar Patērētāju tiesību aizsardzības likuma 24.pantu patērētāju tiesību aizsardzības uzraudzību un kontroli īsteno Patērētāju tiesību aizsardzības centrs (turpmāk – centrs) un citas kompetentas valsts iestādes. Saskaņā ar minētā likuma 25.panta ceturtās daļas 4.punktu viena no centra galvenajām funkcijām ir par patērētāju tiesību pārkāpumiem saņemto patērētāju iesniegumu izskatīšana, palīdzības sniegšana patērētājiem konfliktu risināšanā ar ražotājiem, pārdevējiem vai pakalpojumu sniedzējiem, kā arī patērētāju likumīgo prasību izpildes pieprasīšana. 

Centrs kā valsts pārvaldes iestāde, veicot patērētāju tiesību aizsardzību, piemēro Patērētāju tiesību aizsardzības likumu, Administratīvā procesa likumu, Latvijas Administratīvo pārkāpumu kodeksu un citus normatīvos aktus. Kārtību, kādā Latvijā izskatāmas patērētāju sūdzības par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm vai pakalpojumiem, reglamentē Ministru kabineta 2006.gada 1.augusta noteikumi Nr.631 "Kārtība, kādā piesakāms un izskatāms patērētāja prasījums par līguma noteikumiem neatbilstošu preci vai pakalpojumu". Attiecībā uz citām patērētāju sūdzībām un iesniegumiem (piemēram, sūdzības par atteikuma tiesību, aviopasažieru tiesību ievērošanu) īpaša kārtība to izskatīšanai ne Patērētāju tiesību aizsardzības likumā, ne citā normatīvajā aktā nav noteikta.
 Saskaņā ar Patērētāju tiesību aizsardzības likuma 1.panta 3.punktu patērētājs ir fiziska persona, kas izsaka vēlēšanos iegādāties, iegādājas vai varētu iegādāties preci vai izmantot pakalpojumu nolūkam, kurš nav saistīts ar tās saimniecisko vai profesionālo darbību. Savukārt saskaņā ar minētā likuma 1.panta 4. un 5.punktu pārdevējs un pakalpojuma sniedzējs ir persona, kas savas saimnieciskās vai profesionālās darbības ietvaros piedāvā vai pārdod preci vai sniedz pakalpojumu patērētājam. Līdz ar to tiesiskajām attiecībām starp patērētāju un pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju ir civiltiesisks raksturs. Tomēr, ņemot vērā šīs jomas specifiku (patērētājs šajās tiesiskajās attiecībās ir atzīts par vājāko līgumslēdzēju pusi, ņemot vērā tā ekonomisko situāciju un juridisko zināšanu trūkumu salīdzinājumā ar pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju, tādēļ tam nepieciešama papildu aizsardzība), strīdu risināšanai starp patērētāju un pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju ir izveidots regulējums, kas paredz kompetentu iestāžu iesaistīšanos strīdu risināšanā.
Lai nodrošinātu augstu patērētāju tiesību aizsardzības līmeni un veicinātu patērētāju uzticību Eiropas Savienības iekšējam tirgum, ir būtiski, lai patērētājiem būtu pieejams vienkāršs un efektīvs mehānisms strīdu risināšanai. Lai veicinātu ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismu attīstību Eiropas Savienības dalībvalstīs, Eiropas Komisija ir izdevusi Komisijas 1998.gada 30.marta Rekomendāciju 1998/257/EK par institūcijām, kas atbildīgas par patērētāju strīdu ārpustiesas risināšanu, piemērojamiem principiem1, kurā noteikti svarīgākie principi, kas jāievēro ārpustiesas sūdzību izskatīšanas iestādēm. Komisijas 2001.gada 4.aprīļa Rekomendācija 2001/310/EK par ārpustiesas institūcijām, kas iesaistītas patērētāju strīdu atrisināšanā vienojoties, piemērojamiem principiem2 paplašina to ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismu loku, uz kuriem attiecas šie sūdzību izskatīšanas principi. 
Eiropas Savienības dalībvalstīs ir dažāda pieredze saistībā ar ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismu darbību. Latvijā patērētāju sūdzības izskata centrs, tādējādi daļēji ir izpildītas prasības, ko nosaka Komisijas 1998.gada 30.marta Rekomendācija 1998/257/EK par institūcijām, kas atbildīgas par patērētāju strīdu ārpustiesas risināšanu, piemērojamiem principiem un Komisijas 2001.gada 4.aprīļa Rekomendācija 2001/310/EK par ārpustiesas institūcijām, kas iesaistītas patērētāju strīdu atrisināšanā vienojoties, piemērojamiem principiem, nodrošinot patērētāju tiesības uz ārpustiesas strīdu izskatīšanu. Jānorāda, ka Latvija ir viena no retajām Eiropas Savienības dalībvalstīm, kur patērētāju sūdzību ārpustiesas izskatīšanas institūcijai ir tiesības pieņemt saistošu lēmumu. Tam ir gan pozitīvi aspekti, gan arī trūkumi, kuru dēļ esošā strīdu risināšanas sistēma nespēj nodrošināt ātru un efektīvu strīdu risinājumu.

Konstatētas vairākas problēmas saistībā ar esošo situāciju patērētāju sūdzību izskatīšanā. Būtiskākās problēmas ir šādas:
1) problēmas saistībā ar ekspertīzes slēdzieniem (ekspertīzes slēdzienu kvalitāte un objektivitāte, ekspertīzes izdevumi pārsniedz ekspertīzei pakļaujamās preces vai lietas cenu, ekspertīzes pārsūdzība);
2) civiltiesiski strīdi tiek risināti administratīvā procesa ietvaros;
3) ilgstoša un neefektīva lietu izskatīšana;
4) pārāk plašs jēdziena "neatbilstība līguma noteikumiem" traktējums Patērētāju tiesību aizsardzības likumā;
5) normatīvajos aktos nav skaidri noteikta centra kompetence patērētāju sūdzību izskatīšanā.
Minēto iemeslu dēļ nepieciešams pārskatīt pašreizējo patērētāju sūdzību izskatīšanas kārtību, veicinot to, lai patērētāji un uzņēmēji pēc iespējas spētu vienoties par abām pusēm pieņemamu risinājumu un Latvijā pakāpeniski tiktu ieviestas shēmas brīvprātīgai sūdzību izskatīšanai sadarbībā ar nevalstiskajām patērētāju aizsardzības biedrībām un uzņēmēju nevalstiskajām organizācijām, kā arī lēmumu pieņemšanu koleģiālā veidā, kas varētu veicināt patērētāju strīdu atrisināšanu sarunu ceļā.
2. Piedāvātie risinājuma varianti
Šobrīd spēkā esošā patērētāju strīdu izskatīšanas kārtība nespēj nodrošināt patērētāju strīdu specifikai atbilstošu strīdu izskatīšanas modeli. Lai uzlabotu situāciju patērētāju strīdu risināšanā, tiek piedāvāti trīs risinājuma varianti.

1.risinājuma variants 

Centrs palīdz risināt patērētāju individuālos strīdus, sniedzot informāciju par patērētāja tiesībām konkrētā strīda ietvaros, kā arī darbojoties par vidutāju, lai panāktu strīda atrisināšanu. 

2.risinājuma variants 

Papildus 1.variantam tiek izveidota Patērētāju sūdzību izskatīšanas komiteja, kura, izskatot patērētāju individuālo strīdu, pieņem lēmumu. Komiteja tiek sasaukta konkrētu lietu izskatīšanai, un tās sastāvā ir uzņēmēju asociāciju, profesionālo asociāciju (ekspertu) un patērētāju nevalstisko organizāciju pārstāvji, tādējādi nodrošinot ātrāku un efektīvāku procedūru, kā arī palielinot pušu uzticēšanos komitejas lēmumam un to lietu skaitu, kurās tiek panākts izlīgums.

3.risinājuma variants 

Papildus 1.variantam centrs izskata patērētāju sūdzības un pieņem lēmumu. Ja pieņemtais lēmums kādu no pusēm neapmierina, tai ir tiesības vērsties tiesā civiltiesiskā kārtībā.
Efektīvas patērētāju strīdu risināšanas un sūdzību izskatīšanas nodrošināšanai atbalstāma 2.risinājuma varianta ieviešana, ņemot vērā šādas priekšrocības: 
● 2.risinājuma varianta ieviešana ļautu nodrošināt alternatīvu (ātrāku un efektīvāku) patērētāju strīdu risināšanas mehānismu, kura ietvaros tiktu pieņemts lēmums lietā;

● civiltiesiski strīdi tiktu risināti civiltiesiskā kārtībā (iestādei nav jāiesaistās tiesā kā administratīvā procesa dalībniekam, administratīvās tiesas tiktu atslogotas no tādu strīdu izskatīšanas, kas pēc būtības ir civiltiesiski strīdi, kā arī tiktu novērsta lietu dublēšanās administratīvajā tiesā un vispārējās jurisdikcijas tiesā);

● lietu izskatīšanā un lēmumu pieņemšanā varētu pieaicināt speciālistus ar zināšanām specifiskās preču un pakalpojumu jomās – ekspertus;

● lietu izskatīšanā un lēmumu pieņemšanā ar balsstiesībām iesaistītos patērētāju nevalstisko organizāciju un uzņēmēju asociāciju pārstāvji – tas veicinātu pušu uzticēšanos pieņemtajiem lēmumiem;
● tiktu atrisinātas ar ekspertīžu atzinumiem saistītās problēmas, jo būtu nodrošināta iespēja novērtēt ekspertīzes atzinumu kā pierādīšanas līdzekli un iestādes lēmums netiktu "piesaistīts" vienam ekspertīzes atzinumam;
● pieaugtu to lietu skaits, kurās puses panāk izlīgumu un nav nepieciešams tiesas process.
Piezīmes.


 Eiropas Savienības Oficiālais Vēstnesis, Nr. L 115, 1998.gada 17.aprīlis. 

2 Eiropas Savienības Oficiālais Vēstnesis, Nr. L 109, 2001.gada 19.aprīlis.
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