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EIROPAS KOPIENU KOMISIJA,

ņemot vērā Eiropas Kopienas dibināšanas līgumu un jo īpaši tā 211. pantu,

tā kā

1) lai nodrošinātu augstu patērētāju aizsardzības līmeni un palielinātu patērētāju uzticību, Kopienai ir jānodrošina, lai patērētāji varētu reāli vērsties tiesā un lai tas būtu viegli izdarāms, kā arī jāveicina un jāatvieglo patērētāju strīdu izšķiršana jau agrīnā posmā;

2) pastāvīgi attīstās jauni komercdarbības prakses veidi, kuros ir iesaistīti patērētāji, piemēram, elektroniskā tirdzniecība, un ir paredzams, ka palielināsies pārrobežu darījumu apjoms, īpaša uzmanība ir jāpievērš patērētāju uzticības palielināšanai, jo īpaši nodrošinot iespējas izmantot praktiskus, efektīvus un lētus kompensācijas saņemšanas līdzekļus, tostarp elektroniskā veidā. Rīcības plānā “e-Eiropa”, par ko vienojās Eiropadomes 2000. gada 19. un 20. jūnija sanāksmē Feirā [Feira], ir atzīts, ka, lai elektroniskā tirdzniecība pilnībā sasniegtu savu potenciālu, ir jāpalielina patērētāju uzticība, ko iespējams panākt, sadarbojoties ar patērētāju grupām, nozares uzņēmumiem un dalībvalstīm un sekmējot iespējas izmantot alternatīvas strīdu izšķiršanas sistēmas;

3) 1998. gada 30. martā Komisija pieņēma Ieteikumu 98/257/EK par principiem, kas piemērojami struktūrām, kuras ir atbildīgas par patērētāju strīdu izšķiršanu ārpustiesas kārtībā (1). Tomēr šo ieteikumu piemēroja vienīgi procedūrām, kas (neatkarīgi no nosaukuma) paredz strīda izšķiršanu, aktīvi iesaistoties trešai pusei, kura ierosina vai nosaka risinājumu. Tas neattiecās uz procedūrām, kuras ietvēra vienīgi centienus panākt pušu tikšanos, lai tās pārliecinātu rast risinājumu, abpusēji vienojoties;

4) Padome 2000. gada 25. maija Rezolūcijā par dalībvalstu patērētāju strīdu ārpustiesas izšķiršanas struktūru Kopienas tīklu (2) norādīja, ka šīs ārpustiesas struktūras, kurām nepiemēro Ieteikumu 98/257/EK, ir noderīgas patērētājam, un lūdz Komisiju ciešā sadarbībā ar dalībvalstīm izstrādāt šādu struktūru novērtēšanas kritērijus, kuru vidū jābūt arī šo struktūru kvalitātei, taisnīgumam un efektivitātei. Tā īpaši norādīja, ka dalībvalstis piemēro šos kritērijus, lai struktūras vai sistēmas iekļautu tīklā, kas minēts Komisijas darba dokumentā par Eiropas Ārpustiesas sadarbības tīkla (EEJ-Net) izveidi (3);

5) 17. pants Eiropas Parlamenta un Padomes 2000. gada 8. jūnija Direktīvā 2000/31/EK par dažiem informācijas sabiedrības pakalpojumu tiesiskiem aspektiem, jo īpaši elektronisko tirdzniecību, iekšējā tirgū (4) paredz, ka dalībvalstīm jānodrošina, lai to tiesību akti netraucē izmantot šīs valsts tiesību aktos paredzētās strīdu ārpustiesas izšķiršanas sistēmas;

6) elektroniskā tirdzniecība atvieglo pārrobežu darījumus starp uzņēmumiem un patērētājiem. Šādu darījumu vērtība bieži vien ir neliela, tāpēc strīda atrisināšanai jābūt vienkāršai, ātrai un lētai. Jaunās tehnoloģijas var veicināt elektronisku strīdu izšķiršanas sistēmu attīstību, nodrošinot mehānismu efektīvai strīdu izšķiršanai dažādās jurisdikcijās bez nepieciešamības strīdā iesaistītajām pusēm satikties klātienē, un tāpēc tās būtu jāatbalsta, nosakot principus, kas garantē konsekventus un uzticamus standartus, lai visos lietotājos radītu uzticību;

7) Padome 2005. gada 29. maija secinājumos (5) lūdza Komisiju izstrādāt Zaļo grāmatu par alternatīvajām strīdu izšķiršanas metodēm atbilstoši civiltiesībām un komerctiesībām, lai apzinātu un izpētītu esošo situāciju un sāktu plašas apspriedes;

8) Eiropas Parlaments atzinumā par priekšlikumu attiecībā jurisdikciju un spriedumu atzīšanu un izpildi civillietās un komerclietās (6) aicināja plaši izmantot ar patērētāju darījumiem saistīto strīdu ārpustiesas atrisināšanas iespējas, jo īpaši gadījumos, kad pušu domicili atrodas dažādās dalībvalstīs, un paturot prātā izmaksas un aizkavēšanos, kas saistīta ar vēršanos tiesā. Padome un Komisija paziņojumā par iepriekšminētās regulas pieņemšanu uzsvēra, ka kopumā gan patērētāju, gan uzņēmumu interesēs ir censties atrisināt strīdus izlīguma ceļā līdz to iesniegšanai tiesā, un atkārtoti norādīja, ka ir svarīgi turpināt darbu, lai Eiropas Kopienas līmenī izveidotu alternatīvas strīdu atrisināšanas metodes;

9) šajā ieteikumā izklāstītie principi neskar tos principus, kas noteikti Komisijas Ieteikumā 98/257/EK un kas jāievēro tajās ārpustiesas procedūrās, kuras (neatkarīgi no nosaukuma) paredz strīda izšķiršanu, aktīvi iesaistoties trešai pusei, kas pusēm ierosina vai nosaka risinājumu, parasti pieņemot saistošu vai nesaistošu oficiālu lēmumu. Šie principi būtu jāievēro visās tajās trešo pušu procedūrās (neatkarīgi no nosaukuma), kas atvieglo patērētāju strīdu izšķiršanu, uzaicinot puses satikties un palīdzot tām, piemēram, sniedzot neformālus ieteikumus par strīda izšķiršanas iespējām, lai panāktu izlīgumu, pusēm vienojoties. Šos principus piemēro vienīgi tām strīdu atrisināšanas procedūrām, kas ir izstrādātas kā alternatīva strīda atrisināšanai tiesā. Tāpēc to piemērošanas jomā nav iekļauti tie uzņēmumu izveidotie klientu sūdzību izskatīšanas mehānismi, kurus īsteno, tiešā veidā sazinoties ar klientu vai trešai pusei sniedzot pakalpojumus kāda uzņēmuma vārdā, jo tie ir daļa no parastām pārrunām pušu starpā pirms jebkāda strīda rašanās, ar kura atrisināšanu attiecīgi nodarbojas trešās puses atbildīgā iestāde vai tiesa;

10) jāgarantē šo strīdu atrisināšanas procedūru objektivitāte, lai nodrošinātu visu pušu uzticību to taisnīgumam. Neatkarīgi no tā, vai par strīdu atrisināšanas procedūru ir atbildīga viena persona vai personu grupa, ir jāveic atbilstoši pasākumi, lai nodrošinātu objektivitāti un tādas informācijas paziņošanu pusēm, kas pierāda šo personu objektivitāti un kompetenci, lai puses varētu pieņemt pārdomātu lēmumu par to, vai piedalīties procedūrā; 

11) lai nodrošinātu, ka nepieciešamā informācija ir pieejama abām pusēm, ir jāgarantē procedūras pārredzamība. Lai novērstu vēlākas neskaidrības vai pārpratumus, par procedūru atbildīgajai struktūrai būtu jāreģistrē saskaņotais strīda risinājums un jāpaziņo pusēm;

12) lai uzlabotu šo procedūru efektivitāti pārrobežu strīdu risināšanā, tām ir jābūt ērti pieejamām abām pusēm neatkarīgi no to atrašanās vietas. Lai to atvieglotu, ir jāveicina elektronisko līdzekļu izmantošana;

13) lai šādas procedūras būtu reāla alternatīva strīda izskatīšanai tiesā, to mērķim būtu jābūt saistīto izmaksu, aizkavēšanās, sarežģītības un pārstāvības problēmu novēršanai. Lai nodrošinātu tās efektivitāti, ir jāveic pasākumi, kas garantē proporcionālas izmaksas vai izmaksu nerašanos, vieglāku piekļuvi, efektivitāti, strīda atrisināšanas gaitas uzraudzību un pušu pastāvīgu informēšanu;

14) saskaņā ar Eiropas Cilvēktiesību konvencijas 6. pantu iespējas vērsties tiesā ir pamattiesības. Tā kā Kopienas tiesībās ir garantēta brīva preču un pakalpojumu aprite kopējā tirgū, no šīm brīvībām izriet, ka tirgus dalībniekiem, tostarp patērētājiem, tāpat kā attiecīgās valsts pilsoņiem, ir jābūt iespējai visas domstarpības, kas rodas saimnieciskajā darbībā, iesniegt atrisināšanai dalībvalsts tiesās. Nevar izstrādāt tādas patērētāju strīdu atrisināšanas procedūras, kas aizstātu tiesas procesus. Tāpēc, izmantojot šīs procedūras, patērētāji nevar zaudēt tiesības iesniegt lietu izskatīšanai tiesā, ja vien tie skaidri nevienojas par to, pilnībā zinot visus faktus, un tikai pēc tam, kad strīds ir izveidojies;

15) procedūru taisnīgums jāgarantē, atļaujot pusēm sniegt jebkādu nepieciešamu un būtisku informāciju. Atkarībā no procedūras organizācijas vai nu pušu sniegtā informācija ir jāuzskata par konfidenciālu, ja vien tās nav skaidri vienojušās citādi, vai, gadījumā, ja kādā posmā izmanto sacīkstes principu, jāveic atbilstoši pasākumi, lai garantētu šīs pieejas taisnīgumu. Jāparedz pasākumi, lai veicinātu un uzraudzītu pušu sadarbību saistībā ar šo procedūru, jo īpaši pieprasot informāciju, kas var būt nepieciešama taisnīgai strīda atrisināšanai;

16) pirms puses piekrīt ieteiktajam risinājumam par to, kā izšķirt strīdu, tām nepieciešams dot pietiekami daudz laika visu detaļu un iespējamo noteikumu un nosacījumu apsvēršanai;

17) lai nodrošinātu procedūru taisnīgumu, elastīgumu un patērētāju iespējas izdarīt pilnībā pārdomātu izvēli, ir jāsniedz skaidra un saprotama informācija, lai viņi varētu apsvērt, vai piekrist ieteiktajam risinājumam, saņemt padomus, ja to vēlas, vai izskatīt citas iespējas;

18) Komisija par patērētāju strīdu atrisināšanu atbildīgo ārpustiesas struktūru datubāzē iekļaus dalībvalstu sniegto informāciju par to, kā patērētāju strīdu atrisināšanas struktūras, kuras ietilpst šā ieteikuma piemērošanas jomā, izmanto šos principus, lai piedalītos Eiropas Ārpustiesas sadarbības tīklā (EEJ-Net);

19) visbeidzot šajos apstākļos šķiet, ka Kopienas līmenī ir jānosaka principi tām par patērētāju strīdu atrisināšanas procedūrām atbildīgajām struktūrām, uz kurām neattiecas Ieteikuma 98/257/EK principi, lai atbalstītu un papildinātu iniciatīvas, ko dalībvalstis ir veikušas nolūkā īstenot augstu patērētāju aizsardzības līmeni saskaņā ar Līguma 153. pantu. Tas nepārsniedz principus, kas nepieciešami, lai nodrošinātu patērētāju strīdu atrisināšanas procedūru izmantošanu bez sarežģījumiem. Tāpēc tas atbilst subsidiaritātes principam,

AR ŠO IESAKA

visām esošajām un turpmākajām struktūrām, kas nodrošina patērētāju strīdu ārpustiesas atrisināšanas procedūras, kuras ir šā ieteikuma piemērošanas jomā saskaņā ar I daļu, pilnībā ievērot II daļā izklāstītos principus.

I. PIEMĒROŠANAS joma
1. Šis ieteikums attiecas uz trešām pusēm, kas ir atbildīgas par strīdu ārpustiesas atrisināšanas procedūrām, kurām neatkarīgi no to nosaukuma mērķis ir atrisināt strīdu, sarīkojot pušu tikšanos, lai pārliecinātu tās vienoties par risinājumu.

2. Tas neattiecas ne uz uzņēmuma pārvaldītiem patērētāju sūdzību izskatīšanas mehānismiem, kuros tiešā veidā piedalās patērētājs, ne uz šādiem mehānismiem, kurus kāda trešā puse pārvalda uzņēmuma uzdevumā vai uzņēmuma vārdā.

II. PRINCIPI

A. Objektivitāte

Objektivitāte jāgarantē, nodrošinot, lai par procedūru atbildīgās personas:

a) ieceļ uz noteiktu termiņu un nevar bez iemesla atbrīvot no amata;
b) tām nav šķietama vai faktiska interešu konflikta ar kādu no pusēm;

c) tās līdz procedūras izpildes sākšanai abām pusēm sniedz informāciju par savu objektivitāti un kompetenci.

B. Pārredzamība

1. Jāgarantē procedūras pārredzamība.

2. Pusēm jānodrošina iespēja vienkāršā veidā uzzināt kontaktinformāciju un informāciju par procedūras darbību un pieejamību, lai tās pirms strīda iesniegšanas izskatīšanai varētu novērtēt un saglabāt šo informāciju.

3. Jāsniedz šāda informācija:

a) kā procedūra izvērsīsies, kādus strīdu veidus tajā var izskatīt un kādi ir tās izmantošanas ierobežojumi;

b) normas, kas regulē visas prejudiciālās prasības, kas pusēm var būt jāievēro, un citas procesuālās normas, jo īpaši tās, kas attiecas uz procedūras norisi un valodām;

c) izmaksas, kas jāsedz pusēm, ja tādas ir;

d) procedūras īstenošanas grafiks, jo īpaši grafiks, kas piemērojams attiecīgajam strīdam;

e) visas materiālās normas, kas var būt piemērojamas (tiesību normas, nozares paraugprakse, taisnīguma apsvērumi, rīcības kodekss);

f) procedūras nozīme strīda atrisināšanā;
g) strīda atrisināšanas nolūkos saskaņotā risinājuma īstenošanas statuss.

4. Visi strīda atrisināšanas nolūkos pušu saskaņotie risinājumi ir jāreģistrē izturīgā datu nesējā, un skaidri jānorāda to nosacījumi un pamatojums. Abām pusēm jānodrošina piekļuve šai informācijai.

5. Ir jābūt publiski pieejamai informācijai par procedūras rezultātiem, tostarp par:

a) izskatīšanai iesniegto strīdu skaitu, veidu un to atrisinājumiem;
b) laiku, kas bija nepieciešams strīdu atrisināšanai;

c) visām sistemātiskajām problēmām saistībā ar šie strīdiem;

d) saskaņoto risinājumu izpildi, ja ir zināma šāda informācija.

C. Efektivitāte

1. Jāgarantē procedūras efektivitāte.

2. Tai jābūt viegli pieejamai abām pusēm, piemēram, ar elektroniskiem līdzekļiem, neatkarīgi no pušu atrašanās vietas.

3. Pusēm jābūt iespējai izmantot procedūru vai nu bez maksas, vai arī visām nepieciešamajām izmaksām jābūt proporcionālām strīda apmēram un mērenām.

4. Pusēm jābūt iespējai izmantot procedūru bez pienākuma pilnvarot likumīgo pārstāvi. Tomēr nevienā procedūras posmā pusēm nevajadzētu liegt pilnvarot pārstāvi vai izmantot kādas trešās puses palīdzību.

5. Kad strīds ir iesniegts izskatīšanai, tas jāizskata iespējami īsākā laikā un pēc būtības. Par procedūru atbildīgajai struktūrai periodiski ir jāpārskata izskatīšanas gaita, lai nodrošinātu pušu strīda ātru un atbilstošu atrisināšanu.

6. Par procedūru atbildīgajai struktūrai ir jāpārbauda pušu rīcība, lai nodrošinātu, ka tās ir apņēmušās rast pienācīgu, taisnīgu un drīzu strīda risinājumu. Ja vienas puses rīcība ir neapmierinoša, par to jāinformē abas puses, lai tās varētu apsvērt, vai turpināt strīda atrisināšanas procedūru.

D. Taisnīgums

1. Jāgarantē procedūras taisnīgums. Proti,
a) puses jāinformē par to tiesībām atteikties piedalīties vai jebkurā laikā izstāties no procedūras un jebkurā laikā izmantot tiesu sistēmu vai citus ārpustiesas kompensācijas mehānismus, ja tās neapmierina procedūras rezultāti vai attīstība;

b) abām pusēm jānodrošina iespēja procedūrā brīvi un viegli sniegt argumentus, informāciju vai pierādījumus, kas ir būtiski to lietā un konfidenciāli, ja vien puses nav piekritušas nodot šo informāciju otrai pusei. Jebkurā posmā trešā puse iesaka iespējamos risinājumus strīda atrisināšanai, pēc tam katrai pusei ir jābūt iespējai paust savu viedokli un piezīmes par jebkuru otras puses iesniegto argumentu, informāciju vai pierādījumu;

c) abas puses jāmudina pilnībā sadarboties procedūras laikā, jo īpaši sniegt visu informāciju, kas nepieciešama strīda taisnīgai atrisināšanai;

d) pirms puses piekrīt ierosinātajam strīda risinājumam, tām nepieciešams pietiekami ilgs laiks šā risinājuma apsvēršanai.

2. Pirms patērētājs piekrīt ierosinātajam risinājumam, viņš skaidri un saprotami jāinformē par šādiem jautājumiem:

a) viņš var izvēlēties, vai piekrist ierosinātajam risinājumam;
b) ierosinātais risinājums var būt mazāk labvēlīgs nekā tiesas lēmums, kas pieņemts, piemērojot tiesību normas;

c) pirms ierosinātā risinājuma pieņemšanas vai noraidīšanas viņam ir tiesības lūgt neatkarīgu konsultāciju;

d) procedūras izmantošana neizslēdz iespēju iesniegt šo strīdu izskatīšanai citam ārpustiesas strīdu atrisināšanas mehānismam, jo īpaši Ieteikuma 98/257/EK piemērošanas jomā, vai lūgt tiesisku aizsardzību savas valsts tiesu sistēmā;

e) saskaņotā risinājuma statuss.

ŠIS IETEIKUMS
ir adresēts dalībvalstīm, ciktāl tas skar tās saistībā ar šīm procedūrām, kas izstrādātas, lai atvieglotu patērētāju strīdu ārpustiesas izšķiršanu, un ikvienai fiziskai vai juridiskai personai, kas ir atbildīga par šādu procedūru izveidi vai piemērošanu.

Briselē, 2001. gada 4. aprīlī.
Komisijas vārdā –

Deivids Bērns [David Byrne],
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