PAGE  
41

PROJEKTS

Apstiprināta ar 

Ministru kabineta 

2011.gada ____.________

Rīkojumu Nr.____

Patērētāju strīdu risināšanas un sūdzību izskatīšanas kārtības uzlabošanas koncepcija

(informatīvā daļa)

Saturs

3IEVADS


3ESOŠĀS SITUĀCIJAS IZKLĀSTS


31.1. Latvijas normatīvais regulējums un valsts iestāžu kompetence patērētāju sūdzību izskatīšanā un strīdu risināšanā


51.2. Eiropas Savienības normatīvais regulējums


71.3. PTAC prakse patērētāju sūdzību izskatīšanā un strīdu risināšanā


112. PROBLĒMAS IZKLĀSTS SAISTĪBĀ AR ESOŠO SITUĀCIJU PATĒRĒTĀJU STRĪDU RISINĀŠANĀ UN SŪDZĪBU IZSKATĪŠANĀ


112.1. Problēmas saistībā ar strīdu risināšanu par preču un pakalpojumu neatbilstību līguma noteikumiem


112.1.1. Pārāk plašs jēdziens „neatbilstība līguma noteikumiem” PTAL


122.1.2. Problēmas saistībā ar ekspertīzes slēdzieniem


142.1.3. Civiltiesiski strīdi tiek risināti administratīvā procesa ietvaros


152.1.4. Normatīvajos aktos skaidri nenoteikta PTAC kompetence patērētāju sūdzību izskatīšanā


172.1.5. Ilgstoša un neefektīva lietu izskatīšana


183. ALTERNATĪVIE PATĒRĒTĀJU STRĪDU RISINĀŠANAS VEIDI


214. EIROPAS SAVIENĪBAS  UN CITU VALSTU PIEREDZE PATĒRĒTĀJU STRĪDU RISINĀŠANĀ UN SŪDZĪBU IZSKATĪŠANĀ


245. PROBLĒMAS KOPSAVILKUMS UN SEKAS, KAS RADĪSIES, JA NETIKS RISINĀTA ATTIECĪGĀ PROBLĒMA


256. PROBLĒMAS RISINĀJUMA VARIANTI


427. NEPIECIEŠAMIE TIESĪBU AKTU PROJEKTI




IEVADS
Koncepcija izstrādāta patērētāju strīdu risināšanas un sūdzību izskatīšanas kārtības uzlabošanai. 2004.gada 14.oktobra Ministru kabineta (turpmāk – MK) rīkojumā Nr. 754 „Par Patērētāju tiesību aizsardzības politikas pamatnostādnēm” apstiprinātajās pamatnostādnēs kā svarīgākais patērētāju politikas mērķis ir noteikts augsta līmeņa patērētāju tiesību aizsardzības nodrošināšana, tai skaitā kā viens no apakšmērķiem ir definēts nodrošināt efektīvu patērētāju konfliktsituāciju atrisināšanu.
Tiesību akti nodrošina patērētājiem plašu tiesību kopumu. Tomēr, lai šīs tiesības varētu tikt īstenotas praksē, ir jābūt mehānismiem, kas nodrošina, ka patērētāji tās var efektīvi izmantot, līdz ar to alternatīvie ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismi ir uzskatāmi par vienu no patērētāju tiesību aizsardzības stūrakmeņiem. Vienlaicīgi Latvijas pienākums nodrošināt patērētājiem alternatīvu ārpustiesas strīdu risināšanas iespēju izriet no Latvijas kā Eiropas Savienības (turpmāk – ES) dalībvalsts saistībām. 


Koncepcija izstrādāta, ņemot vērā pastāvošās problēmas patērētāju individuālo strīdu ar preces ražotāju, pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju risināšanā un patērētāju sūdzību izskatīšanā,  pieaugošo patērētāju sūdzību skaitu, kā arī  ņemot vērā valsts  budžeta samazinājumu patērētāju tiesību uzraudzībai. Koncepcija neskata jautājumus, par tādu patērētāju strīdu 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 u.c. patērētāju tiesību aizsardzības jomas regulējums)
Koncepcijas mērķis ir nodrošināt Latvijā efektīvu alternatīvu patērētāju strīdu risināšanas mehānismu. Koncepcijas projekts ir būtisks tālākai patērētāju un uzņēmējdarbības vides attīstībai Latvijā, ņemot vērā, ka patērētājs ir viens no galvenajiem ekonomikas attīstības virzītājspēkiem un tikai patērētājs, kurš uzticas uzņēmējdarbības videi un iespējām realizēt savas patērētāja tiesības, spēj pildīt šo no ekonomikas attīstības viedokļa būtisko lomu. 
ESOŠĀS SITUĀCIJAS IZKLĀSTS

1.1. Latvijas normatīvais regulējums un valsts iestāžu kompetence patērētāju sūdzību izskatīšanā un strīdu risināšanā

Saskaņā ar Patērētāju tiesību aizsardzības likuma (turpmāk – PTAL) 24.pantu patērētāju tiesību aizsardzības uzraudzību un kontroli īsteno Patērētāju tiesību aizsardzības centrs (turpmāk – PTAC) un citas kompetentas valsts iestādes. Saskaņā ar PTAL 25.panta ceturtās daļas 4.punktu viena no PTAC 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. 

PTAC kā valsts pārvaldes iestāde, veicot patērētāju tiesību aizsardzību, piemēro PTAL, Administratīvā procesa likumu, Latvijas Administratīvo pārkāpumu kodeksu un citus normatīvos aktus. Saskaņā ar PTAL 27.panta trešo daļu ir izdoti Ministru kabineta 2006.gada 1.augusta noteikumi Nr.631 „Kārtība, kādā piesakāms un izskatāms patērētāja prasījums par līguma noteikumiem neatbilstošu preci vai pakalpojumu” (turpmāk - MK noteikumi Nr.631), kuri nosaka patērētāju prasījumu pieteikšanas kārtību gadījumos, kad iegādāta līguma noteikumiem neatbilstoša prece vai pakalpojums. Attiecībā uz cita veida patērētāju sūdzībām un iesniegumiem speciāla kārtība to izskatīšanai ne PTAL, ne citā normatīvajā aktā nav noteikta.  
PTAL 26.panta pirmā daļa nosaka, ka sūdzības, iesniegumus un informāciju par iespējamiem patērētāju tiesību aizsardzības normatīvo aktu pārkāpumiem iesniedz tai iestādei, kuras kompetencē ir attiecīgās jomas uzraudzība un kontrole. Galvenokārt tas ir PTAC, kā arī  Veselības inspekcija, Valsts ieņēmumu dienesta Akcīzes preču pārvalde, Pārtikas un veterinārais dienests, Sabiedrisko pakalpojumu regulēšanas komisija, kā arī īres valdes (izveidotas tikai Rīgā). Minētās iestādes, izskatot patērētāju sūdzības,  nepiemēro Ministru kabineta noteikumus Nr.631, bet veic uzraudzības pasākumus, ierosinot administratīvās lietas un piemēro administratīvos sodus. Viena no iestādēm, kura risina patērētāju individuālos strīdus, ir Sabiedrisko pakalpojumu regulēšanas komisija,  kas izskata strīdus starp sabiedrisko pakalpojumu sniedzējiem un lietotājiem saskaņā ar likumu „Par sabiedrisko pakalpojumu regulatoriem”, kā arī īres valdes. 

Saskaņā ar normatīvajiem aktiem strīdu risināšana par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem sākas ar patērētāja prasījuma iesniegšanu ražotājam, pārdevējam vai pakalpojuma sniedzējam un labākajā gadījumā tiek atrisināta pušu savstarpēju pārrunu un vienošanās ceļā. Tomēr bieži vien patērētāju tiesību jomā rodas strīdi, kurus iesaistītajām pusēm neizdodas atrisināt. Ja pusēm neizdodas savstarpēji vienoties, strīdu risināšanai Latvijā ir  šādas iespējas rast strīda atrisinājumu:

· vērsties PTAC vai citā kompetentā iestādē pēc palīdzības (konsultācijas);

· izmanot citas alternatīvās strīdu risināšanas iespējas (piemēram, vērsties pie Latvijas Komercbanku asociācijas ombuda vai Latvijas Apdrošinātāju asociācijas ombuda to kompetences jomās);

· vērsties PTAC vai citā kompetentā iestādē, izmantojot PTAL un MK noteikumos nr.631 noteikto kārtību, kur rezultātā noteiktos gadījumos tiek pieņemts saistošs lēmums (attiecībā uz līguma noteikumiem neatbilstošām precēm vai pakalpojumiem  u.c.)

· vērsties tiesā, tai skaitā pārrobežu sūdzību gadījumā – izmantot mazo prasību procedūru
.

Strīdu risināšanas iespējas tiesā tiek izmantotas reti,  jo tas ir salīdzinoši dārgs process. Tādēļ ir svarīgi nodrošināt pietiekami efektīvu alternatīvu strīdu izskatīšanas mehānismu. Iepriekš apskatītie alternatīvie strīdu risināšanas mehānismi šobrīd nav pietiekami efektīvi, nenodrošinot ieguldīto valsts resursu efektīvu izmantošanu mērķa  - ātra un taisnīga risinājuma - sasniegšanai. Problēmu detalizēts izklāsts dots šīs koncepcijas 2.nodaļā.
1.2. Eiropas Savienības normatīvais regulējums 

Lai veicinātu ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismu attīstību ES dalībvalstīs, Eiropas Komisija ir izdevusi Komisijas 1998.gada 30.marta Rekomendāciju 1998/257/EK par institūcijām, kas atbildīgas par patērētāju strīdu ārpustiesas risināšanu, piemērojamiem principiem
, 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 principiem
 paplašina to ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismu loku, uz kuriem attiecas šie sūdzību izskatīšanas principi.

Šie principi ir:

1) Neatkarība 

Lai garantētu objektīvu lēmumu pieņemšanu, strīdus izskatīšanas iestādei jābūt neatkarīgai. Personai, kas veic ārpustiesas strīdu risināšanu, ir jābūt kompetentai un ar atbilstošu pieredzi (īpaši juridiskajos jautājumos), kā arī ir nepieciešams pietiekoši ilgstošs darbības periods. Ja lēmumu pieņem koleģiāli, tad nepieciešams, lai vienādi tiktu pārstāvētas abas puses – uzņēmēji un patērētāji. 

2) Caurskatāmība

Strīdus izskatīšanas procedūrai ir jābūt caurskatāmai - sniedzot informāciju par to, kāda veida strīdi tiek izskatīti, kādi normatīvie akti un noteikumi reglamentē ārpustiesas strīdu risināšanas iestādes darbību, kāda ir maksa, lai iesniegtu sūdzību, lēmumu pieņemšanas kārtība un to spēkā esamība.  
3) Uzklausīšanas princips

Ir jānodrošina visu lietā iesaistīto pušu viedokļu uzklausīšana, dodot iespēju argumentēt un iesniegt pierādījumus, kas apliecina faktus.

4) Efektivitāte 

Dodot iespēju patērētajam bez maksas vai par nelielu samaksu tieši vērsties ārpustiesas strīdu risināšanas iestādē, neizmantojot juridiskos pakalpojumus, kā arī ātra lēmumu pieņemšana nodrošinātu strīdus izskatīšanas efektivitāti. 
5) Likumība

Likumības nodrošināšanai lēmumi, kas pieņemti izmantojot ārpustiesas strīdus izskatīšanas mehānismu, ir jāpaziņo adresātam rakstiskā vai citā pieņemamā formā, tiem ir jābūt pamatotiem un tie nedrīkst izslēgt patērētāja tiesības vērsties ar prasību tiesā.

6) Brīvprātības princips
 Ievērojot brīvprātības principu, ārpustiesas strīdus izskatīšanas iestādes pieņemtais lēmums ir pusēm saistošs, ja tās ir iepriekš piekritušas šādam nosacījumam.  

7) Pārstāvības princips

Pusēm ir jādod iespēja, ka trešās personas tās pārstāv strīda izskatīšanā.

Atbilstoši Eiropas Kopienas Tiesas atziņām patērētājs ir atzīts par vājāku salīdzinājumā ar pārdevēju un pakalpojuma sniedzēju, ņemot vērā viņu zināšanas un ietekmi darījumu noslēgšanas procesā. Turklāt patērētāju tiesību aizsardzības sistēma balstās uz viedokli, ka nelīdzsvarotība attiecībās starp patērētāju no vienas puses un pārdevēju un pakalpojumu sniedzēju no otras puses var tikt izlīdzināta tikai ar pozitīvu rīcību no to personu puses, kas nav līguma slēdzējas (sk. Eiropas Kopienas Tiesas 2000.gada 27.jūnija sprieduma lietā Océano Grupo Editorial SA pret Roció Murciano Quintero, C-240/98 25. un 27.punktu.). Attiecībā uz preču un pakalpojumu drošumu, valsts pienākums ir nodrošināt, lai tirgū nav pieejamas nedrošas preces un pakalpojumi, savukārt, saistībā ar preču vai pakalpojumu atbilstību līguma noteikumiem vai citām patērētāju individuālajām tiesībām, valsts pienākums ir nodrošināt, lai eksistētu ātri un efektīvi strīdu risināšanas mehānismi, lai patērētājiem būtu iespēja saņemt atlīdzinājumu.
ES dalībvalstīs ir dažāda pieredze ar ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismu darbību. Latvijā patērētāju sūdzības izskata PTAC un citas iestādes, tādējādi daļēji ir izpildītas Komisijas 1998.gada 30.marta Rekomendācijas 1998/257/EK par institūcijām, kas atbildīgas par patērētāju strīdu ārpustiesas risināšanu, piemērojamiem principiem un Komisijas 2001.gada 4.aprīļa Rekomendācijas 2001/310/EK par ārpustiesas institūcijām, kas iesaistītas patērētāju strīdu atrisināšanā vienojoties, piemērojamiem principiem prasības, nodrošinot patērētāju tiesības uz ārpustiesas strīdu izskatīšanu. Pašreizējais patērētāju sūdzību izskatīšanas un strīdu risināšanas process PTAC tikai daļēji nodrošina atbilstību Eiropas Komisijas rekomendācijās 1998/257/EK un 2001/310/EK noteiktajiem principiem nodrošināt lētu, vienkāršu un ātru ārpustiesas risinājumu patērētāju strīdiem, ņemot vērā, ka patērētāju sūdzību izskatīšana Administratīvā procesa likumā noteiktajā kārtībā ir smagnējs un ilgstošs process, un nav piemērots civiltiesiska rakstura prasību izskatīšanai (sk. koncepcijas 2.1.3.nodaļu). Jānorāda, ka Latvija ir viena no retajām ES dalībvalstīm, kur patērētāju sūdzību ārpustiesas izskatīšanas institūcijai ir tiesības pieņemt saistošu lēmumu. Tam ir gan pozitīvi aspekti, gan arī trūkumi, kas noved pie tā, ka esošā strīdu risināšanas sistēma nespēj nodrošināt ātru un efektīvu strīdu risināšanu.
Latvijā kā alternatīvi patērētāju strīdu risināšanas mehānismi apdrošināšanas pakalpojumu un komercbanku un citu maksājumu pakalpojumu jomā ir izveidoti Latvijas Apdrošinātāju asociācijas ombuds un Latvijas Komercbanku asociācijas ombuds (PTAC neizskata individuālos patērētāju strīdus apdrošināšanas, komercbanku un citu maksājumu pakalpojumu jomā). Saskaņā ar Maksājumu pakalpojumu likuma 105. un 106.pantu, individuālos strīdus par maksājumu pakalpojumu sniegšanu izskata Latvijas Komercbanku asociācijas ombuds, savukārt PTAC pieņem lēmumu, ja patērētāju tiesību pārkāpums ir radījis vai varētu radīt būtisku kaitējumu patērētāju kolektīvajām interesēm. 2010.gadā Pasaules Bankas veiktajā pētījumā „Diagnostiskais pārskats par patērētāju aizsardzību un finanšu potenciālu”
 norādīts uz nepieciešamību uzlabot strīdu risināšanas mehānismu finanšu pakalpojumu jomā, tostarp vidējā termiņā izveidojot finanšu ombuda institūciju. Ņemot vērā iepriekšminēto, lai nodrošinātu šo ārpustiesas strīdu risināšanas mehānismu atbilstību Eiropas Komisijas rekomendācijās 1998/257/EK un 2001/310/EK noteiktajiem principiem un to uzlabošanai būtu īstenojami atsevišķi pasākumi.
1981.gada 14.maijā Eiropas Padomes Ministru komiteja pieņēma Rekomendāciju 

(81)7 par pasākumiem pieejamības taisnīgumam veicināšanā, saskaņā ar kuru dalībvalstīm jāveic pasākumi, lai atvieglotu un veicinātu pušu samierināšanu un vienošanās panākšanu pirms tiesas procesa uzsākšanas.

· Eiropas Parlamenta un Padomes 2008.gada 21.maija direktīva 2008/52/EK par konkrētiem mediācijas aspektiem  civillietās un komerclietās

Direktīvas mērķis ir atvieglot piekļuvi alternatīvai strīda izšķiršanai un rosināt strīdu izšķiršanu ar izlīgumu, veicinot mediācijas izmantošanu un nodrošinot līdzsvarotas  mediācijas un tiesvedības procesu attiecības. Lai ieviestu minēto direktīvu, ar Ministru kabineta 2009.gada 18.februāra rīkojumu Nr.121 ir apstiprināta koncepcija „Mediācijas ieviešana civiltiesisku strīdu risināšanā”, kas paredz pakāpenisku mediācijas modeļu ieviešanu, nosakot, ka no tiesas atvasinātās mediācijas efektivitātes un rezultātiem atkarīga nākamo me​diāci​jas modeļu – tiesas mediācijas un integrētās mediācijas – ieviešana, savukārt, lai nodrošinātu minētās koncepcijas ieviešanu, izstrādāts pasākumu plāns, kas 2010.gada 5.maijā atbalstīts Ministru kabinetā (Prot.nr.22, 27§).

1.3. PTAC prakse patērētāju sūdzību izskatīšanā un strīdu risināšanā

Šobrīd patērētāju individuālo iesniegumu un sūdzību izskatīšanu PTAC veic Patērētāju konsultāciju un sūdzību departaments (10 darbinieki), kā arī 2 darbinieki Daugavpils reģionālajā pārvaldē. Daļēji šo funkciju veic arī Patērētāju tiesību uzraudzības departaments, veicot patērētāju kolektīvo interešu uzraudzību. Reģionālās pārvaldes Liepājā un Ventspilī ar 2010.gadu finansējuma trūkuma dēļ tika likvidētas. 

1.grafikā attēlots PTAC izskatīto individuālo sūdzību skaita pieaugums laika posmā no 2000.gada līdz 2010.gadam. 
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     Avots: Patērētāju tiesību aizsardzības centrs

Saskaņā ar PTAC sniegto informāciju, 2010.gadā izskatot 2479 saņemtās sūdzības: 465 lietās (19%) tika rasts pozitīvs risinājums patērētājiem; 174 lietās (7%) tika pieņemts patērētājiem labvēlīgs lēmums; 64 sūdzības (3%) atzītas kā nepamatotas; 1197 lietās (48%) sniegts skaidrojums patērētājiem; 139 sūdzības (6%) pārsūtītas pēc piekritības citām institūcijām; 50 sūdzības (2%) patērētāji atsaukuši; 127 sūdzības (5%) atteikts izskatīt un 263 (10%) atrodas izskatīšanas stadijā. Ņemot vērā iepriekšminēto, 10% gadījumu lietā tiek pieņemts patērētājam labvēlīgs vai nelabvēlīgs lēmums.

Iesniegumu un sūdzību par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm izskatīšanas rezultāti 2010. gadā
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Avots: Patērētāju tiesību aizsardzības centrs
Galvenās preču grupas, par kurām PTAC tiek saņemtas patērētāju sūdzības, ir apavi, elektropreces, mobilie telefoni, dzīvokļi un mājas, automašīnas un mēbeles.
Iesniegumu un sūdzību par līguma noteikumiem neatbilstošiem pakalpojumiem 2010. gadā
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Avots: Patērētāju tiesību aizsardzības centrs
Atbilstoši 3.grafikā norādītajam, PTAC visvairāk sūdzību saņem par mēbeļu individuālajiem pasūtījumiem, elektronisko sakaru pakalpojumiem, īres un komunālajiem pakalpojumiem, aviopakalpojumiem un būvniecības pakalpojumiem. 

Galvenie jautājumi, par kuriem PTAC saņem patērētāju sūdzības un iesniegumus, ir: 

1. Preču un pakalpojumu kvalitāte (patērētāju sūdzības par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem);
2. Līgumsaistību izpilde:

a) sūdzības, kas pamatotas ar Civillikuma normām – apsaimniekošanas, īres, apdrošināšanas, finanšu pakalpojumu u.c. līgumos;

b) sūdzības, kas pamatotas ar PTAL 30.pantu

3. Atteikuma tiesības;
4. Eiropas Parlamenta un Padomes 2004.gada 11.februāra Regulas Nr. 261/2004, ar ko paredz kopīgus noteikumus par kompensāciju un atbalstu pasažieriem sakarā ar iekāpšanas atteikumu un lidojumu atcelšanu vai ilgu kavēšanos un ar ko atceļ Regulu (EEK) Nr. 295/91) (turpmāk - Regula Nr.261/2004) pārkāpumi, kā arī tūrisma pakalpojumi;
5. Sūdzības par nepareizi aprēķinātiem rēķiniem;
6. Sūdzības par MK noteikumos Nr.631 noteiktās patērētāju prasījumu izskatīšanas kārtības neievērošanu un sūdzības par citiem iespējamiem administratīvajiem pārkāpumiem patērētāju tiesību aizsardzības jomā;
7. Preču un pakalpojumu drošums, cenu uzraudzība un citi tirgus uzraudzības jautājumi;

8. Negodīga komercprakse un patērētāju tiesību pārkāpumi reklāmas un e-komercijas jomās;

9. Netaisnīgi līguma noteikumi.

1.-6.punktos minētās sūdzības saistītas ar patērētāju individuālajām prasībām un strīdiem, savukārt, 7.-9.punktā minētās sūdzības galvenokārt saistītas ar patērētāju kolektīvajām interesēm, kuru ietvaros netiek pieņemti lēmumi individuālās interesēs, bet tiek veikti uzraudzības pasākumi un patērētāji tiek informēti ar viņu tiesībām un iespējamo rīcību strīda individuālai risināšanai. Šajā koncepcijā tiek apskatītas problēmas, kas saisītas ar patērētāju individuālajiem strīdiem.
· PTAC  darbība patērētāju individuālajās lietās

Saskaņā ar PTAL 25.panta ceturtās daļas 4.punktu PTAC sniedz palīdzību patērētājiem konfliktu risināšanā ar ražotājiem, pārdevējiem vai pakalpojumu sniedzējiem.
 PTAC sniedz palīdzību individuālu patērētāju konfliktu risināšanā galvenokārt šādos gadījumos:

· ja prece vai pakalpojums ir līguma noteikumiem neatbilstošs, 

· ja prece nav piegādāta vai pakalpojums nav sniegts līgumā noteiktajā termiņā, 

· ja patērētājam nav iespējams realizēt savas normatīvajos aktos noteiktās atteikuma tiesības, 

· gadījumos, kad iestājies kāds no Regulā Nr.261/2004 ietvertajiem pasažieru tiesību neievērošanas gadījumiem. 

PTAL 25.panta ceturtās daļas 4.punktā noteikto funkciju sniegt palīdzību patērētājiem konfliktu risināšanā ar ražotājiem, pārdevējiem vai pakalpojumu sniedzējiem PTAC īsteno, veicot šādas darbības:

 - nodrošinot Zvanu centra darbību, tādējādi dodot iespēju patērētājiem saņemt informāciju par to, kādas ir viņu tiesības konkrētās situācijās, kā arī dodot padomu, kā rīkoties. Šis ir viens no efektīvākajiem, lētākajiem un ātrākajiem palīdzības sniegšanas veidiem patērētājiem. 

- klātienē vai rakstveidā izskaidrojot abām pusēm normatīvo aktu prasības, tādējādi veicinot strīda atrisinājumu (līdzīga darbība mediācijai);

- noteiktos gadījumos (piemēram, attiecībā uz līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem), ja pusēm neizdodas rast risinājumu, PTAC ir tiesīgs pieņemt saistošu lēmumu, piemēram, uzdodot atmaksāt par preci samaksāto naudu;

- gadījumos, kad normatīvos aktos nav skaidri noteikta PTAC kompetence pieņemt saistošu lēmumu un risināt strīdu, sniedzot skaidrojumu par normatīvajiem aktiem un pēc pušu viedokļu noskaidrošanas -  informējot par strīda risināšanas iespējām tiesā vai citā alternatīvā strīdus izskatīšanas iestādē, ja tāda ir.

Šobrīd, sniedzot patērētājiem palīdzību konfliktu risināšanā, PTAC tajās jomās, kurās ir tiesīgs pieņemt saistošus lēmumus, piemēro Administratīvā procesa likumu, kaut arī pēc būtības patērētāja strīdi par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem ir privāttiesību joma, jo šādi prasījumi pret ražotāju, pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju ir civiltiesiska rakstura individuālas prasības par naudas atmaksu par preci vai pakalpojumu vai cita civiltiesiska prasība, ko tieši paredz PTAL, kas neskar citu patērētāju intereses.
2. PROBLĒMAS IZKLĀSTS SAISTĪBĀ AR ESOŠO SITUĀCIJU PATĒRĒTĀJU STRĪDU RISINĀŠANĀ UN SŪDZĪBU IZSKATĪŠANĀ 

2.1. Problēmas saistībā ar strīdu risināšanu par preču un pakalpojumu neatbilstību līguma noteikumiem

Viens no galvenajiem sūdzību veidiem, ko PTAC saņem no patērētājiem, ir sūdzības par preču un pakalpojumu neatbilstību līguma noteikumiem. Šo jomu reglamentē gan PTAL, gan Ministru kabineta noteikumi Nr.631.

Galvenās problēmas, kas saistītas ar sūdzību izskatīšanu un strīdu risināšanu par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem, ir:

· pārāk plašs jēdziens „neatbilstība līguma noteikumiem” PTAL.  

· problēmas, kas saistītas ar ekspertīzēm un ekspertīžu slēdzieniem.

Citas problēmas konstatētas attiecībā uz to, ka civiltiesiski strīdi tiek risināti administratīvā procesa ietvaros, normatīvajos aktos nav skaidri noteikta PTAC kompetence patērētāju sūdzību izskatīšanā, kā arī ilgstoša un neefektīva lietu izskatīšana. 

2.1.1. Pārāk plašs jēdziens „neatbilstība līguma noteikumiem” PTAL

Izvērtējot PTAL piemērošanu saistībā ar preču un pakalpojumu neatbilstību līguma noteikumiem, secināms, ka PTAL būtiski paplašina līdzīgu normu piemērošanu salīdzinājumā ar pieredzi ārvalstīs, kā arī salīdzinot ar Eiropas Parlamenta un Padomes 1999.gada 25.maija direktīvā 99/44/EK par dažiem patēriņa preču tirdzniecības aspektiem un saistītajām garantijām noteikto, ņemot vērā, ka jēdziens „neatbilstība līguma noteikumiem” parasti attiecas tikai uz precēm un uz pakalpojumiem, kuru ietvaros tiek izgatavota lieta (piemēram, mēbeļu izgatavošana). Attiecībā uz pakalpojumiem, kuru rezultātā netiek izgatavota lieta (piemēram, friziera pakalpojumi, ķīmiskās tīrītavas, juridiskie pakalpojumi, tulkošanas pakalpojumi, apsardzes pakalpojumi, apsaimniekošanas pakalpojumi u.c.), šobrīd noteiktās kārtības par līguma noteikumiem neatbilstošiem pakalpojumiem piemērošana ir īpaši apgrūtināta, jo  šie pakalpojumi bieži vien ir nematerializēti vai to rezultāti nav novērtējami, ņemot vērā, ka to izpildei nav normatīvajos aktos noteiktu prasību, kā arī šiem pakalpojumiem parasti nav iespējams veikt ekspertīzi un  noskaidrot trūkumus. Cita veida pakalpojumiem parasti tiek piemērotas tādas prasības kā profesionālā rūpība un izpildes termiņš, ņemot vērā, ka šādiem pakalpojumiem faktiski atbilstība līguma noteikumiem („kvalitāte”) nav nosakāma. 

PTAL formulējums par to, kas ir uzskatāms par līguma noteikumiem neatbilstošu preci vai pakalpojumu, ir ļoti vispārīgs un nekādā veidā neierobežo attiecīgo pantu piemērošanu konkrētās jomās, kā rezultātā PTAC tiek iesniegtas daudz patērētāju sūdzības un iesniegumi par jautājumiem, kuri pēc savas būtības nebūtu uzskatāmi par patērētāju tiesību pārkāpumiem PTAL panta izpratnē, bet būtu risināmi civiltiesiskā kārtībā tiesā saskaņā ar normām par līgumsaistību neizpildi, kā arī atbilstoši normām par profesionālo rūpību. Līdz ar to PTAL būtu jānosaka, ka sūdzības par līgumsaistību izpildi ir risināmas civiltiesiskā kārtībā tiesā. 

Ņemot vērā iepriekšminēto, attiecībā uz līguma noteikumiem neatbilstošiem pakalpojumiem nepieciešams izdarīt grozījumus PTAL, nosakot, ka normas attiecībā uz neatbilstību līguma noteikumiem piemērojamas tikai precēm un pakalpojumiem, kuru rezultātā tiek izgatavota lieta. 
2.1.2. Problēmas saistībā ar ekspertīzes slēdzieniem

Lai konstatētu, vai prece vai pakalpojums atbilst līguma noteikumiem, ir nepieciešams pamatots eksperta slēdziens. MK noteikumi Nr.631 nosaka, ka, ja ražotājs, pārdevējs vai pakalpojumu sniedzējs nepiekrīt izpildīt patērētāja prasību un vienošanos nav iespējams panākt, tad ir nepieciešams veikt ekspertīzi, lai noskaidrotu preces vai pakalpojuma atbilstību līguma noteikumiem, kā arī neatbilstības rašanās cēloņus un to nozīmīgumu. PTAC, izvērtējot sūdzībā minētos faktus un apstākļus un pieņemot saistošu lēmumu, šajā jomā balstās tikai uz ekspertīzes slēdzienu, līdz ar to faktiski šos slēdzienus padarot par saistošiem, turklāt bez administratīvajā procesā iesaistīto personu tiesībām jebkādā veidā apšaubīt ekspertīzes slēdzienā konstatēto. 

Ņemot vērā, ka PTAC pieņemtie lēmumi pašreizējā sūdzību izskatīšanas sistēmā balstās uz  ekspertīzes slēdzienu, tad aprakstītās problēmas saistībā ar ekspertīzēm būtiski kavē patērētāju sūdzību veiksmīgu izskatīšanu. 

· Ekspertīzes slēdzienu kvalitāte un objektivitāte

MK noteikumu Nr.631 48.1.apakšpunkts nosaka, ka PTAC vai cita iestāde, kuras kompetencē ir tirgus uzraudzība attiecīgajā jomā, atbilstoši kompetencei izveido, uztur, aktualizē un publisko eksper​tīzes veicēju datu bāzi. MK noteikumi Nr.631 nosaka arī, ka par eksperta atzinuma patiesumu un objektivitāti ir atbildīga tā persona, kura parakstījusi ekspertīzes atzinumu. Šobrīd Latvijā ekspertīzes par preču vai pakalpojumu neatbilstību līguma noteikumiem veic dažādi ekspertīžu veicēji, kas pakalpojumus sniedz savas komercdarbības ietvaros. MK noteikumos Nr.631, ne arī citos patērētāju tiesību aizsardzību reglamentējošos normatīvajos aktos, nav definētas kvalifikācijas prasības ekspertiem, kas veic ekspertīzes saskaņā ar MK noteikumiem Nr.631. Civilprocesa likums kā prasības ekspertiem izvirza speciālas zināšanas zinātnē, tehnikā, mākslā vai citā nozarē. Latvijā nav profesionālas ekspertīžu veicēju biedrības, kuras uzraudzītu ekspertu atbilstību savai specialitātei un pieredzei konkrētajā jomā. Pašreizējā sūdzību izskatīšanas praksē ir bieži gadījumi, kad ekspertu atzinumi tiek sastādīti pavirši, vienpusēji, nenorādot ekspertīzē izmantoto metodiku vai izmantotās pārbaudes iekārtas, kā arī tikai daļēji atbildot uz uzdotajiem jautājumiem. Tāpat arī ekspertīzes slēdzienu nepilnības bieži vien ir saistītas ar to, ka ekspertiem nav tehniskās dokumentācijas vai standartu konkrētajai precei, kas ļautu objektīvi veikt ekspertīzes izmeklējumus atbilstoši ražotāja kvalitātes prasībām, kā arī ekspertīžu veicējiem bieži vien nav pieejams nepieciešamais tehniskais nodrošinājums. Kontrole pār ekspertīzes veicējiem atbildīgajām iestādēm paredzēta MK noteikumu Nr.631 49.punktā, kurā noteikts, ka PTAC un citas iestādes, kas atbildīgas par tirgus uzraudzību, ir tiesīgas izslēgt ekspertīzes veicēju no datu bāzes, taču minētais mehānisms nodrošina ekspertu kontroli tikai ilgstošā laika periodā – kad konstatēti vairāki būtiski pārkāpumi, kas ir par pamatu ekspertu izslēgšanai no datu bāzes jau pēc šī pārkāpuma veikšanas, bet nerisina problēmas saistībā ar eksperta atzinumu katras konkrētas lietas ietvaros. Jāņem arī vērā, ka Latvijā ir pieejams mazs skaits ekspertīžu veicēju, līdz ar to ekspertīžu veicēju izslēgšana no datu bāzes, neatrisina situāciju jomās, kur pēc viena ekspertīžu veicēja izslēgšanas, tā vietā nepaliek neviens cits.

· Ekspertīzes izdevumi pārsniedz ekspertīzei pakļaujamās preces vai lietas cenu
Saskaņā ar MK noteikumu Nr.631 24.punktu ekspertīzes veic ekspertīžu veicēji, kuri ir iekļauti uzraudzības iestādes datu bāzē. Savukārt saskaņā ar MK noteikumu Nr.631 35., 36. un 37.punktu izdevumus par ekspertīzi slēdz tā puse, kuras viedokļa nepamatotība izriet no eksperta atzinuma. Tā kā ekspertīzes tiek veiktas komercdarbības ietvaros un izmaksas netiek reglamentētas normatīvajos aktos, ekspertiem ir tiesības saņemt tādu atlīdzību, kādu viņi uzskata par nepieciešamu un rentablu. 

Normatīvajos aktos arī netiek reglamentēts, cik plaša ekspertīze ir veicama, līdz ar to vienai un tai pašai precei var tikt veikta vienkārša apskate, konstatējot, vai tā atbilst noteiktai prasībai, gan arī var tikt veikti sarežģīti testi. Nepieciešamība veikt preces vai pakalpojuma ekspertīzi bieži vien attur patērētāju no strīda tālākas risināšanas, jo pastāv risks, ka patērētāja šaubas par preces vai pakalpojuma kvalitāti neapstiprināsies, un tādā gadījumā patērētājam būs jāsedz ekspertīzes izdevumi. Daudzos gadījumos ekspertīzes izmaksas pārsniedz preces cenu, līdz ar to process sevi neattaisno un ir pretrunā ar alternatīvas strīdus izskatīšanas principiem  par tā lētumu un pieejamība patērētājiem. 

Bieži vien patērētājs, piesakot ekspertīzi kritiski neizvērtē iespēju, ka viņa viedoklis netiks pamatots ekspertīzē un precei vai pakalpojumam netiks konstatēta neatbilstība līguma noteikumiem, kā arī to, ka izmaksas būs tik lielas, tādēļ bieži vien patērētājs ir neapmierināts ne tikai nelabvēlīgo ekspertīzes slēdzienu, bet arī ar visu procesu kopumā. 

· Ekspertīzes pārsūdzība 

Saskaņā ar MK noteikumu Nr.631 40.punktu par ekspertīzes atzinumu ir atbildīgs pats eksperts un gadījumos, kad persona nav apmierināta ar ekspertīzes rezultātu, tai faktiski nav nekādu iespēju apstrīdēt eksperta atzinumu. Līdz ar to ne uzraudzības iestādēm, ne kādai citai institūcijai nav tiesību izvērtēt eksperta atzinumu gadījumos, kad radušās šaubas par tā pamatotību.

Gadījumos, ja kāda no pusēm nepiekrīt ekspertīzes slēdzienam, un PTAC, balstoties uz ekspertīzes slēdzienu, ir pieņēmis saistošu lēmumu, tad vienīgā iespēja, nepiekrītot ekspertīzes slēdzienam, ir apstrīdēt PTAC pieņemto administratīvo aktu Administratīvā procesa likuma noteiktajā kartībā. Šādā situācijā, kā jau tas tika minēts iepriekš, var paiet vairāki gadi līdz tiek pieņemts galīgais lēmums, ja tiek izietas visas Administratīvā procesa likumā noteiktās tiesu instances.  


Turklāt situācija, ka ekspertīzes slēdziens pēc būtības nav pārsūdzams, rada situāciju, ka ekspertu slēdzieni tiek sastādīti nekvalitatīvi un pavirši, jo ekspertīzes slēdzienu kvalitāti un objektivitāti neviena institūcija nevērtē. Arī neefektīvs ekspertu darbības kontroles un uzraudzības mehānisms ir viens no iemesliem, kas veicina nekvalitatīvu ekspertīzes slēdzienu sastādīšanu.

Attiecībā uz ekspertīzes slēdzienu kvalitāti diemžēl PTAC savā darbībā ir konstatējis, ka tā ir būtiski kritusies jo īpaši pēdējos gados – PTAC regulāri saņem sūdzības par ekspertīžu veicējiem gan no patērētājiem, gan uzņēmējiem, kā arī daudzu lietu izskatīšanā PTAC ir radušās aizdomas par eksperta neprofesionalitāti un, iespējams, arī neobjektivitāti.  

Ņemot vērā augstākminēto, nepieciešams pārskatīt pašreizējo patērētāju sūdzību izskatīšanas kārtību, veicinot to, lai patērētāji un uzņēmēji pēc iespējas spētu vienoties par abām pusēm pieņemamu risinājumu, kā arī to, lai pakāpeniski Latvijā tiktu ieviestas brīvprātīgas sūdzību izskatīšanas shēmas sadarbībā ar nevalstiskajām patērētāju aizsardzības biedrībām un uzņēmēju nevalstiskajām organizācijām, un lēmumu pieņemšanu koleģiālā veidā, kas varētu veicināt patērētāju strīdu atrisināšanu sarunu ceļā.

2.1.3. Civiltiesiski strīdi tiek risināti administratīvā procesa ietvaros 


Strīdu rašanās pamats, kas rodas starp patērētāju un ražotāju, pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju, ir noslēgtais līgums – tā neizpilde vai nepienācīga izpilde. Tikai galējās nepieciešamības gadījumā, kad savstarpējā pārrunu ceļā nav iespējams strīdu atrisināt, pēc patērētāja iesniegta iesnieguma, noteiktos gadījumos var iejaukties PTAC, dodot saistošus norādījumus ražotājam, pārdevējam vai pakalpojuma sniedzējam. Tādējādi ar administratīvo aktu tiek risināts privāttiesisks strīds un administratīvā procesa ietvaros iestāde aizstāv privātpersonas aizskartās intereses, kas bieži vien neveicina sarunas starp pusēm un savstarpēju izlīgumu, jo pusēm ir vienkāršāk sagaidīt PTAC lēmumu, nevis mēģināt risināt strīdu savstarpējas vienošanās ceļā. 


Tā kā PTAC arī pārstāv to pusi, kurai pieņemts labvēlīgs lēmums (patērētāju vai pārdevēju, ražotāju vai pakalpojumu sniedzēju) tiesā, aizstāvot savu pieņemto administratīvo aktu, samazinās iestādes iespējas veikt efektīvu tirgus uzraudzību un izskatīt patērētāju kolektīvas interešu pārkāpumus, kas var radīt lielāku kaitējumu jau atsevišķas patērētāju grupas interesēm. Tāpat situācijās, kad pieņemts patērētājam nelabvēlīgs administratīvais akts un patērētājs to pārsūdz tiesā, iestādei tiesā, aizstāvot savu administratīvo aktu, iznāk aizstāvēt nevis patērētāju, bet ražotāju, pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju, tādējādi rīkojoties pretēji PTAC darbības mērķim – patērētāju tiesību un interešu aizsardzībai.

Minētā problēma konstatēta Administratīvā procesa efektivizēšanas koncepcijā, kas apstiprināta ar MK 2007.gada 5.decembra rīkojumu Nr.775 „Par Administratīvā procesa efektivizēšanas koncepciju”. Minētajā dokumentā secināts, ka šādos gadījumos ar administratīvo aktu tiek risināts privāttiesisks strīds starp pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju un patērētāju, un administratīvā procesa ietvaros iestāde aizstāv privātpersonas aizskartās intereses. Šādā situācijā PTAC jāpārstāv privātpersonu intereses, kā arī administratīvajai tiesai jārisina pēc savas būtības privāttiesiski strīdi (piemēram, par preces vai pakalpojuma atbilstību līguma noteikumiem (kvalitāti)). 

Attiecībā uz strīdu risināšanu administratīvajā procesā, jāmin arī tas, ka arī administratīvajās tiesās regulāri praksē rodas neskaidrības šo lietu izskatīšanā, jo pēc būtības administratīvajā procesā būtu jāpārbauda iestādes rīcības tiesiskums, tomēr saskaņā ar PTAC sniegto informāciju tiesas bieži vien patērētāju strīdus izskata pēc privāttiesību principiem. Tas noved pie tā, ka tiesas pieņem lēmumus, kuros konstatē, ka PTAC būtu bijis jāveic darbības ko PTAC saskaņā ar normatīviem aktiem nav tiesīgs veikt (piemēram, izvērtēt ekspertīzes slēdzienā atzīto).

Kā vēl vienu problēmu var minēt faktu, ka, risinot patērētāju sūdzības par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm vai pakalpojumiem, PTAC ir tiesīgs pieņemt lēmumu tikai par naudas atmaksu par preci vai pakalpojumu vai citu prasību, ko tieši paredz likums. Saskaņā ar PTAL 28.panta sesto daļu un 29.panta sesto daļu šo pantu pirmajā un otrajā daļā minēto tiesību izmantošana neizslēdz patērētāja tiesības prasīt zaudējuma atlīdzību vai līgumsoda samaksu. Savukārt saskaņā ar 32.pantu zaudējumu atlīdzība tiek noteikta saskaņā ar Civillikumu. Līdz ar to izveidojas situācija, ka viena lieta tiek skatīta divos procesos – par pārkāpuma novēršanu PTAC pieņem lēmumu Administratīvā procesa likuma noteiktajā kārtībā, savukārt, par zaudējumu atlīdzību vai līgumsoda samaksu, kas bieži vien loģiski izriet no izdarītā pārkāpuma, patērētājam ar atsevišķu prasību jāgriežas tiesā Civilprocesa likumā noteiktajā kārtībā. Tādējādi par vienu lietu būtībā notiek divi atsevišķi procesi. Turklāt atsevišķās strīdu kategorijās, piemēram, tūrisma, kā arī citu pakalpojumu sniegšana, patērētāja prasības lielāko daļu sastāda netiešo zaudējumu atlīdzības prasība, par ko PTAC nav tiesīgs lemt.

Kopš Latvijā patērētāju sūdzību izskatīšanai tiek piemērots Administratīvā procesa likums, ir samazinājies patērētājiem par labu atrisināto lietu skaits
, jo administratīvais process neveicina dialogu un vienošanos starp pusēm. Patērētāju tiesībās nav efektīvi administratīvi lemt par patērētāja prasības izpildi, jo ir iespējami vairāki patērētāja un iespējams arī abu pušu interesēm piemēroti varianti, ko vislabāk var panākt veicinot dialogu starp iesaistītajām pusēm. Strīdu risinot administratīvajā procesā, iestāde nevar mēģināt rast labāko risinājumu, jo saskaņā ar šo procesu iespējams tikai vai nu uzdot noteikto prasību izpildīt vai to noraidīt.


Tā rezultātā pēdējos gados konstatēts, ka patērētāji bieži vien izvirza pārmērīgas prasības (piemēram, pilnīgu naudas atmaksu, kad pagājuši gandrīz 2 gadi kopš preces iegādes, pilnīgu naudas atmaksu par ceļojumu, kura laikā konstatēta kāda neatbilstība līgumam), savukārt, tā kā attiecīgā prasība bieži vien nav samērīga, pārdevēji un pakalpojumu sniedzēji atsakās to izpildīt. Šis process neveicina sarunas starp pusēm un savstarpēju izlīgumu, ņemot vērā, ka pusēm ir vienkāršāk sagaidīt PTAC lēmumu, nevis mēģināt risināt strīdu savstarpējas vienošanās ceļā vai vērsties tiesā. 

Vienlaikus jāmin, ka, kaut arī administratīvais process patērētāju sūdzību risināšanai bieži vien nav efektīvs (īpaši būvniecības pakalpojumu jautājumos), patērētājs tomēr izvēlas strīda risināšanas iespēju PTAC, jo process ir bezmaksas.
2.1.4. Normatīvajos aktos skaidri nenoteikta PTAC kompetence patērētāju sūdzību izskatīšanā

Daudzos gadījumos, kaut arī PTAC kompetencē vispārīgi ietilpst palīdzības sniegšana patērētājiem konflikta risināšanā ar ražotājiem, pārdevējiem vai pakalpojumu sniedzējiem, PTAC strīdu nav iespējams atrisināt, jo attiecīgie normatīvie akti neparedz, kādi lēmumi varētu tikt pieņemti, piemēram, attiecībā uz:

· strīdiem par saistību izpildi vai neizpildi;

· strīdiem par piestādītā rēķina apmēru;

· strīdiem par apdrošināšanas atlīdzības izmaksāšanas/neizmaksāšanas faktu vai apmēru;

· strīdiem par aviobagāžas piegādes kavēšanos;

· strīdiem saistībā ar pakalpojumiem, kas nav saistīti ar lietas izgatavošanu, īpaši

· apsaimniekošanas pakalpojumiem, apsardzes pakalpojumiem, juridiskajiem pakalpojumiem, īres pakalpojumiem;

· strīdiem, kas rodas no informācijas nesniegšanas vai nepatiesas informācijas sniegšanas.

Skaidrojot PTAC kompetenci, Latvijas Republikas Augstākās tiesas Senāta Administratīvo lietu departaments 2007.gada 19.aprīļa spriedumā lietā Nr. SKA -141/2007 ir norādījis, ka arī gadījumos, kad pieteicējs ir atzīstams par patērētāju, PTAC kompetencē neietilpst jebkuru strīdu risināšana sakarā ar noslēgto pakalpojumu līgumu (proti, PTAC nevar aizvietot vispārējās jurisdikcijas tiesu), bet gan patērētāja kā īpaši aizsargājamas līguma puses aizsardzība atbilstoši PTAL ietvertajam speciālajam regulējumam.
Lietās, kas saistītas ar tiem jautājumiem, kuru risinājumu pēc būtības normatīvie akti neparedz, PTAC ar savām darbībām noskaidro abu pušu viedokļus un rīcībā esošos faktus, pēc tam pusēm izskaidrojot likuma normas un informējot, ka prasība skatāma civiltiesiskā kārtībā. Līdz ar to šajās lietās nekāds strīda risinājums netiek rasts, izņemot gadījumu, ja šo darbību rezultātā abas puses brīvprātīgi rod risinājumu.

Ja PTAC skata sūdzības, kurām nav tiesīgs rast risinājumu, t.i., pieņemt saistošu lēmumu (piemēram, saskaņā ar PTAL 32.pantu PTAC nav tiesīgs lemt par zaudējumu atlīdzību u.c.), tad būtiski sadārdzinās PTAC pakalpojumi, tie nav pieejami patērētājiem, kam tiešām varētu palīdzēt. 

Jānorāda, ka problemātiska ir arī PTAL normu piemērošana specifiskās jomās, piemēram, būvniecībā. Šobrīd formāli šajā jomā arī ir piemērojamas PTAL normas, tomēr praksē tas bieži vien nav iespējams, ņemot vērā, piemēram, ka līguma noteikumiem neatbilstošu māju nav iespējams atdot atpakaļ, turklāt būvniecības jomā konstatētais defekts (piemēram, sprauga sienā) ļoti bieži var būt saistīts ar citām problēmām, nevis pašas sienas kvalitāti –   piemēram, tā var rasties projektētāja kļūdas vai nepareizu pamatu izbūves rezultātā vai citu iemeslu dēļ, kurus PTAL noteiktajā kārtībā nav iespējams risināt.

Līdz ar to PTAL būtu jānosaka, ka  PTAC neizskata sūdzības jomās, kurās PTAC nav tiesīgs pieņemt lēmumu un tādējādi panākt strīda risinājumu. Nepieciešami grozījumi normatīvajos aktos saistībā ar iepriekš aprakstītajiem jautājumiem – grozījumi PTAL attiecībā uz nosacījumiem preču un pakalpojumu atbilstībai līguma noteikumiem un PTAC kompetenci, kā arī grozījumi speciālajos normatīvajos aktos attiecībā uz patērētāju strīdu risināšanu noteiktās jomās (grozījumi likumā „Par apdrošināšanas līgumu”, grozījumi Finanšu instrumentu tirgus likumā un grozījumi Būvniecības likumā), paredzot patērētāju tiesības individuālu strīdu gadījumā ar sūdzību vērsties pie Latvijas Apdrošinātāju asociācijas ombuda (attiecībā uz likuma „Par apdrošināšanas līgumu” pārkāpumiem) vai pie Latvijas Komercanku asociācijas ombuda (attiecībā uz Finanšu instrumentu tirgus likuma pārkāpumiem) vai tiesā (attiecībā uz Būvniecības likuma pārkāpumiem).

2.1.5. Ilgstoša un neefektīva lietu izskatīšana

Strīdu risināšana, kas izriet no līguma noteikumiem neatbilstošu preču pārdošanas vai pakalpojumu sniegšanas, sākas ar prasījuma pieteikuma iesniegšanu un labākajā gadījumā tiek atrisināta pušu savstarpēju pārrunu un vienošanās ceļā. Taču, ja pusēm neizdodas savstarpēji vienoties, strīdi visbiežāk tiek atrisināti tikai ar PTAC izdotu administratīvo aktu palīdzību, kas atbilstoši Administratīvā procesa likuma noteiktajai kārtībai var tikt pārsūdzēti tiesā. 

Saskaņā ar PTAL PTAC noteiktos gadījumos ir tiesības pieņemt saistošu lēmumu attiecībā uz ražotāju, pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju, kurš labprātīgi neizpilda pamatotu patērētāja prasību. Parasti patērētājam iesniedzot iesniegumu PTAC, iesniegums tiek izskatīts vidēji divu līdz četru mēnešu laikā, ievērojot Administratīvā procesa likuma normas par administratīvā akta izdošanas termiņiem. Dažkārt sarežģītās (piemēram, būvniecības) lietās PTAC pagarina sūdzības izskatīšanas termiņu līdz pieciem vai pat sešiem mēnešiem visbiežāk sakarā ar to, ka no strīdā iesaistītajām pusēm nav iespējams saņemt lēmuma pieņemšanai nepieciešamo informāciju. PTAC izdotu administratīvo aktu mēneša laikā var pārsūdzēt administratīvajā tiesā. Administratīvajā rajona tiesā 2009.gadā lietas tika izskatītas vidēji 18-24 mēnešu laikā
. Turklāt pusēm ir tiesības griezties apelācijas instances tiesā, kā arī kasācijas instances tiesā. Tādējādi saskaņā ar PTAC sniegto informāciju un ņemot vērā pieejamo statistiku par lietu izskatīšanas ilgumu administratīvajās tiesās, var secināt, ka atkarībā no strīda un pušu vēlmes atrisināt strīdu, atrisinājumu ir iespējams panākt 2 mēnešu līdz 6 gadu laikā.

Tāpat ilgu laika periodu aizņem arī administratīvā akta piespiedu izpilde, kas tiek veikta gadījumos, kad adresāts administratīvo aktu neizpilda labprātīgi – vidēji vienu līdz trīs mēnešus līdz administratīvā akta pilnīgai izpildei. Līdz ar to strīdu par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem izskatīšana administratīvajā procesā ir nesamērīgi ilgstoša un neatbilst alternatīvu strīdu izskatīšanas mehānisma principiem par tā efektivitāti. 

Līdzīgas problēmas konstatētas Administratīvā procesa efektivizēšanas koncepcijā, kuru izstrādājusi tieslietu ministra izveidota darba grupa. Koncepcijā secināts, ka administratīvā procesa jēga un būtība ir cieši saistīta ar ātru un efektīvu lietu izskatīšanu, tomēr pašlaik administratīvais process tiesā tiesu pārslogotības dēļ ir ilgstošs, līdz ar to nesasniedzot savu mērķi – indivīda tiesību efektīvu aizsardzību. 

Administratīvā procesa likuma piemērošana civiltiesiska rakstura strīdu risināšanā rada arī citas problēmas, kas noved pie lietu ilgstošas un neefektīvas izskatīšanas. Tā piemēram, piemērojot Administratīvā procesa likumu, iestādei ir jāvadās pēc objektīvās izmeklēšanas principa, kas nozīmē, ka iestādei ir pienākums pašai iegūt nepieciešamo informāciju, nevis tā ir jāiesniedz strīdā iesaistītajām pusēm. Minētais noved pie tā, ka iestāde bieži vien ilgstoši cenšas „izprasīt” nepieciešamo informāciju no lietas dalībniekiem, taču tas izdodas tikai pēc vairākkārtējiem lūgumiem, kas pagarina termiņu lēmuma pieņemšanai. Tādējādi Administratīvā procesa likuma piemērošana šādos gadījumos ir neefektīva un panāktais risinājums bieži vien ir nesamērīgs attiecībā pret ieguldītajiem resursiem vienas sūdzības izskatīšanā, jo arī gadījumos, kad, piemēram, lietas izskatīšanai nepieciešamo informāciju neiesniedz tā puse, kas ir vērsusies ar iesniegumu iestādē, iestādei šī persona ir jāinformē par termiņa pagarinājumu lietas izskatīšanai sakarā ar to, ka tā nav iesniegusi lēmuma pieņemšanai nepieciešamo informāciju. Turklāt persona šādu lēmumu par termiņa pagarinājumu var pārsūdzēt tiesā arī tajos gadījumos, kad pati nesniedz lietas izskatīšanai nepieciešamo informāciju.

Ņemot vērā, ka strīdi prasti ir par salīdzinoši nelielām naudas summām, (piemēram, apavu, mobilo telefonu, sadzīves tehnikas neatbilstības līguma noteikumiem), šāds pārlieku garš strīdu risināšanas mehānisms ir nesamērīgs un neveicina patērētāju efektīvu tiesību aizsardzību. Patērētāja interesēs ir strīdu atrisināt pēc iespējas ātrāk, taču pie esošās normatīvo aktu bāzes un strīdu risināšanas shēmas nav iespējams to realizēt.     

Līdz ar to secināms, ka patērētāju individuālo sūdzību izskatīšana administratīvajā procesā ir nesamērīgi ilgstoša un PTAC sūdzību izskatīšanas sistēma tikai daļēji atbilst starptautiskām prasībām par alternatīvu strīdu izskatīšanu.
3. ALTERNATĪVIE PATĒRĒTĀJU STRĪDU RISINĀŠANAS VEIDI

Alternatīva strīdu risināšana kā jēdziens ietver sevī ļoti plašu strīdu risināšanas mehānismu loku, tie būtībā ir visi tie mehānismi, kas neizpaužas kā process tiesā. Vārds „alternatīvs” norāda uz šīm procedūrām kā alternatīvu tiesāšanās kārtībai tiesā, kas ir dārga, ilgstoša un formāla procedūra. Turklāt alternatīvā strīdu risināšana ne tikai atslogo vispārējās jurisdikcijas tiesas, bet arī nodrošina to, ka tiek izskatītas sūdzības, kas tiesā nekad netiktu iesniegtas. Jāuzsver, ka mēģinājums strīdu atrisināt, izmantojot alternatīvu mehānismu, izņemot mazo prasību procedūras, neizslēdz pušu tiesības vērsties tiesā, ja vēlamais rezultāts netiek panākts.

Pazīstami dažādi alternatīvi strīdu risināšanas mehānismi, tāpat kā mēģinājumi tos iedalīt pēc kopīgām pazīmēm. Tāpat dažādās dalībvalstīs sastopami dažādu alternatīvo procedūru „sajaukumi”, kas satur dažādu procedūru pazīmes. 

1.tabulā
 izdalīti 5 veidu alternatīvie strīdu risināšanas mehānismi, kas iedalīti pēc dažādiem kritērijiem – mērķa, kas panākams ar konkrēto ārpustiesas procedūru, prasības veids atkarībā no tā, vai aizskartas individuālas vai patērētāju grupas intereses u.tml.

1.tabula

	Alternatīva strīdu risināšana

	Tieša darbība
	Netieša darbība (iesaistīta trešā puse)

	Lēmums iesaistīto pušu vienošanās ceļā (consensus)
	Trešās puses pieņemts lēmums

	Brīvprātīga procedūra
	Obligāta un reglamentēta procedūra

	Individuāla prasība
	Kolektīva prasība

	Mērķis - samierināšana
	Mērķis – zaudējumu atlīdzība
	Mērķis – pārkāpumu novēršana

	Tiešās pārrunas ar pārdevēju
	Mediācija un arbitrāžas
	Mazo prasību procedūras
	Kolektīvas darbības zaudējumu atlīdzībai
	Darbības pārkāpumu novēršanai


Tiešās pārrunas ar pārdevēju. Teorijā izdala vairāku veidu tiešās pārrunas: brīvprātīgas (nav reglamentētas normatīvajos aktos), obligātas, ko regulē normatīvie akti, individuālu tirgotāju vai tirgotāju asociāciju izveidotas, kā arī viena vai vairāku tirgotāju izveidotas atkarībā no preces vai pakalpojuma, par ko ir sūdzība. Tiešās pārrunas parasti ir sākuma stadija patērētāja problēmas risināšanai, kas nozīmē, ka gadījumā, ja tiešo pārrunu rezultātā netiks panākta vienošanās, patērētājs varēs turpināt procedūru caur citiem strīdu risināšanas mehānismiem. 

Saskaņā ar PTAL gadījumos, kad patērētājs uzskata, ka viņam pārdota līguma noteikumiem neatbilstoša prece vai sniegts līguma noteikumiem neatbilstošs pakalpojums, patērētājam vispirms jāvēršas pie pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēja un jāmēģina strīdu atrisināt vienošanās ceļā. Šāda kārtība būtiski atvieglo uzraudzības iestāžu darbu, jo bieži vien strīds starp patērētāju un pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju tiek atrisināts uzreiz pēc patērētāja vēršanās pie pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēja, lietā neiesaistoties kompetentajām iestādēm. Līdz ar to Latvijā jau pašlaik darbojas alternatīva strīdu risināšanas shēma – tiešās pārrunas, ko vajadzētu saglabāt arī turpmāk.

Mediācija. Vārds „mediācija” (mediation) nozīmē starpniecība. Mediācija kā alternatīvs strīdu risināšanas mehānisms ir pazīstama daudzās valstīs, tomēr izpratne par to būtiski atšķiras. 

Ir pieņemta Eiropas Parlamenta un Padomes 2008.gada 21.maija direktīva Nr.2008/52/EK par konkrētiem meditācijas aspektiem civillietās un komerclietās, kur mediācija definēta kā jebkurš process, neatkarīgi kā nosaukts vai uz ko attiecināts, kurā divas vai vairākas puses strīdā ar trešās personas palīdzību panāk vienošanos par strīda atrisināšanu neatkarīgi no tā, vai procesu ir iniciējušas pašas puses vai to ir ieteikusi vai nozīmējusi tiesa, vai tas ir paredzēts dalībvalsts normatīvajos aktos. 

Pazīmes, kas raksturo mediāciju, ir:

1) procesā piedalās puses, kas pārrunu ceļā mēģina rast risinājuma strīdus situācijai;

2) procesā piedalās arī trešā, neatkarīgā puse – mediators, kas konsultē puses;

3) lēmumu (vienošanos), kas apmierina abas puses, panāk puses pašas, nevis trešā persona.

Līdz ar to mediācijas būtība ir tā, ka procesā netiek meklēts vainīgais, bet gan tiek novērsts konflikts un panākts rezultāts, ar kuru abas puses ir apmierinātas. 

Nereti kā viens no mediācijas paveidiem tiek apskatīti ombudi, ņemot vērā to kopīgās pazīmes ar mediācijas procesu - ombuds, tāpat kā mediators, nepieņem lēmumu, bet palīdz risinājumu rast pašām strīdā iesaistītajām pusēm. 

Direktīvas Nr.2008/52/EK par konkrētiem mediācijas aspektiem civilajās un komerciālajās lietās preambulas 8.punkts izslēdz no direktīvas darbības jomas gan arbitrāžas, gan ombudus, gan citas patērētāju sūdzību izskatīšanas shēmas, kas procesa rezultātā izdod formālu rekomendāciju neatkarīgi no tā, saistošu vai nē. Lai ieviestu minēto direktīvu Latvijā, ar Ministru kabineta 2009.gada 18.februāra rīkojumu Nr.121 ir apstiprināta koncepcija „Mediācijas ieviešana civiltiesisku strīdu risināšanā”, kā arī izstrādāts pasākumu plāns, kas 2010.gada 5.maijā atbalstīts Ministru kabinetā (Prot.nr.22, 27§).

 Ar mediāciju pašreiz sūdzību izskatīšanas ietvaros nodarbojas arī PTAC patērētāja sūdzības izskatīšanas sākumposmā, izskaidrojot pusēm to tiesības un pienākumus, izvērtējot strīda faktus un ļaujot pusēm apsvērt lietas nodošanas izskatīšanai tiesā lietderību.  Patērētāja iesnieguma izskatīšana tiek izbeigta, ja patērētājs un ražotājs, pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs ar PTAC starpniecību ir vienojušies par konkrētu strīda risinājumu. Pēc PTAC rīcībā esošajiem datiem šādā veidā sūdzības tiek atrisinātas apmēram 40 – 45% gadījumu.

Arbitrāžas. Arbitrāžas kā alternatīva strīdu risināšanas mehānisma galvenā atšķirība no mediācijas ir tā, ka lēmumu pieņem trešā puse, nevis vienošanās tiek panākta pašu līgumslēdzēju pušu starpā. Patērētāju arbitrāžu lēmumi var būt gan saistoša, gan nesaistoša rakstura. Patērētāju strīdu risināšanai var tikt izveidotas arī valsts arbitrāžas (piemēram, Portugālē un Spānijā).

Vienlaicīgi jāņem vērā, ka saskaņā ar PTAL 6.panta trešās daļas 7.punktu (ar ko pārņemta Padomes 1993.gada 5.aprīļa direktīva 93/13/EEK par negodīgiem noteikumiem patērētāju līgumos) līguma noteikums, kas paredz strīda nodošanu šķīrējtiesai, atzīstams par netaisnīgu. Saskaņā ar direktīvas 93/13/EEK pielikuma 1.punkta q) apakšpunktu par netaisnīgu uzskatāms līguma noteikums, ar kuru paredz strīdu nodošanu šķīrējtiesai, uz ko neattiecas juridiskas normas. Tāpat Komisijas 1998.gada 30.marta Rekomendācijas 1998/257/EK par institūcijām, kas atbildīgas par patērētāju strīdu ārpustiesas risināšanu, piemērojamiem principiem, VI sadaļa paredz, ka ārpustiesas strīdu izskatīšanas procedūras nedrīkst atņemt patērētājam tiesības vērsties vispārējās jurisdikcijas tiesās. Ņemot vērā to, ka Civilprocesa likuma 132.panta pirmās daļas 3.punkts paredz, ka tiesnesis atsakās pieņemt pieteikumu, ja puses likumā noteiktajā kārtībā vienojušās par strīda nodošanu izskatīšanai šķīrējtiesā, Latvijā pastāvošās šķīrējtiesas nevar tikt uzskatītas par alternatīvām ārpustiesas strīdu izskatīšanas institūcijām, kas varētu izskatīt patērētāju sūdzības. Arbitrāža kā ārpustiesas strīdu izskatīšanas mehānisms patērētāju lietās pieļaujama, ja ievērotas visas ārpustiesas strīdu izskatīšanas institūcijām izvirzītās prasības (lēmuma pieņemšanas neatkarība, caurskatāmība utt.), kā arī gadījumā, ja puses neapmierina ārpustiesas ceļā panāktais risinājums, tām tiek saglabāta iespēja vērsties tiesā.

Mazo prasību procedūras. Prasības iesniegšana vispārējās jurisdikcijas tiesās bieži vien neatmaksājas augsto tiesvedības izmaksu un ilgstošās procedūras dēļ, jo īpaši tas attiecināms uz lietām, kur prasības apmērs ir neliels. No 2009.gada 1.janvāra ir piemērojama Eiropas Parlamenta un Padomes 2007.gada 11.jūlija Regula 861/2007, ar ko nodibina Eiropas Mazo prasību procedūru
. Minētā Regula piemērojama tikai pārrobežu strīdu gadījumos, līdz ar to būs nodrošināta iespēja citu Eiropas Savienības dalībvalstu patērētājiem iesniegt prasības, izmantojot mazo prasību procedūru Latvijā, gadījumā, ja otra strīdus puse ir Latvijā reģistrēts pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs. Regula paredz, ka mazo prasību tiesām būs pakļauti tie strīdi, kur prasības apmērs nepārsniedz 2000 EUR. Jāatzīmē, ka, lai nodrošinātu atbilstību Eiropas Parlamenta un Padomes 2007.gada 11.jūlija Regulai 861/2007, ar ko nodibina Eiropas Mazo prasību procedūru, izskatīšanai Saeimā ir iesniegts likumprojekts „Grozījumi Civilprocesa likumā”. Saskaņā ar likumprojektu, līdzīga procedūra Regulā noteiktajai pēc likuma pieņemšanas būs pieejama arī tad, ja strīds nav pārrobežu. Līdz ar to šāda atvieglota procedūra būs pieejama arī Latvijas patērētājiem par Latvijā iegādātajām precēm vai saņemtajiem pakalpojumiem. Vienlaikus jāatzīmē, ka lieta tomēr tiek iztiesāta vispārējā prasības tiesvedības kārtībā, ja pret mazo prasības procedūru iebilst kāds no lietas dalībniekiem.
Mazo prasību procedūras, tiesa gan – ar dažādām atšķirībām, jau pašlaik pastāv vairākās dalībvalstīs, nodrošinot vienkāršotu procedūru salīdzinājumā ar vispārējo tiesāšanās kārtību. Dažās valstīs ir izveidota speciāla mazo prasību procedūra, citās savukārt piedāvā dažādas vienkāršotas procedūras parastās tiesu procedūras ietvaros. Speciālas mazo prasību procedūras sastopamas Lielbritānijā, Īrijā, Zviedrijā un Spānijā. Vācijā vispārējās jurisdikcijas tiesas var izmantot dažādas procedūras vienkāršošanas iespējas, savukārt Francijā specifisks ir tieši mazo procedūru ierosināšanas veids. Austrijas, Somijas, Nīderlandes un citu dalībvalstu civilprocesa likumi paredz dažādas vienkāršotas procedūras salīdzinājumā ar vispārējo tiesvedības kārtību. Lai gan šie vienkāršojumi nevar tikt atzīti par mazo prasību procedūru tās stingrākajā izpratnē, bieži vien šādos procesos sasniegtais rezultāts ir līdzīgs.

Jau pastāvošajām mazo prasību procedūrām un procesuālajiem vienkāršojumiem vispārējās jurisdikcijas tiesu procedūrās dalībvalstīs, kur tie pastāv, var izdalīt šādas kopīgas pazīmes:

1) visām mazo prasību procedūrām ir noteikts kvantitatīvs ierobežojums (maksimālā robeža) prasības apmēram;

2) lielākoties prasības iesniegšanai ir izveidotas standarta veidlapas, kas jāaizpilda. Pie veidlapu aizpildīšanas asistē tiesas darbinieks vai vismaz ir pieejamas pamācības un paraugi veidlapu aizpildīšanai. Tāpat bieži vien tiesas sēdē pusei, kuru nepārstāv advokāts, palīdzību pārsvarā procesuālos jautājumos sniedz tiesnesis;

3) tiesnesim ir jācenšas panākt vienošanos starp pusēm;

4) ir ierobežotas iespējas pārsūdzēt mazo prasību tiesu nolēmumus.

4. EIROPAS SAVIENĪBAS  UN CITU VALSTU PIEREDZE PATĒRĒTĀJU STRĪDU RISINĀŠANĀ UN SŪDZĪBU IZSKATĪŠANĀ 

Dānija

Dānijā patērētāju strīdus risina Patērētāju sūdzību padome, kas ir izveidota 1975.gadā. Vienlaikus pastāv arī 17 privātas sūdzību izskatīšanas padomes, kuras ir apstiprinājusi Ekonomikas un uzņēmējdarbības lietu ministrija. Patērētāju sūdzību padome risina strīdus starp patērētājiem un uzņēmējiem par precēm un pakalpojumiem. Padome izskata lietas par precēm un pakalpojumiem, kuru cena ir vismaz 110 eiro, bet ne vairāk kā 13000 eiro. Attiecībā uz automašīnām minimālā summa ir 1330 eiro, bet apaviem un tekstilizstrādājumiem – 65 eiro. Padome neizskata lietas, kuras var izskatīt privātās padomes, kā arī lietas noteiktās jomās – par nekustamo īpašumu, atpūtas kuģiem, laivām, antīkajiem priekšmetiem, noteiktiem transporta līdzekļiem. 

Padomes darbu finansē gan no valsts budžeta līdzekļiem, gan arī no iemaksām, ko veic patērētāji un uzņēmēji. Patērētājiem ir jāveic maksājums 20 eiro apmērā par lietas izskatīšanu. To atmaksā, ja lieta tiek atrisināta par labu patērētājam. Uzņēmēji maksā attiecīgi 330 eiro, 530 eiro vai 625 eiro maksu, atkarībā no preces vai pakalpojuma veida. Maksājums ir jāveic tikai tad, ja strīds tiek atrisināts par labu patērētājam.  

Padomes pieņemtie lēmumi nav saistoši, tomēr tie tiek izpildīti 80-85% gadījumu. Patērētāju aģentūras mājas lapā publicē uzņēmumu, kuri nepilda Padomes lēmumus, „melno sarakstu”. Uzņēmumu no „melnā saraksta” izņem, ja puses vēršas tiesā. Prakse liecina, ka pēc publikācijas „melnajā sarakstā” vēl 30 % no atlikušajiem uzņēmējiem izpilda Padomes lēmumus.

Igaunija

2004.gadā Igaunijā ir izveidota Patērētāju sūdzību komiteja, kas ir neatkarīga institūcija un darbojas sadarbībā ar Igaunijas Patērētāju tiesību aizsardzības padomi. Komiteja darbojas kā ārpustiesas strīdus risināšanas mehānisms, izskatot sūdzības un risinot strīdus starp patērētāju un tirgotāju, ja preces vai pakalpojuma cena, par ko ir radies strīds, pārsniedz 20 EUR. Saskaņā ar Igaunijas Patērētāju aizsardzības likumu patērētāja un tirgotāja starpā radušos strīdu izskatīšana nav administratīvā procedūra saskaņā ar Administratīvā procesa likumu.

Patērētāju sūdzību izskatīšanas komitejas sastāvā ir komitejas priekšsēdētājs un tās locekļus nozīmē uzņēmēju nevalstiskas organizācijas, profesionālas organizācijas, Patērētāju tiesību aizsardzības padome un Patērētāju aizsardzības asociācija. Sūdzību izskatīšana komitejā ir bez maksas.

Gadījumā, ja tirgotājs ir atteicies apmierināt patērētāja prasījumu vai puses nav panākušas savstarpēju vienošanos, patērētājs var iesniegt rakstisku sūdzību komitejai ar Patērētāju tiesību aizsardzības padomes starpniecību. Tirgotājam nav tiesību atteikties no sūdzības skatīšanas komitejā. Viena mēneša laikā kopš sūdzības iesniegšanas komiteja izskata sūdzību sēdē. Ja nepieciešams un puses piekrīt, komiteja var nozīmēt ekspertīzi lietā. Ekspertīzes izdevumus sedz puse, kura saskaņā ar komitejas lēmumu, ir zaudējusi lietu.

Lai izskatītu lietu, sēdē ir jāpiedalās vismaz 3 komitejas pārstāvjiem, vienam no pārstāvjiem ir jāpārstāv profesionālā asociācija, kas darbojas tajā sfērā, saistībā ar kuru ir sūdzība (piemēram, sadzīves tehnika, mobilie telefoni, finanšu pakalpojumi u.c.), kā arī jābūt vienādam skaitam uzņēmēju un patērētāju pārstāvju.

Komiteja pieņem lēmumu ar balsu vairākumu, tas ir balstīts uz faktiem un pamatots ar normatīvajiem aktiem. Lēmums pēc savas būtības ir rekomendējošs. Ja puse nepilda lēmumu, tad ir iespējams griezties tiesā.


Somija

Somijā patērētāju strīdus risina Patērētāju strīdu padome (Consumer disputes board). Padome ir neatkarīga institūcija. Lēmumus pieņem priekšsēdētājs un eksperti, kas ir pārstāvji no uzņēmēju un patērētāju nevalstiskajām organizācijām. Katrā padomes sēdē ir jābūt vienādam skaitam no patērētāju un uzņēmēju puses. Lēmumi tiek pieņemti, balstoties uz dokumentiem, kurus iesniedz puses, - fotoattēliem, remontdarbnīcu slēdzieniem, e-pasta izdrukām u.c. rakstveida pierādījumiem. Ekspertīžu atzinumi netiek pieprasīti.

Padomei ir apstiprināts ekspertu saraksts, kurā šobrīd ir ap 100 ekspertiem dažādos jautājumos, kuri piedalās lietas izlemšanā. Lietas izskatīšanā puses nepiedalās. Maksa par lietu sagatavošanu nav paredzēta. Procedūru pilnībā finansē no valsts budžeta līdzekļiem. Gan eksperti, gan priekšsēdētājs saņem atalgojumu tikai par darbu sēdes dienā. 

Padome risina strīdus starp patērētājiem un uzņēmējiem par precēm un pakalpojumiem, tai skaitā dzīvokļu jautājumiem, u.c. Padome izskata arī kolektīvās sūdzības, kuras iesniedz ombuds.  Padome pieņem nesaistošu lēmumu, kas tiek izpildīti  85% gadījumu. To nodrošina informācijas publicēšana par uzņēmumiem, kuri nepilda šos lēmumus. Tā kā procedūra ir efektīva un to iedzīvotāji un uzņēmēji vērtē augstu, šobrīd lēmuma pieņemšana ir jāgaida samērā ilgi – aptuveni 1 gadu.
Vācija

Vācijā patērētāju strīdus izskata ap 1000 dažādas alternatīvas strīdus risināšanas institūcijas – gan valsts un pašvaldību institūciju veidotas, gan privātas ar dažāda veida finansējuma avotiem.

Visas šīs shēmas paredz to, ka lēmumi nav saistoši, dalība tajās ir brīvprātīga un strīdus puses var vērsties arī tiesā. 

Amerikas Savienotās Valstis

Amerikas Savienotajās Valstīs daudzi patērētāju tiesību aizsardzības jautājumi tiek risināti štatu līmenī. Izplatītas ir mazo prasību tiesas, visi štati ir izveidojuši mazo prasību tiesas. Prasības apmērs, lai strīds varētu tikt izskatīts mazo prasību tiesā, štatos variē no 2 000 līdz 10 000 ASV dolāriem. Arī maksa par sūdzības iesniegšanu katrā štatā atšķiras, piemēram, Kalifornijā  - 12 dolāri. Gan federālajā līmenī, gan štatos izplatītas ir arī kolektīvās prasības, kuras tiek iesniegtas, ja kaitējums ir nodarīts lielam patērētāju skaitam. Šis mehānisms īpaši efektīvs ir gadījumos, kad kaitējums individuālam patērētājam ir salīdzinoši neliels, kas patērētāju var atturēt no savu tiesību realizēšanas, bet nodarītais kaitējums kopumā ir nozīmīgs attiecībā pret tirgus izmēriem. Patērētāju strīdu risināšanai lielā mērā tiek izmantotas nevalstisku peļņas vai bezpeļņas organizāciju izveidotas arbitrāžas, piemēram, Labāka biznesa birojs (Better Business Bureau (BBB)), pie kura ir piesaistīti aptuveni 3000 arbitri, mediatori u.c. personāls.  Birojs izskata patērētāju strīdu saistībā ar iegādātu preci vai pakalpojumu un vairāk kā 100 00 uzņēmumu ir piekrituši strīdu risināšanai, izmantojot BBB biroja pakalpojumus. Līdzīgas arbitrāžas ir Nacionālais Arbitrāžas forums (National Arbitration Forum (NAF)),  JAMS (Judicial Arbitration and Mediation Services). Federālajā līmenī atbildīgā iestāde par konkurences un patērētāju tiesību aktu īstenošanu ir ASV Federālā Tirdzniecības komisija (U.S. Federal Trade Commission), kura nerisina individuālus patērētāju strīdus, bet komisijai ir tiesības  patērētāju tiesību pārkāpumu gadījumos uzņēmējiem uzlikt par pienākumu veikt noteiktas darbības vai atturēties no tām, kā arī tiesības uzlikt soda naudas.  Daudzos štatos ir izveidoti arī Patērētāju tiesību aizsardzības biroji, kuri sadarbojoties ar licencēto profesiju padomēm (piemēram, autoremonta birojs, elektroierīču remonta birojs, medicīnas birojs) izskata patērētāju sūdzības un veicina strīdu  atrisināšanu mediācijas ceļā.

OECD rekomendācijas
2007.gada 12.jūlijā OECD Padome pieņēma Rekomendāciju par patērētāju strīdu risināšanu un atlīdzības mehānismu. Rekomendācija attiecas uz patērētāju strīdiem, kurus iniciējuši patērētāji un neattiecas uz strīdiem, kurus iniciējis uzņēmējs pret patērētāju vai uzņēmējs pret citu uzņēmēju. Rekomendācijā noteikts dalībvalstīm nodrošināt taisnīgu, ērti izmantojamu, savlaicīgu un efektīvu patērētāju strīdu risināšanas un atlīdzināšanas sistēmu, kas neradītu patērētājiem nevajadzīgas izmaksas un slogu.  Attiecībā uz patērētājiem, kuri iesniedz individuālas sūdzības, noteikts, ka patērētāju strīdu risināšanas mehānisms nedrīkst patērētājam radīt izmaksas, kas ir nesamērīgas attiecībā pret prasības apmēru, kā arī šim mehānismam jābūt tādam, kuru patērētājs var izmantot ar minimālu  nepieciešamību pēc papildus informācijas vai palīdzības (piemēram, dalībvalstīm veicinot standartveidlapu ieviešanu, kurās norādīta nepieciešamā informācija, kas jāiesniedz patērētājam). Patērētāju strīdu risināšanas mehānisms var ietvert gan ārpustiesas strīdus risināšanas iespējas (tai skaitā tiešsaistē), gan atvieglotas tiesu procedūras. 
Rekomendācijā ietverti arī nepieciešamie pasākumi attiecībā uz patērētāju iesniegtajām kolektīvajām sūdzībām, kā arī pasākumiem, kas veicami pārrobežu patērētāju strīdu risināšanai. Rekomendācija cita starpā paredz veicināt uzņēmēju grupas ieviest  brīvprātīgus sūdzību izskatīšanas mehānismus, kurus patērētāji varētu izmanot, lai jau pēc iespējas agrākā stadijā īstenotu savu tiesību un interešu aizsardzību (piemēram, uzņēmumos ieviešot iekšējās patērētāju sūdzību izskatīšanas kārtību vai veicinot labas prakses kodeksu izstrādi). Rekomendācijā arī norādīts uz nepieciešamību attiecīgajām institūcijām veikt patērētāju sūdzību analīzi un noskaidrot to tendences, kā arī veikt pasākumus patērētāju izglītošanai. 
5. PROBLĒMAS KOPSAVILKUMS UN SEKAS, KAS RADĪSIES, JA NETIKS RISINĀTA ATTIECĪGĀ PROBLĒMA

Tiesiskās attiecības starp patērētāju un pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju ir civiltiesiska rakstura. Tomēr patērētājs šajās tiesiskajās attiecībās ir vājākā līgumslēdzēja puse, ņemot vērā tā ekonomisko situāciju un juridisko zināšanu trūkumu salīdzinājumā ar pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju, tādēļ tam vajadzīga papildus aizsardzība un iespēja atrisināt strīdu un saņemt atlīdzinājumu, ja pārkāptas viņa patērētāja tiesības. Tomēr administratīvā procesa piemērošana šajās attiecības šobrīd ir būtiski pasliktinājusi iespēju patērētājiem rast ātru un efektīvu strīda risinājumu, kā tas nepieciešams, lai nodrošinātu, ka normatīvie akti patērētāju tiesību aizsardzības jomā darbotos.

Ņemot vērā patērētāju tiesību aizsardzības jomas specifiku, īpaši to, ka patērētāju strīdi vairākumā gadījumu ir par nelielām naudas summām, strīdu risināšanai starp patērētāju un pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju, ir nepieciešami alternatīvi strīdus izskatīšanas mehānismi. Izvērtējot PTAC sūdzību izskatīšanas procesa atbilstību alternatīvas strīdus risināšanas pamatprincipiem, secināms, ka process neatbilst vairākiem no šī procesa pamatprincipiem. Kā galvenie iemesli minami tie, ka process ir birokrātisks, tas lielā daļā strīdu nesniedz risinājumu pusēm, tas ir ilgstošs un dārgs – gan valstij, gan iesaistītajām pusēm. 

Līdz ar to secināms, ka pašreiz esošā kārtība patērētāju strīdu izskatīšanā nespēj nodrošināt patērētāju strīdu specifikai atbilstošu – vienkāršu, ātru un efektīvu strīdu izskatīšanas modeli. 

Ja netiks atrisināti koncepcijas 2.sadaļā minētie konceptuāla rakstura pamatjautājumi, netiks nodrošinātas patērētāju tiesības uz ātru un efektīvu strīdu izskatīšanas procedūru. Nerisinot jautājumu, īpaši attiecībā uz strīdiem par preču vai pakalpojumu neatbilstību līguma noteikumiem, tiek traucēta arī godīga uzņēmējdarbība, jo neobjektīvu un neprofesionālu ekspertīžu rezultātā patērētāju strīdu risinājums bieži vien ir neobjektīvs un netaisnīgs. Problēmu nerisināšanas gadījumā arī neefektīvi tiek izlietoti valsts budžeta resursi, PTAC izskatot lietas, kurās nav iespējams pieņemt lēmumu (atrisināt strīdu) vai arī strīdu nav iespējas atrisināt ātri.  
 Pēdējos gados ļoti strauji ir pieaudzis PTAC izskatīto sūdzību skaits. Ja 2000.gadā tika izskatītas 609 sūdzības, tad 2009.gadā – jau 2990 patērētāju sūdzības (skat. iepriekš 1.grafikā). Diemžēl gan 2009.gadā, gan 2010.gadā, neskatoties uz nepārtrauktu sabiedrības pieprasījumu pēc PTAC sniegtajiem pakalpojumiem, kā arī jaunām papildus funkcijām, tika būtiski samazināta PTAC budžeta dotācija – 2010.gadā par vairāk nekā 30%. Šis apstāklis 2010.gadā un turpmākajos gados var radīt būtiskas problēmas PTAC funkcionēšanā, jo šobrīd nekas neliecina, ka patērētāju sūdzību skaits varētu būtiski samazināties, līdz ar to nepieciešams veikt pasākumus, lai nodrošinātu PTAC darbību. 

6. PROBLĒMAS RISINĀJUMA VARIANTI 

Lai nodrošinātu efektīvu patērētāju strīdu risināšanu, veicamas šādas galvenās darbības:

· nepieciešami grozījumi normatīvajos aktos saistībā ar iepriekš aprakstītajiem jautājumiem – grozījumi PTAL attiecībā uz nosacījumiem preču un pakalpojumu atbilstībai līguma noteikumiem un PTAC kompetenci, kā arī grozījumi speciālajos normatīvajos aktos attiecībā uz patērētāju strīdu risināšanu noteiktās jomās (grozījumi likumā „Par apdrošināšanas līgumu”, grozījumi Finanšu instrumentu tirgus likumā un grozījumi Būvniecības likumā);

· izveidojama jauna sistēma patērētāju  individuālo strīdu risināšanai;

· īstenojama sistēmas maiņa tādā virzienā, lai patērētāji vairāk izmantotu telefoniskās konsultācijas, tādējādi iegūstot informāciju, kā rīkoties sarunās ar uzņēmēju;
· lai novērstu to, ka risinot strīdus par mazas vērtības precēm vai pakalpojumiem, iestāde ir spiesta izlietot resursus, kuri krietni pārsniedz preces vai pakalpojuma cenu (saskaņā ar PTAC sniegto informāciju vienas sūdzības izskatīšana pašreizējā procesā iestādei rada izdevumus vidēji 70,00 latu apmērā), būtu nepieciešams noteikt, ka koncepcijas 2.risinājuma variantā noteiktajā Komitejā netiek izskatītas patērētāju sūdzības par individuālu strīdu ar uzņēmēju par precēm vai pakalpojumiem, kuru cena nepārsniedz 15,00 latus (līdzīga summa ir noteikta arī citās ES dalībvalstīs, piemēram, Igaunijā).

Papildus iepriekš minētajiem pasākumiem, ir veicami pasākumi atkarībā no izvēlētā risinājuma varianta, kas norādīti zemāk. Koncepcijas īstenošanu plānots uzsākt, sākot no 2013.gada.
1. variants

PTAC sniedz palīdzību patērētāju individuālo strīdu risināšanā, sniedzot informāciju par patērētāja tiesībām konkrētā strīda ietvaros, kā arī darbojoties kā vidutājs, lai panāktu strīdu atrisināšanu.

Attiecībā uz līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem, patērētāju individuālo strīdu risināšanai PTAL tiktu saglabāts līdzšinējais regulējums, ka gadījumos, kad patērētājs uzskata, ka ražotājs, pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs ir izdarījis patērētāja tiesību pārkāpumu, tad  patērētājs vispirms vēršas ar sūdzību pie konkrētā ražotāja, pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēja, sniedzot savas sūdzības pamatojumu. Arī pārējās jomās tiktu noteikts patērētāja pienākums vispirms ar sūdzību vērsties pie konkrētā ražotāja, pārdevēja vai pakalpojumu sniedzēja. 
PTAL tiktu noteikts, ka patērētājam iesniedzot sūdzību par individuālu strīdu ar preces ražotāju vai pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju, lai tā tālāk tiktu izskatīta, ir pienākums kopā ar sūdzību iesniegt pierādījumus, kas pamato sūdzību. Šāda kārtība veicinātu laika ietaupīšanu lietu izskatīšanā, kas šobrīd, piemērojot Administratīvā procesa likumā noteikto objektīvās izmeklēšanas principu, tiek nelietderīgi tērēts, iestādei bieži vien vairākkārtīgi lūdzot strīdā iesaistītajām pusēm iesniegt to rīcībā esošo informāciju.

Patērētāju  individuālo strīdu risināšanai PTAL tiks noteikts, ka saņemot patērētāju sūdzību par individuālu strīdu ar ražotāju, pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju, uzraudzības iestāde veic sekojošas darbības:

1) ja patērētāja prasība ir pamatota, palīdz patērētājam konflikta risināšanā, sniedzot informāciju par patērētāja tiesībām konkrētā strīda ietvaros un nepieciešamajām darbībām, kas ietvertu telefonisku, elektroniskā pasta vai klātienes konsultāciju vai informatīvu materiālu nosūtīšanu;

2) ja nepieciešams, darbojas kā vidutājs – PTAC vai cita  iestāde, kuras kompetencē ir attiecīgās jomas uzraudzība un kontrole, darbojas kā vidutājs, lai panāktu pušu vienošanos par strīda atrisināšanu.
PTAC sniedz 1.un 2.punktā noteikto palīdzību gadījumos, ja strīds radies par šādiem PTAC kompetencē esošiem jautājumiem:

· preces vai pakalpojuma atbilstību līguma noteikumiem;

· atteikuma tiesību izmantošanu;

· līgumsaistību izpildi saskaņā ar PTAL 30.pantu;

· aviopasažieru tiesībām, ja tas saistīts ar Regulas Nr.241/2004 noteikumu neievērošanu vai arī bagāžas aizkavēšanos, nozaudēšanu vai sabojāšanu;

· informācijas par preci vai pakalpojumu sniegšanu (t.sk., normatīvajos aktos noteiktās specifiskās informācijas sniegšanu);

· neskaidriem vai netaisnīgiem līguma noteikumiem;

· par patērētāja kredīta līguma izpildīšanu pirms termiņa;

· kredīta līguma izbeigšanu saskaņā ar PTAL 31.pantu;

· tūrisma pakalpojumiem.

Tā kā šis risinājuma variants paredz PTAC palīdzības sniegšanu patērētājiem strīdu risināšanā un konsultāciju sniegšanu (atbildes uz iesniegumu), PTAL tiktu noteikts, ka patērētāju individuālo strīdu risināšana uzraudzības iestādē,  netiek uzskatīta par administratīvo procesu Administratīvā procesa likuma izpratnē.
Ja strīdā iesaistītajām pusēm neizdodas vienoties savā starpā, patērētājs ir tiesīgs ar prasību vērsties tiesā Civilprocesa likuma noteiktajā kārtībā.

Ja tiek izvēlēts šis risinājuma variants:

· Nepieciešami grozījumi PTAL, nosakot jaunu procedūru patērētāju individuālo strīdu risināšanai (tajā skaitā nosakot kārtību, kādā uzraudzības iestāde īsteno vidutāja funkcijas), kā arī precizējot PTAC kompetenci patērētāju sūdzību izskatīšanā.

2.tabula

	Pozitīvais
	Trūkumi

	Civiltiesiski strīdi tiek risināti civiltiesiskā kārtībā.
	Netiek nodrošināts alternatīvs strīdu izskatīšanas mehānisms, kura ietvaros tiktu pieņemts lēmums lietā, līdz ar to, ja uzņēmējs nevēlas risināt strīdu ar patērētāju, nepastāv nekādi piespiedu mehānismi.

	Iestādei nav jāiesaistās tiesā kā procesa dalībniekam.
	Netiek atrisināta problēma par ekspertīzes slēdzienu kvalitāti. 

	Daļēji tiek atrisinātas problēmas saistībā ar ekspertīzes slēdzieniem, kārtība neparedz iestādes saistoša lēmuma pieņemšanu, kas ir „piesaistīts” vienam ekspertīzes slēdzienam.
	Var palielināties vispārējās jurisdikcijas tiesu noslodze. Līdz ar to, iespējams, palielināsies arī vidējais lietu izskatīšanas termiņš vispārējās jurisdikcijas tiesās.

	Tiks atslogotas administratīvās tiesas no tādu individuālu strīdu izskatīšanas, kas pēc būtības ir civiltiesiski strīdi.
	

	Nodrošinot iespēju patērētājiem vairāk saņemt konsultācijas telefoniski, patērētāji varētu iegūt palīdzību strīdus risināšanā ātrāk un tiktu ietaupīti valsts resursi.
	

	Tiek novērsta lietu dublēšanās administratīvajā tiesā un vispārējās jurisdikcijas tiesā.
	

	PTAC var vairāk resursu veltīt patērētāju kolektīvo interešu aizsardzībai.
	

	Ātrāka pirmstiesas strīdu risināšana.
	


Ieviešot šādu strīdu izskatīšanas kārtību, tiek nodrošināts princips, ka privāto tiesību strīdi tiek risināti civiltiesiskā kārtībā. Tiek nodrošinātā ātrāka lietu izskatīšana. Saskaņā ar statistikas datiem no 2009.gadā izskatītajām civillietām par zaudējumu piedziņu pirmās instances tiesā 1 gada laikā tika izskatīts 87% lietu, kamēr Administratīvajā rajona tiesā 2009.gadā 1 gada laikā izskatītas tikai 50% lietas. No 2009.gadā izskatītajām civillietām par zaudējumu piedziņu apelācijas instancē 1 gada laikā tika izskatītas 70% lietas, savukārt Administratīvajā apgabaltiesā – tikai 47% lietu
.                      

Izvēloties šādu strīdu risināšanas modeli, daļēji tiek risināta problēma saistībā ar ekspertīžu slēdzieniem, tā kā kārtība neparedzēs iestādes saistoša lēmuma pieņemšanu, kas ir „piesaistīts” vienam ekspertīzes slēdzienam. Tāpat arī tiesa varēs pieaicināt liecināt ekspertu, kas paaugstinātu ekspertu atbildības līmeni par sastādītajiem atzinumiem. Tiks atrisināta problēma, kad PTAC saskaņā ar Valsts pārvaldes iestāžu nodarīto zaudējumu atlīdzināšanas likumu jāuzņemas atbildība par nepamatotiem ekspertīzes slēdzieniem, kas bijuši par pamatu pieņemtajam administratīvajam aktam.

Risinājuma varianta īstenošanai nav nepieciešami papildus līdzekļi no valsts budžeta.
Patērētāju individuālie strīdi turpmāk netiktu skatīti administratīvajā procesā iestādē un tiesā (PTAC darbiniekiem nebūtu jāpiedalās administratīvās tiesas sēdēs kā administratīvā procesa dalībniekiem, kā arī  tiktu atslogotas administratīvās tiesas, ņemot vērā, ka patērētāju strīdi tajās vairs netiktu izskatīti).Vienlaikus varētu palielināties vispārējās jurisdikcijas tiesu noslodze, ņemot vērā, ka lietas par patērētāju individuālajiem strīdiem vairs netiktu izskatītas administratīvajā tiesā. 
Tiktu optimālāk izmantoti valsts budžeta līdzekļi, jo PTAC sašaurināsies to sūdzību loks, attiecībā uz kurām tiks pieņemti saistoši lēmumi, ietaupītie resursi tiks novirzīti PTAC vidutāja funkcijas īstenošanai.
2. variants

Papildus 1.variantam tiek izveidota Patērētāju sūdzību izskatīšanas komiteja, kura izskatot patērētāju individuālo strīdu pieņem lēmumu.
Patērētāju strīda risināšana atbilstoši koncepcijas 2.variantam sākas, nosakot patērētāja pienākumu vispirms ar prasību vērsties pie preces ražotāja vai pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēju un, ja starp pusēm netiek panākta vienošanās, patērētājs ir tiesīgs ar sūdzību vērsties PTAC, kurš sniedz palīdzību patērētāja individuālā strīda risināšanā atbilstoši koncepcijas 1.variantā noteiktajam. Ja tam ir piekritis patērētājs, strīds var tikt nodots izskatīšanai Patērētāju sūdzību izskatīšanas komitejai (turpmāk tekstā – Komiteja) atbilstoši tālāk aprakstītajai kārtībai. 

Saskaņā ar koncepcijas 2.variantu tiek izveidota Komiteja – alternatīva strīdus izskatīšanas institūcija, kas nodrošinātu ātru strīdu izskatīšanu starp patērētājiem un ražotājiem, pārdevējiem vai pakalpojuma sniedzējiem. Komiteja tiktu izveidota PTAC sastāvā un skatītu strīdus gadījumos, ja strīdu nebūtu iespējams atrisināt ar konsultāciju un PTAC kā vidutāja palīdzību.

Komiteja ir PTAC izveidota neatkarīga, koleģiāla lēmējinstitūcija, kas tiek sasaukta uz konkrētu lietu izskatīšanu jomās, kur iespējams lietu nodot izskatīšanai Komitejai un kas pieņem lēmumu, balstoties uz vairākuma principu.  Komiteja darbojas saskaņā ar nolikumu, kurā tiek regulēti procesuālie jautājumi, kas saistīti ar strīdu izskatīšanu Komitejā. Komitejas darbību nodrošina PTAC. Komitejas locekļi saņem atalgojumu tikai par laiku, kad sanāk Komitejas sēdes (izņemot priekšsēdētāju, kas saņem atalgojumu arī par lēmumu gatavošanu).

Komitejas sastāvu veido uzņēmēju asociāciju, profesionālo asociāciju (ekspertu) un patērētāju nevalstisko organizāciju pārstāvji, kurus izvirza attiecīgās asociācijas un nevalstiskās organizācijas. Lietas izskatīšana Komitejā notiek vismaz trīs Komitejas locekļu sastāvā, tajā skaitā - priekšsēdētājs. Asociāciju nozīmētos pārstāvjus, kas tiek izvēlēti uz konkrētu Komitejas sēdi, apstiprina PTAC direktors no asociāciju un nevalstisko organizāciju iesniegtā pārstāvju saraksta, savukārt Ekonomikas ministrs apstiprina attiecīgās Komitejas priekšsēdētāju. 
Attiecībā uz Komitejas priekšsēdētāja izraudzīšanās kārtību iespējami vairāki rīcības modeļi, kas aprakstīti tālāk minētajos apakšvariantos: 

A.1.apakšvariants: Komitejas priekšsēdētāju izvēl atklātā konkursā un tam jābūt ar augstāko izglītību sociālo zinātņu jomā, ar vismaz 5 gadu darba pieredzi patērētāju tiesību aizsardzības vai civiltiesību jomā, vai tiesisku strīdu izšķiršanas jomā, ar izpratni par patērētāju tiesību aizsardzības principiem un ar nevainojumu reputāciju. 
	Pozitīvais
	Trūkumi

	Komitejas priekšsēdētāju izvēl atklātā konkursā, kas ļauj izvēlēties kandidātu no visplašākā pretendentu loka.
	Ilgstoša darba pieredze patērētāju tiesību aizsardzības jomā varētu būt ierobežotam personu lokam, līdz ar to  par Komitejas priekšsēdētāju būtu jāizraugās persona, kurai nav pieredzes patērētāju tiesību aizsardzības jomā, bet kādā citā no civiltiesību jomām.

	
	Tā kā Komitejas priekšsēdētājam tiktu maksāts tikai par piedalīšanos sēdēs un lēmumu sagatavošanu, šis darbs nevarētu būt pamatdarbs, un Komitejas priekšsēdētāja funkcijas būtu jāveic amatu savienošanas kārtībā. Tāpēc varētu būt problemātiski piesaistīt atbilstošu un augsti kvalificētu priekšsēdētāja amata kandidātu. 

	
	Ņemot vērā amatu savienošanas specifiku, var tikt paildzināts lēmumu pieņemšanas process priekšsēdētāja aizņemtības dēļ. 


A.2.apakšvariants: Komitejas priekšsēdētājs ir PTAC darbinieks, kuru izvēl konkursa kārtībā un tam jābūt ar augstāko izglītību sociālo zinātņu jomā, ar vismaz 5 gadu darba pieredzi patērētāju tiesību aizsardzības vai civiltiesību jomā vai tiesisku strīdu izšķiršanas jomā, ar izpratni par patērētāju tiesību aizsardzības principiem un ar nevainojumu reputāciju.
	Pozitīvais
	Trūkumi

	Tiktu nodrošināta augstāka Komitejas pieņemto lēmumu kvalitāte, jo lēmumu pieņemšanā piedalītos PTAC darbinieks ar pieredzi un kompetenci patērētāju strīdu risināšanā. 
	Paredzams, ka biežāki būtu gadījumi, kad strīdā iesaistītais ražotājs, pārdevējs vai pakalpojumu sniedzējs atteiktos pildīt Komitejas pieņemtos lēmumus, pamatojoties uz apsvērumiem par nepietiekamu Komitejas priekšsēdētāja objektivitāti.

	Tiktu nodrošināta PTAC pieņemto lēmumu pēctecība.
	

	PTAC darbinieks Komitejas priekšsēdētāja funkcijas varētu veikt papildus saviem pamata darba pienākumiem.
	


 Komitejai var iesniegt sūdzības vai iesniegumus tikai jomās, kurās ir pieejami nevalstisko organizāciju pārstāvji (eksperti) un attiecīgajā jomā Komiteja ir izveidota. 
Komiteja izskata strīdus par:

· preces vai pakalpojuma, kura rezultātā tiek izgatavota lieta, atbilstību līguma noteikumiem, izņemot strīdus, kas izriet no līgumiem par nekustamā īpašuma atsavināšanu, t.sk. saistībā ar informācijas nesniegšanu;
· atteikuma tiesību izmantošanu;

· līgumsaistību izpildi saskaņā ar PTAL 30.pantu.
Komiteja neizskata strīdus par:

· nepamatotiem rēķiniem;

· aviopasažieru tiesībām, ja tas saistīts ar reisa atcelšanu, ilgstošu kavēšanos vai arī atteiktu iekāpšanu saskaņā ar Regulas 241/2004 noteikumiem;

· tulkošanas un juridiskajiem pakalpojumiem, 

· strīdiem par īri, komunālajiem pakalpojumiem un apsaimniekošanu;

· par parādu piedziņu un uz Civillikumu balstītām prasībām;
· par precēm vai pakalpojumiem, kuru cena pārsniedz 10 000,00 latus;
· par precēm vai pakalpojumiem, kuru cena nepārsniedz 15,00 latus.
Komitejā arī nav skatāmi strīdi, ja:

· attiecīgajam ražotājam, pārdevējam vai pakalpojumu sniedzējam uzsākts maksātnespējas vai tiesiskās aizsardzības process;
· par attiecīgo strīdu tiek skatīta lieta tiesā.
Gadījumā, kad strīds netiek izskatīts Komitejā, PTAC palīdz patērētājam konflikta risināšanā, sniedzot informāciju par patērētāja tiesībām konkrētā strīda ietvaros un nepieciešamajām darbībām (atbilstoši koncepcijas projekta 1. risinājuma variantam). Ja strīds netiek nodots izskatīšanai Komitejā, pusēm ir tiesības vērsties savu tiesību aizsardzībai tiesā civiltiesiskā kārtībā. 


Pārdevējam vai pakalpojuma sniedzējam nav tiesību atteikties no strīda izskatīšanas Komitejā, ja patērētājs ir iesniedzis sūdzību. Ja pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs izvairīsies vai nesadarbosies ar Komiteju strīda izskatīšanā:

1) lieta tiks izskatīta Komitejā bez pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēja līdzdalības;

2) PTAC varēs uzlikt Latvijas Administratīvo pārkāpumu kodeksā paredzētu sodu par PTAL noteikto tiesību normu neievērošanu ( par nesadarbošanos un maksas par sūdzības izskatīšanu nemaksāšanu);

3) PTAC ievietos mājas lapā informāciju par uzņēmumiem, kuri nav izpildījuši Komisijas lēmumu.
Patērētājs ar rakstisku iesniegumu par strīda izskatīšanu vēršas PTAC. PTAL tiek regulēta iesniegumā par strīda izskatīšanu norādāmā informācija (informācija par pusēm, strīda priekšmets, iesniedzēja prasījums). Iesniedzējs pievieno iesniegumam rakstveida materiālus un citus pierādījumus, kas pamato strīda ierosināšanu un strīda priekšmetu.   Patērētājam ir tiesības individuālu strīdu ar preces ražotāju, pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju risināt tiesā Civilprocesa likumā noteiktajā kārtībā, nevēršoties PTAC ar iesniegumu par strīda izskatīšanu. Lai patērētājiem atvieglotu civilprasības celšanu tiesā, tiks izstrādāti tiesā iesniedzamo dokumentu paraugi.  
 Komitejā netiktu izskatīti strīdi, ja no lietā iesniegtajiem materiāliem ir redzams, ka patērētāja prasība ir acīmredzami nepamatota. PTAC pēc patērētāja iesnieguma par strīda izskatīšanu saņemšanas izvērtē iesniegumu par strīda izskatīšanu, tam pievienotos rakstveida materiālus un citus pierādījumus, kas pamato strīda ierosināšanu un strīda priekšmetu un informāciju par patērētāja tiesībām konkrētā strīda ietvaros un nepieciešamajām darbībām. Ja ir pamats ierosināt lietu un patērētājs ir izteicis vēlmi lietas nodošanai Komitejā, tā pieņem lēmumu par strīda izskatīšanas ierosināšanu rezolūcijas veidā, par to paziņojot strīdā iesaistītajām pusēm. 
Komiteja izskata strīdu rakstveida procesā bez strīdā iesaistīto pušu vai to pārstāvju klātbūtnes, pamatojoties tikai uz iesniegtajiem rakstveida un citiem pierādījumiem. Ja Komitejas locekļi uzskata par nepieciešamu, pušu uzklausīšana notiek klātienē mutvārdu procesā. Ja kāda no strīdā iesaistītām pusēm vai to pārstāvis ir brīdinājis Komiteju par neierašanos un strīda izskatīšanas sēdi, Komiteja, ņemot vērā strīdā iesaistītās puses vai tā pārstāvja sniegto informāciju par neierašanās iemesliem, var atlikt strīda izskatīšanu. Ja strīds tiek izskatīts mutvārdu procesā, PTAC darbinieki protokolē komitejas sēdes, ietverot tajā Komitejas pieņemtos lēmumus, norādījumus vai ieteikumus pierādījumu iegūšanā.
 
Procedūra - Strīda izskatīšana Komitejā notiek strīdā iesaistītajām pusēm dodot paskaidrojumus, iesniedzot pierādījumus, Komitejai adresētus pieteikumus, piedaloties pierādījumu pārbaudē un novērtēšanā un veicot citas procesuālas darbības. Komitejai, izskatot lietu, ja to noteiks lietas apstākļi un objektīva nepieciešamība, būs tiesības dot procesa dalībniekiem norādījumus un ieteikumus, kā arī pašai noskaidrot kādu faktu. 
Ja puses tam piekrīt un vienojas par ekspertīzes pieteicēju  un Komitejas locekļi uzskata par nepieciešamu, strīda izskatīšanas gaitā Komiteja var noteikt veikt ekspertīzi, kuras izdevumus ekspertīzes pieteikšanas brīdī sedz tās pieteicējs. Ekspertīzes pieteicējam jānosaka tiesības pieprasīt ekspertīzes izdevumu atmaksu no tās puses, kuras viedokļa nepamatotība izriet no ekspertīzes slēdziena. Ņemot vērā, ka šobrīd normatīvajos aktos nav noteiktas kvalifikācijas prasības ekspertiem, PTAL tiktu noteikts, ka PTAC nosaka minimālās prasības Komitejā pieaicināmajiem ekspertiem, kā arī uztur informatīvu  ekspertīžu veicēju datu bāzi.

 
Strīda izskatīšana notiek valsts valodā. Dokumentus svešvalodās puses iesniedz, pievienojot noteiktā kārtībā apliecinātu tulkojumu valsts valodā. Strīdā iesaistītās puses vai to pārstāvji, kuri nepārvalda strīda izskatīšanas valodu, paši nodrošina tulka palīdzību.
Komiteja izvērtē strīdu pēc būtības, konstatē lēmuma pieņemšanai nepieciešamos faktus, izskata strīdu un pieņem lēmumu. Plānots, ka lēmumu pieņemšanas ilgums ir 3 mēneši no lēmuma par strīda izskatīšanas ierosināšanu pieņemšanas.
 
Lai veicinātu Komitejas pieņemto lēmumu labprātīgu izpildi, Likumā tiktu noteikts, ka PTAC ir tiesīgs ievietot savā mājas lapā informāciju par uzņēmumiem, kuri nav izpildījuši Komitejas lēmumu. Tajā var ievietot arī Komitejas lēmumu izrakstus, kuri ir būtiski no normatīvo aktu interpretācijas viedokļa.  
Gadījumā, ja Komitejas pieņemtais lēmums ir labvēlīgs patērētājam, taču ražotājs, pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs ir vērsies tiesā, patērētājam ir vieglāk aizstāvēt savas intereses, jo tam ir labvēlīgs Komitejas lēmums lietā. Savukārt, gadījumos, kad Komitejas lēmums ir patērētājam nelabvēlīgs, tam tiek saglabātas tiesības uz strīda izskatīšanu tiesā un patērētājs nenonāk neizdevīgākā situācijā salīdzinājumā ar pašreizējo strīdu izskatīšanas kārtību, kad patērētājam nelabvēlīgs administratīvais akts ir jāapstrīd tiesā, kas aizņem gan ilgāku laiku strīda izskatīšanai, gan iestāde tiesā nostājas pretējā pusē un faktiski aizstāv ražotāja, pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēja intereses, aizstāvot savu administratīvo aktu.

  
Strīdā iesaistītā puse, kā arī viņa tiesību pārņēmējs pēc Komitejas lēmuma par strīda izskatīšanu stāšanās likumīgā spēkā nav tiesīgs no jauna iesniegt Komitejai iesniegumu par strīda izskatīšanu par to pašu priekšmetu uz tā paša pamata.

Šādas komitejas pēc līdzīgiem principiem veiksmīgi darbojas Igaunijā, Somijā, Dānijā un citās Eiropas Savienības valstīs.

Ja tiek izvēlēts šis risinājuma variants:

· Nepieciešams noteikt Patērētāju sūdzību izskatīšanas komitejas veidošanas un darbības pamatnoteikumus.

· Jāsaglabā esošā kārtība attiecībā uz strīdu risināšanu starp patērētāju un pārdevēju pirms vēršanās PTAC attiecībā uz sūdzībām par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm un pakalpojumiem, šādu pašu kārtību nosakot arī uz patērētāju sūdzībām pārējās jomās.
· Tiks atrisinātas problēmas ar ekspertīzēm – komiteja nebūs „piesaistīta” vienam ekspertīzes slēdzienam un lietu izskatīšanā un lēmumu pieņemšanā tiks iesaistīti patērētāju un uzņēmēju nevalstisko organizāciju pārstāvji  - speciālisti ar zināšanām specifiskās jomās.
· PTAC darbinieki piedalās lietas izskatīšanā, komitejas darba praktisko jautājumu risināšanā.

3.tabula

	Pozitīvais
	Trūkumi

	Tiek nodrošināta alternatīva strīdus izskatīšana, kuras ietvaros tiktu pieņemts lēmums lietā.
	Papildus izdevumi Patērētāju sūdzību komitejas izveidei un darbības nodrošināšanai.

	Tiek nodrošināta lietu ātrāka un efektīvāka izskatīšana.
	Netiks nodrošināta lēmuma pieņemšana ārpustiesas institūcijā visās jomās (piemēram, jomās, kurās nebūs pieejami nevalstisko organizāciju pārstāvji (eksperti)).

	Civiltiesiski strīdi tiktu risināti civiltiesiskā kārtībā.
	

	Lietu izskatīšanā ar balsstiesībām iesaistīti patērētāju nevalstisko organizāciju un uzņēmēju asociāciju pārstāvji - speciālisti ar zināšanām specifiskās jomās.
	

	Pieaugs to lietu skaits, kurās puses panāk izlīgumu un nav nepieciešams tiesas process.
	

	Iestādei nav jāiesaistās tiesā kā procesa dalībniekam. 
	

	Tiks atrisinātas problēmas ar ekspertīžu slēdzieniem, jo ir nodrošināta iespēja novērtēt ekspertīzes slēdzienu kā pierādīšanas līdzekli un iestādes lēmums netiek „piesaistīts” vienam ekspertīzes slēdzienam.
	

	Tiktu novērsta lietu dublēšanās administratīvajā tiesā un vispārējās jurisdikcijas tiesā. 
	

	Tiks atslogotas administratīvās tiesas no tādu strīdu izskatīšanas, kas pēc būtības ir civiltiesiski strīdi.
	


Atbalstot šī risinājuma varianta īstenošanu tiktu nodrošināta patērētāju sūdzību izskatīšanai piemērotas – ātras un efektīvas procedūras ieviešana. Tāpat svarīgi, ka lietas izskatīšanā un lēmumu pieņemšanā piedalās patērētāju un ražotāju, pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju asociāciju pārstāvji, tādējādi palielinot pušu uzticību pieņemtajam lēmumam. Tiktu nodrošināta arī Komisijas 1998.gada 30.marta Rekomendācijas 1998/257/EK par institūcijām, kas atbildīgas par patērētāju strīdu ārpustiesas risināšanu, piemērojamiem principiem un Komisijas 2001.gada 4.aprīļa Rekomendācijas 2001/310/EK par ārpustiesas institūcijām, kas iesaistītas patērētāju strīdu atrisināšanā vienojoties, izpilde, ieviešot ātru un efektīvu procedūru patērētāju sūdzību par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm vai pakalpojumiem izskatīšanai.

Tiks atrisinātas problēmas ar ekspertīzēm, jo ekspertīžu slēdzieni ar PTAC lēmumu netiek padarīti saistoši, kā arī puses var brīvi izvēlēties gan ekspertus, gan citus pierādīšanas līdzekļus.

Komitejas darbības joma tiek paplašināta atbilstoši pieejamiem ekspertiem. Jomās, kurās eksperti nav pieejami, piemērojama tikai 1.risinājuma variantā paredzētā kārtība – palīdzības sniegšana patērētājiem.

Finansiālā ietekme

2.risinājuma varianta īstenošanai nepieciešami papildus līdzekļi no valsts budžeta komitejas priekšsēdētāja un komitejas locekļu atalgojumam, piemaksām PTAC darbiniekiem par piedalīšanos Komitejas sēdēs, kā arī Komitejas materiāltehniskajam nodrošinājumam. 

Izvērtējot iespējamos izdevumus Komitejas uzturēšanai, nepieciešams izvērtēt iespējamo Komitejai nododamo lietu skaitu. Somijā 2008.gadā Komiteja izskatījusi ap 4800 lietām. Igaunijā komiteja katru gadu izskata ap 200 lietām. Skaits ar katru gadu palielinās. Izvērtējot iespējamo lietu skaitu Latvijā, ņemot vērā iedzīvotāju skaitu un aktivitāti, nepieciešamo valsts budžeta līdzekļu aprēķināšanai pieņemts, ka Latvijā Komitejas izveidošanas pirmajā gadā varētu tikt izskatītas ap 250 lietām. (skatīt līdzšinējos rādītājus attiecībā uz pieņemtajiem lēmumiem (koncepcijas 7 lp.)) Pieņemot, ka vienā komitejas sēdē var izskatīt 4-6 lietas, komitejas locekļu atalgojumam būtu nepieciešams finansējums 45-50 Komitejas sēdēm gadā. Komitejas locekļi saņem atalgojumu tikai par laiku, kad sanāk Komitejas sēdes, izņemot priekšsēdētāju. 
Kopējās izmaksas 2.risinājuma varianta ieviešanai atkarībā no izvēlētā apakšvarianta sastādītu ap Ls 31 000 pirmajā ieviešanas gadā.
Detalizēta informācija par paredzamajām izmaksām:

· Komitejas priekšsēdētāja un locekļu atalgojums (atlīdzība piesaistīta Centrālās statistikas pārvaldes oficiālajā statistikas paziņojumā publicētajam valstī sabiedriskajā sektorā strādājošo iepriekšējā gada vidējās darba algas apmēram un aprēķināta, piemērojot koeficientu 0,106 par dalību vienā komitejas sēdē): 

Finanšu aprēķinu ietekmē koncepcijā noteiktais Komitejas priekšsēdētāja izvēles variants

Ja tiek izvēlēts A1 risinājuma variants:

· Priekšsēdētāja atalgojums:

Ls 80,00 x 50 (sēdes) = Ls 4 000

Sociālās apdrošināšanas iemaksas  Ls 4000  x 24,09%= Ls 964 
Piemaksa par lēmumu gatavošanu 250 (lēmumi) x Ls 30 = Ls 7500

Kopā: Ls 12 464 
Ja tiek izvēlēts A2 risinājuma variants:

· Priekšsēdētāja atalgojums PTAC darbiniekam  
Patērētāju sūdzību un konsultāciju departamenta direktora vietnieks 
(nepieciešam grozījumi amatu saimē)
26.3. IV, 11.algu grupa Ls 910x 12 = Ls 10920 
Sociālās apdrošināšanas iemaksas  Ls 10920  x 24,09% = Ls 2631

Kopā: Ls 13 551
· Komitejas locekļu atalgojums:

Ls 504  x 0,106= Ls 50 

Ls 50 x 50 (sēdes) x 4 (eksperti katrā sēdē) = Ls 10 000,
Sociālās apdrošināšanas iemaksas  - Ls 10 000 x 24,09% = Ls 2 409 
Kopā: Ls 12 409
· Piemaksa PTAC darbiniekam par piedalīšanos komitejas sēdē 

Vidējā alga PTAC Patērētāju sūdzību un konsultāciju departamentā un Preču un pakalpojumu uzraudzības departamentā:

Ls 600, ar darba devēja sociālo nodokli – Ls 745; darba dienas izmaksas aptuveni Ls 745:22=Ls 34;  20% no tā Ls 34 =  Ls 7 dienā

Ls 7 x 50 (sēdes) = Ls 350

Kopā: Ls 350

· Kapitālās izmaksas 

Telpu noma (ieskaitot komunālos maksājumus) – (35 m² x 7 Ls) x 12 mēn. = Ls 2 940

 2 datori ar programmnodrošinājumu un 1 drukas iekārta  - Ls 2 000 

Mēbeles zālei   - Ls  1 000

Kancelejas piederumi – (Ls 6 x 12 mēn.) x 5 cilv. = Ls 360
Kopā: Ls 6 300 
Izmaksas kopā pirmajā gadā (2013.gadā)
A1 apakšvariants – Ls 31 523
A2 apakšvarinats  - Ls 32 610

Izmaksas turpmākajos gados: 

A1 apakšvariants – Ls 28 523

A2 apakšvarinats  - Ls 29 610
Attiecībā uz Komitejas finansēšanas kārtību iespējami vairāki rīcības modeļi, kas aprakstīti tālāk minētajos apakšvariantos: 

B.1. apakšvariants: 

Lai nodrošinātu Komitejas darbībai nepieciešamo finansējumu, sastādot valsts budžeta projektu 2013.gadam un turpmākajiem gadiem, Ekonomikas ministrija sagatavo valsts budžeta pieprasījumu par papildus nepieciešamo finansējumu. 

	Pozitīvais
	Trūkumi

	Patērētājiem un uzņēmējiem lietas izskatīšana Komitejā ir bez maksas (Eiropas Komisijas rekomendācijas 1998/257/EK un 2001/310/EK ES dalībvalstīm nepieprasa, lai alternatīvie patērētāju strīdu risināšanas mehānismi būtu bez maksas).
	Ņemot vērā fiskālās konsolidācijas pasākumus, tai skaitā valsts budžeta izdevumu samazināšanu, no FM puses nav atbalstāms papildus valsts budžeta līdzekļu pieprasījums

	
	Lietu izskatīšana Komitejā bez maksas varētu veicināt nepārdomātu patērētāju sūdzību iesniegšanu, kuras ir nepamatotas un nav iespējams atrisināt.


B.2. apakšvariants: 

Lai daļēji segtu Komitejas darbībai nepieciešamo finansējumu, tiek noteikta naudas iemaksa par lietas izskatīšanu Komitejā - patērētājiem (drošības nauda) Ls 10 apmērā un ražotājiem, pārdevējiem vai pakalpojumu sniedzējiem (maksa par sūdzību izskatīšanu) - Ls 50 apmērā. Ja lietas izskatīšanas rezultātā tiek pieņemts patērētājam labvēlīgs lēmums, drošības naudu Ls 10 apmērā patērētājam atmaksā ražotājs, pārdevējs vai pakalpojumu sniedzējs, attiecībā uz kuru ir pieņemts nelabvēlīgs lēmums. Lai to nodrošinātu, ražotājs, pārdevējs vai pakalpojumu sniedzējs sākotnēji iemaksā 60 Ls kā garantijas naudu (Ls 50+ Ls 10). Savukārt, ja patērētāja prasība netiek apmierināta, t.i. pieņemts patērētājam nelabvēlīgs lēmums, patērētāja iemaksātā drošības nauda 10 Ls tiek zaudēta – atmaksāta uzņēmējam.

Tā kā pašreizējās sūdzību izskatīšanas ietvaros patērētājam, kā arī ražotājam, pārdevējam vai pakalpojumu sniedzējiem ir jārēķinās ar ekspertīzes izdevumiem, kas var veidot salīdzinoši lielu summu, tad Komitejas gadījumā ekspertīzes izdevumi var nebūt nepieciešami, tādējādi noteikt maksu par sūdzību izskatīšanu būtu samērīgi.
Detalizēta informācija par paredzamajām izmaiņām valsts budžeta ieņēmumos: 

Veicot aprēķinus, ir pieņemts, ka gadā Komiteja varētu izskatīt aptuveni 250 lietas un aptuveni 65 lietās varētu tikt pieņemts patērētājam nelabvēlīgs lēmums. Aptuveni 10 lietās tiktu pieņemts lēmums par lietas izbeigšanu pierādījumu trūkuma dēļ, šādā gadījumā atmaksājot patērētājam iemaksāto drošības naudu  Ls 10 apmērā.  
240 pieņemti lēmumi (gadā) x Ls 10 (drošības nauda patērētājiem) = Ls 2 400
250 izskatītās lietas (gadā) x Ls 60 (maksa par sūdzības izskatīšanu ražotājam, pārdevējam vai pakalpojumu sniedzējam+ garantija patērētājam) = Ls  15 000
Patērētāju drošības naudas atmaksa 185 (lietas)x Ls 10 = 1850


Uzņēmējam atmaksa 65 (lietas) x Ls 10 =650
Kopā no uzņēmējiem Ls 15 000 – Ls 2500 = Ls12 500

Ls 2400+ Ls 12500 = Ls 14 900
Ieņēmumi kopā: Ls 14 900
	Pozitīvais
	Trūkumi

	Ieņēmumi valsts budžetā no noteiktās drošības naudas par strīdu izskatīšanu Komitejā daļēji segtu Komitejas izdevumus. 
	Patērētāju strīdu izskatīšana Komitejā par maksu varētu atturēt daļu patērētāju vērsties Komitejā ar pamatotu sūdzību. 

	Maksas noteikšana par lietas izskatīšanu Komitejā veicinātu patērētājus izvērtēt nepieciešamību vērsties ar sūdzību Komitejā, atturoties no nepamatotu sūdzību iesniegšanas.
	Var rasties problēmas ar maksas par sūdzības izskatīšanu iekasēšanu no saimnieciskās darbības veicējiem

	Tā kā sūdzību izskatīšanas Komitejā vairs neparedz obligātu ekspertīzes slēdzienu pieprasīšanu, tad maksas noteikšana par sūdzību izskatīšanu būtu samērīga prasība
	


3. variants

Papildus 1.variantam, PTAC izskata patērētāju sūdzības un pieņem lēmumu, uz kura pamata var tikt izsniegts izpildu dokuments; ja kādu no pusēm neapmierina pieņemtais lēmums, tām ir tiesības vērsties tiesā civiltiesiskā kārtībā.

Tiek izstrādāta jauna procedūra patērētāju sūdzību izskatīšanai PTAL.

Līdzīgi kā pašlaik spēkā esošajos MK noteikumos Nr.631 tiek noteikts, ka vispirms strīds jāmēģina atrisināt pusēm, savstarpēji vienojoties – patērētājam ar sūdzību par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm vai pakalpojumiem vispirms jāvēršas pie ražotāja, pārdevēja vai pakalpojumu sniedzēja.

Ja strīdā iesaistītajām pusēm neizdodas vienoties savā starpā, patērētājs ir tiesīgs ar sūdzību vērsties PTAC. Pēc sūdzības saņemšanas PTAC izvērtē, vai sūdzību ir iespējams izskatīt – vai sūdzības izskatīšana ir piekritīga PTAC, vai patērētājs, pirms vēršanās PTAC ar strīda priekšmetu ir vērsies pie ražotāja, pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēja u.tml.

Ja PTAC pieņem sūdzību izskatīšanai, tas vispirms piedāvā pusēm vienoties par strīda risinājumu (darbojas kā vidutājs). Ja pusēm neizdodas vienoties par strīda risinājumu ar PTAC starpniecību, patērētājs ir tiesīgs lūgt PTAC izskatīt iesniegto sūdzību.

PTAC, izskatot strīdu, piemēro PTAL, kurā tiek paredzēti specifiski noteikumi un termiņi lietas izskatīšanai un lēmuma pieņemšanai. Strīda izskatīšanā par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm vai pakalpojumiem netiek piemērots Administratīvā procesa likums.

Iesniedzot iesniegumu, patērētājam ir pienākums kopā ar sūdzību iesniegt pierādījumus, kas pamato sūdzību. Tikai tādā gadījumā, ja patērētājs pats nevar šos pierādījumus iegūt, tos var iegūt iestāde. Šāda kārtība veicinātu laika ietaupīšanu lietu izskatīšanā, kas šobrīd tiek nelietderīgi tērēts, iestādei bieži vien vairākkārtīgi lūdzot strīdā iesaistītajām pusēm iesniegt to rīcībā esošo informāciju. 
PTAC pēc patērētāja iesnieguma par strīda izskatīšanu saņemšanas izvērtē iesniegumu par strīda izskatīšanu, tam pievienotos rakstveida materiālus un citus pierādījumus, kas pamato strīda ierosināšanu un strīda priekšmetu un informāciju par patērētāja tiesībām konkrētā strīda ietvaros un nepieciešamajām darbībām.

PTAC lietu izskata rakstveida procesā. Nepieciešamības gadījumā PTAC var pieaicināt lietas dalībniekus uz uzklausīšanu. 

Atkarībā no strīda būtības, lietā veicama ekspertīze. Jomās, kurās PTAC saņem visvairāk sūdzību par līguma noteikumiem neatbilstošām precēm vai pakalpojumiem (apavi, elektropreces, mobilie telefoni, mēbeles, automašīnas, apģērbi), nepieciešams algot darbiniekus ar speciālām zināšanām šajā jomā (ekspertus), kā arī rastos izdevumi ekspertīžu slēdzienu saņemšanai no laboratorijām, līdz ar to šī varianta īstenošanai būtu nepieciešami papildus valsts budžeta līdzekļi.

Pēc lietas izskatīšanas ne vēlāk kā 3 mēnešu laikā no patērētāja iesnieguma saņemšanas dienas atkarībā no lietas izskatīšanas rezultāta PTAC taisa attiecīgu lēmumu. Pieņemtais lēmums nav administratīvais akts. Informāciju par uzņēmumiem, kuri nav izpildījuši Komitejas lēmumu ilgāk par trīs mēnešiem, PTAC ir tiesīgs ievietot mājas lapā. Tajā var ievietot arī Komitejas lēmumu izrakstus, kuri ir būtiski no normatīvo aktu interpretācijas viedokļa.  
Patērētājs var vērsties ar prasību pret ražotāju, pārdevēju vai pakalpojuma sniedzēju par zaudējumu atlīdzību, kas nodarīti ar līguma noteikumiem neatbilstošu pārdotu preci vai sniegtu pakalpojumu, savukārt ražotājs, pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs var vērsties tiesā, piemēram, ar prasību atzīt par līguma noteikumiem atbilstošu patērētājam pārdoto preci vai sniegto pakalpojumu. Lai patērētājiem atvieglotu civilprasības celšanu tiesā, tiks izstrādāti tiesā iesniedzamo dokumentu paraugi.
Ja ar prasību tiesā vērsies ražotājs, pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs (PTAC lēmums bijis labvēlīgs patērētājam), PTAC atbilstoši Civilprocesa likuma 89.pantam un PTAL 25.panta sestajai daļai var iesaistīties tiesas procesā, sniedzot atzinumu lietā, tomēr neiesaistoties procesā kā viena no pusēm. Tādējādi tiesai tiek nodrošināta pilnīgāka informācija par izskatāmo lietu, kā arī saglabāta PTAC atbildība par pieņemtajiem lēmumiem.

 Tāpat patērētāju interešu aizstāvībai tiek saglabāta Patērētāju tiesību aizsardzības likuma 25.panta ceturtās daļas 4.punktā noteiktā PTAC funkcija – juridiskās palīdzības sniegšana patērētājiem.

Ja tiek izvēlēts šis risinājuma variants:


· Nepieciešams paredzēt procedūru PTAC lietas izskatīšanai un lēmumu pieņemšanai par patērētāju sūdzībām PTAL.

· PTAC pirms strīda izskatīšanas jānodrošina pusēm iespēja panākt izlīgumu (jādarbojas kā vidutājam).

4.tabula

	Pozitīvais
	Trūkumi

	Civiltiesiski strīdi tiek risināti civiltiesiskā kārtībā, vienlaicīgi nodrošinot patērētājiem tiesības uz strīdu ārpustiesas izskatīšanu.
	Nepieciešams ļoti nozīmīgs papildus valsts budžeta finansējums PTAC darbības nodrošināšanai, pieņemot darbā PTAC ekspertus jomās, kurās tiek saņemtas visvairāk patērētāju sūdzības (apavi, elektropreces, mobilie telefoni, mēbeles).

	Iestādei nav jāiesaistās tiesā kā procesa dalībniekam.
	Netiks lietderīgi izmantots valsts budžeta finansējums, jo PTAC ekspertu algošana un uzturēšana visās jomās ir dārga, kā arī ne vienmēr ir iespējams nodrošināt ekspertiem nepieciešamo noslodzi (lietu skaits konkrētās jomās)

	Pirms strīda izskatīšanas PTAC veic vidutāja funkciju strīdā starp patērētāju un ražotāju, pārdevēju vai pakalpojumu sniedzēju, nodrošinot, ka daļa strīdu varētu tikt  atrisināti vienošanās ceļā
	Netiks nodrošināta lēmuma pieņemšana ārpustiesas institūcijā visās jomās, bet tikai konkrētās jomās.

	Tiks atrisinātas problēmas ar ekspertīžu slēdzieniem, jo iestādes lēmums netiek „piesaistīts” vienam ekspertīzes slēdzienam.
	Netiks veicināta pušu „brīvprātīga” vienošanās, lēmumu pieņemšana un argumentācija noteikta valsts iestādei, tādējādi puses netiek motivētas sadarboties

	
	Lai veiktu ekspertīzes, trūkst nepieciešamā laboratoriju aprīkojuma, kā arī tā iegāde ir ļoti dārga (un nesamērīga)


Ieviešot šādu strīdu izskatīšanas kārtību, tiek nodrošināts princips, ka privāto tiesību strīdi tiek risināti civiltiesiskā kārtībā. Tiek nodrošinātā ātrāka lietu izskatīšana. 

Saskaņā ar šo risinājuma variantu, pirms vēršanās tiesā, patērētājs ir tiesīgs uz strīda izskatīšanu PTAC. Gadījumā, ja PTAC pieņemtais lēmums ir labvēlīgs patērētājam, taču ražotājs, pārdevējs vai pakalpojuma sniedzējs ir vērsies tiesā, patērētājam ir vieglāk aizstāvēt savas intereses, jo tam ir labvēlīgs PTAC lēmums lietā. Turklāt, tiesa var pieaicināt PTAC lietas izskatīšanā. Savukārt, gadījumos, kad PTAC lēmums ir patērētājam nelabvēlīgs, tam tiek saglabātas tiesības uz strīda izskatīšanu tiesā un patērētājs nenonāk neizdevīgākā situācijā salīdzinājumā ar pašreizējo strīdu izskatīšanas kārtību, kad patērētājam nelabvēlīgs administratīvais akts ir jāapstrīd tiesā, kas aizņem gan ilgāku laiku strīda izskatīšanai, gan iestāde tiesā nostājas pretējā pusē un faktiski aizstāv ražotāja, pārdevēja vai pakalpojuma sniedzēja intereses, aizstāvot savu administratīvo aktu. 
Izvēloties šādu strīdu risināšanas modeli, daļēji tiek risināta problēma saistībā ar ekspertīžu slēdzieniem, jo iestādes lēmums netiek „piesaistīts” vienam ekspertīzes slēdzienam. Tāpat arī tiesa varēs pieaicināt liecināt ekspertu, kas paaugstinātu ekspertu atbildības līmeni par sastādītajiem atzinumiem. Tiks atrisināta problēma, kad PTAC saskaņā ar Valsts pārvaldes iestāžu nodarīto zaudējumu atlīdzināšanas likumu jāuzņemas atbildība par nepamatotiem ekspertīzes slēdzieniem, kas bijuši par pamatu pieņemtajam administratīvajam aktam, tā kā PTAC pieņemtais lēmums nebūs administratīvais akts.

Tomēr jāatzīmē, ka šim risinājuma variantam ir salīdzinoši daudz trūkumu, jo tas ir nesamērīgi dārgs valsts budžeta līdzekļu izlietojuma ziņā, kā arī neveicina pušu sadarbību un labprātīgu strīdus risināšanu.
 Vienlaicīgi efektīvai šī risinājuma varianta īstenošanai nepieciešams veicināt mazo prasību procedūras izveidi Civilprocesa likumā, tādējādi nodrošinot ātru, vienkāršu un efektīvu procedūru gadījumos, kad prasības summa ir salīdzinoši neliela.

Finansiālā ietekme

Risinājuma varianta īstenošanai nepieciešami papildus valsts budžeta līdzekļi PTAC darbības nodrošināšanai, pieņemot darbā PTAC ekspertus jomās, kurās tiek saņemtas visvairāk patērētāju sūdzības (apavi, automašīnas, elektropreces, mobilie telefoni, mēbeles, apģērbi). 
Kopējās izmaksas 3.varianta ieviešanai 2013.gadā sastādītu ap 243 441,36latu.
     Detalizēta informācija par paredzamajām izmaksām: 
 I. Atalgojums 6 pastāvīgiem darbiniekiem (vecākais eksperts) – (10. saime, 10.mēnešalgu grupa) kopā Ls 62 541,36 – speciālisti  šādās preču grupās:

- apavi;

- automašīnas (atbilstība, remonts);

- elektropreces;

- apģērbi;

-  mobilie telefoni, datortehnika;

- mēbeles.
Ls 700 x 12 mēn. = Ls 8400 x 6 cilv. = Ls 50 400;

-          Sociālās apdrošināšanas iemaksas - Ls 50 400 x 24,09% = Ls 12141,36 

        II.     Pakalpojumu apmaksa – Ls 18 778:

- ekspertīžu veikšana citās jomās, kur nepieciešami laboratoriju vai citi ekspertu slēdzieni – Ls 100 x 30 = Ls 3000
telpu noma (ieskaitot komunālos maksājumus) – (60 m² x 7 Ls) x 12 mēn. = Ls 5040; 

- telekomunikāciju pakalpojumi  (Ls 40 x 12) x 6 cilv. =  Ls 2880

- internets un citi sakari (Ls 20 x 12) x 6 cilv. = Ls 1440

- darbinieku apmācība Ls 400 x 6 cilv. = Ls 2400

- komandējumi = Ls 4018, tai skaitā:

      Latvija 12 reizes gadā x 43 Ls (dienas nauda Ls 4 x 2 + viesnīca Ls 25 + transports 10 Ls)) = Ls 516 x 6 cilv. = Ls 3096;
      Ārvalstis 2 reizes gadā (apmācības, semināri kvalifikācijas celšanai) x Ls 461 (dienas nauda Ls 28 x 2 = Ls 56; viesnīca Ls 105; transports Ls 300) = Ls 922 

        III.     Materiālais nodrošinājums darbiniekiem – Ls 2912:

-          biroja tehnikas uzturēšana – kopētāju kasetes (3 x Ls 30 = Ls 90), lāzerprinteru kasetes (10 x Ls 48 = Ls 480), faksa kasetes (2 x Ls 55 = Ls 110) = kopā Ls 680;

-          kancelejas piederumi – (Ls 6 x 12 mēn.) x 6 cilv. = Ls 432;

- 
pamata ekspertīžu aprīkojums 150 Ls x 12 =  Ls 1800

          IV.     Kapitālās izmaksas – Ls 159 210:
-       6 stacionārie datori ar programmnodrošinājumu (Ls 1000 x 6) = 6000 Ls;

-       1 tīkla printeris  = Ls  700;

-       6 darba galdi Ls 270 x 6 = Ls 1620;

-       6 darba krēsli Ls 65 x 6 = Ls 390;

-       2 dokumentu skapji = Ls 250 x 2 = Ls 500;
 -     Testēšanas iekārtu iegāde vismaz Ls 150 000.
Turpmākajiem gadiem izmaksas sastādīs Ls 83 031.36. Šī summa aprēķināta, no 2013.gada izmaksām (Ls 243 441,36) atņemot sekojošas pozīcijas:
-          kapitālās izmaksas (Ls 159 210);
-          samazinot izmaksas darbinieku apmācībai par Ls 1200.
7. NEPIECIEŠAMIE TIESĪBU AKTU PROJEKTI

. 

Visu variantu īstenošanai nepieciešamie tiesību aktu projekti: 

· Grozījumi PTAL attiecībā uz nosacījumiem preču un pakalpojumu atbilstībai līguma noteikumiem, kā arī attiecībā uz PTAC kompetenci patērētāju sūdzību izskatīšanā.

· Grozījumi Ministru kabineta 2006.gada 1.augusta noteikumos Nr.632 „Patērētāju tiesību aizsardzības centra nolikums”, precizējot PTAC kompetenci patērētāju sūdzību izskatīšanā.
· Grozījumi 2006.gada 1.augusta noteikumos Nr.631 „Kārtība, kādā piesakāms un izskatāms patērētāja prasījums par līguma noteikumiem neatbilstošu preci vai pakalpojumu”, precizējot patērētāju sūdzību izskatīšanas kārtību.
· Grozījumi likumā „Par apdrošināšanas līgumu”, precizējot patērētāju sūdzību izskatīšanas kārtību.

· Grozījumi Finanšu instrumentu tirgus likumā,  precizējot patērētāju sūdzību izskatīšanas kārtību. 

· Grozījumi Būvniecības likumā, precizējot patērētāju sūdzību izskatīšanas kārtību.

1. 1.varianta īstenošanai nepieciešamie tiesību aktu projekti:

· Grozījumi PTAL, nosakot jaunu procedūru PTAC strīdu izskatīšanai.

2. 2.varianta īstenošanai nepieciešamie tiesību aktu projekti:

· Grozījumi PTAL, nosakot Patērētāju sūdzību izskatīšanas komitejas darbības principus un sūdzību izskatīšanas kārtību un pienākumu vērtēt patērētāju prasījumus atbilstoši samērības principam.

3.  3.varianta īstenošanai nepieciešamie tiesību aktu projekti:

· Grozījumi PTAL, nosakot jaunu procedūru PTAC strīdu izskatīšanai;

Par tiesību aktu projektu izstrādi atbildīga Ekonomikas ministrija. 

	Ministru prezidents
	V.Dombrovskis


	Ekonomikas ministrs
	A.Kampars


Iesniedzējs:

Ekonomikas ministrs                                 

                   

 A.Kampars

Vīza: Valsts sekretārs






    
        J.Pūce
07.04.2011 10:32
13758
Zemīte

67013213, Liena.Zemite@em.gov.lv
� Eiropas Parlamenta un Padomes 2007.gada 11.jūlija Regula 861/2007, ar  ko nodibina Mazo prasību  procedūru, Eiropas Savienības Oficiālais Vēstnesis – Nr. L 199/1, 2007.gada 31.jūlijs.


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


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





�http://siteresources.worldbank.org/INTECAREGTOPPRVSECDEV/Resources/Latvia_CP_Vol_1_Summary_Lv.pdf


� Saskaņā ar Patērētāju tiesību aizsardzības likuma 30.pantu: “Ja patērētājs nesaņem preci līgumā noteiktajā termiņāvai japakalpojums no patērētāja neatkarīgu iemeslu apstākļu dēļ nav izpildīts līgumā noteiktajā termiņā un patērētājs vairs nav ieinteresēts līguma izpildīšanā, patērētājam ir tiesības vienpusēji atkāpties no līguma, saņemt samaksāto priekšapmaksu un pieprasīt radīto zaudējumu atlīdzību, izņemot gadījumu, kad pārdevējs vai pakalpojumu sniedzējs ir rakstveidā vienojies ar patērētāju par termiņa nokavējumu.”. 


�  2004.gadā patērētājam par labu atrisināts 54,1 % no sūdzībām, savukārt 2009.gadā – tikai  23%.





� Latvijas tiesu portāls: �HYPERLINK "http://www.tiesas.lv/index.php?id=3236"�http://www.tiesas.lv/index.php?id=3236�





� Stuyck J., Terryn E., Colaert V., T.Van Dyck., Peretz N., Hoekx N., Tereszkiewicz P. An analysis and evaluation of alternative means of consumer redress other than redress through ordinary judicial proceedings. Final report. Leuven, 2007. �HYPERLINK "http://ec.europa.eu/consumers/redress/reports_studies/comparative_report_en.pdf"�http://ec.europa.eu/consumers/redress/reports_studies/comparative_report_en.pdf�.





� Publicēta Eiropas Savienības Oficiālajā vēstnesī Nr. L199/1, 31.07.2007.





� �HYPERLINK "http://www.tiesas.lv/index.php?id=1985"�http://www.tiesas.lv/index.php?id=1985�
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