Zinojums par pateretaju arpustiesas stridu risinasanu Latvija 2016 — 2019

Saskana ar Pateérétaju arpustiesas stridu risinataju likuma (turpmak — PASRL) 19.pantu
Patérétaju tiesibu aizsardzibas centrs (turpmak — PTAC) reizi ¢etros gados sagatavo zinojumu par
arpustiesas stridu risinaSanu Latvija. AtbilstoSi parejas noteikumu 3.punktam zinojumu PTAC
pirmo reizi sagatavo lidz 2020.gada 1.martam.

Ar PASRL 2015.gada Latvija tika uzsakta patérétaju arpustiesas stridu risinaSanas mehanisma
ievieSana. Patérétaju arpustiesas stridu risinaSanas mehanisma ievieSanai ir janodroSina augsta Itmena
patérétaju tiesibu aizsardziba, radot iesp&ju paterétajiem risinat stridus vienkarsi, efektivi, atri un I&ti. Tapat
$im mehanismam janodrosina patérétajiem iesp&ju risinat ne tikai ick§zemes, bet ari parrobezu stridus.’

Saskana ar PASRL 3.pantu patérétaju arpustiesas stridu risinataji ir gan institiicijas, kuram ar likumu
ir noteikta patérétaju stridu risinasanas funkcija, gan ari persona/institiicija, kas piedava risinat patérétaju
stridus un atbilst PASRL noteiktajam prasibam.

Sobrid arpustiesas stridu risinataju saraksta’ ieklauti septini patérétaju arpustiesas stridu risinataji
(turpmak — risinataji) .
Paterétaju arpustiesas stridu risinaSanas komisija
Sabiedrisko pakalpojumu regulésanas komisija
Latvijas Zv@rinatu advokatu padome
Latvijas FinanSu nozares asociacijas Ombuds
Biedriba “Latvijas Transportlidzeklu apdrosinataju birojs”
Latvijas Apdro§inataju asociacijas ombuds
e Latvijas Alternativo finanSu pakalpojumu asociacijas ombuds

Cetri risinataji saraksta ieklauti uz likuma pamata, savukart tris risinataji ir nozaru asociaciju izveidoti
risinataji.

Paterétaju arpustiesas stridu risinaSanas komisija (turpmak - Komisija) ir izveidota saskana ar
Patérétaju tiesibu aizsardzibas likuma (turpmak — PTAL) VI2nodalu Patérétdju stridu risinasanas
komisija. Sabiedrisko pakalpojumu regulésanas komisijas (turpmak — SPRK) ka risinataja kompetence ir
noteikta likuma Par sabiedrisko pakalpojumu regulatoriem 32.panta pirmaja dala. Latvijas Zverinatu
advokatu padomes ka risinataja kompetence ir noteikta Advokatiiras likuma 34.panta 4.punkta. Biedribas”
Latvijas Transportlidzeklu apdrosinataju birojs” ka risinataja kompetence ir noteikta Sauszemes
transportlidzeklu 1paSnieku civiltiesiskas atbildibas obligatas apdroSinasanas likuma 39.panta piektaja dala.

Latvijas FinanSu nozares asociacijas Ombudu ir izveidojusi FinanSu nozares asociacija. Latvijas
Apdros$inataju asociacijas Ombudu ir izveidojusi Latvijas Apdrosinataju asociacija. Latvijas Alternativo
finanSu pakalpojumu asociacijas ombudu ir izveidojusi Latvijas Alternativo finanSu pakalpojumu
asociacija.

Nemot véra, ka saskana ar PASRL 13. un 18.pantu arpustiesas stridu risinatajiem informacija par
savu darbibu jasniedz lidz 1.martam, tad PTAC riciba uz So bridi ir informacija par visu arpustiesas stridu
risinataju darbibu lidz 2018.gada beigam.

1 EIROPAS PARLAMENTA UN PADOMES DIREKTIVA 2013/11/ES (2013. gada 21. maijs) par patérétaju stridu alternativu
izSkirSanu un ar ko groza Regulu (EK) Nr. 2006/2004 un Direkttvu 2009/22/EK (Direktiva par patérétaju SAI)

2PASRL 14.panta pirma dala.



Pilna informacija par aspustiesu stridu risinataju darbibu 2019.gada bus pieejama péc 2020.gada
1.marta.

Pateérétaju stridu risinasanas komisija

Patérétaju tiesibu aizsardzibas centrs (turpmak — PTAC) nodrosina Komisijas darbibu®. Komisija
uzsaka savu darbibu 2016.gada ar iesp&ju risinat stridus 16 jomas. Katru gadu PTAC veic ieguldijumu
saunas ar komersantu asociacijam, lai papildinatu Komisijas kompetenci paterétajiem aktualas jomas.
2017.gada Komisiju bija iesp&jams sasaukt jau 18 jomas, 2018.gada — 21 joma un 2019.gada - 22 jomas.
Tiek turpinats darbs pie jomu paplaSinasanas, veicot parrunas ar komersantu biedribam un aicinot izvertet
iesp&ju delegst parstavjus jomas, kurds patérétajiem nepiecieSsama palidziba stridu risinasana. Sobrid
aktualas jomas, kuras nav iesp&jams sasaukt Komisiju ir juvelierizstradajumi, pulksteni, dazadas bérnu
preces, sporta preces. Janorada, ka komersantu biedribas nav atsaucigas Komisijas darbibas stiprinasana.

2016.gada, laika posma, kad Komisija bija uzsakusi darbibu, tika sanemti 25 iesniegumi. 2017.gada
Komisija tika sanemti 130 iesniegumi. 2018.gada - 118 iesniegumi. Savukart 2019.gada tika sanemti jau
176 Komisijai adreséti iesniegumi. Salidzinot sanemto iesniegumu skaitu kop$ Komisijas darbibas
uzsakSanas 2016.gada, secinams, ka patérétaji ir izteikusi uzticibu Komisijai ka alternativam arpustiesas
stridu risinatajam.

Komisija sanemto iesniegumu dinamika 2016 - 2019
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Komisija sanemto iesniegumu izskatiSanas rezultats 2016 - 2019
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2016.gada 12 gadijumos tika organizétas Komisijas s@des. 2017.gada Komisijas s€des tika
organizgetas jau 75. 2018.gada — 115 sédes un 2019.gada 133 Komisijas s€des.
Vidgjais stridu izskatiSanas ilgums Komisija iepriek3gjos gados bija 1 ménesis*,

Paterétaju tiesibu aizsardzibas likuma 26.™ panta otra dala paredz, ja Komisijai ir nepiecieSsams
uzklaustt klatieng patérétaju vai komersantu, uz Komisijas sédi tiek uzaicinatas strida puses. Ieprieksgjos
gados viena mutvardu séde ir notikusi 2017.gada.

Komisija pienemtie [émumi 2016 - 2019
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B Prasiba apmierinata dalgji B Prasiba apmierinata pilniba

Risinot stridus Komisija, patérétaji un komersanti arvien aktivak izmanto iesp€ju iesniegt
pieradijumus sava viedokla pamatoSanai. 2019.gada Komisija iesniegti videomateriali, fotografijas,
rakstveida specialistu atzinumi un ekspertizes slédzieni. Patérétaji izmanto iesp&ju uzradit preces Komisijai.
Komisijai uzraditi trimmeri zales plauSanai, apavi, mételis, zida naktsvelas komplekts, adas maks, adas
siksna, mobilie talruni, t€jkanna, austinas, koferis, fotokamera. Japiebilst, ka preces uzradiSana lauj
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Komisijas locekliem apskatit preci, izvertét defektu un sniegt viedokli, vai defekts ir razoSanas defekts vai
ne.

Komisijas [émuma labpratigai izpildei tiek dotas 30 dienas, un ja komersants [emumu S$ajas 30
dienas nav izpildijis, informacija par komersantu un neizpildito lémumu tiek ievietota PTAC majas lapas
Melnaja saraksta®.

2016.gada no 11 pienemtajiem lémumiem 2 (18%) gadijumos komersanti ir izpildijusi patérétaju
prasibas, 9 (82%) gadijumos komersanti prasibas nav izpildijusi. No 2017.gada pienemtajiem 52 [lémumiem
izpilditi tika 25 (48%) 1émumi, bet netika izpilditi 27 (52%) 1émumi. Savukart 2018.gada no pienemtajiem
90 lemumiem izpilditi ir 70 (78%) 1€mumi, 20 (22%) lémumi nav izpilditi. No 2019.gada pienemtajiem
108 1émumiem komersanti ir izpildijusi 45 (42%) lémumus, nav izpildits 63 (58%) 1émums. Analizgjot
lémumu izpildes raditajus, secinams, ka komersanti, kuru mérkis ir ilglaicigi veikt uznémeéjdarbibu, izpilda
Komisijas 1émumus, savukart komersanti, kuri arT péc Komisijas l@muma pienemsanas nav izpildijusi,
lielakoties ir izbeigusi savu uznémeéjdarbibu vai arT to riciba bija saskatamas krapniecibas pazimes.

Sabiedrisko pakalpojumu reguléSanas komisija

Saskana ar SPRK sniegto informaciju SPRK ka risinatajs no 2016.gada Iidz 2018.gadam ir izskatijis
19 stridus.

SPRK pienemtie Iémumi 2016 - 2018
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Informacija par pienemto lémumu izpildi nav pieejama.

Latvijas Zverinatu advokatu padome

Latvijas Zverinatu advokatu padome laika posma no 2016.gada 1idz 2019.gadam ir izskatijusi vienu
stridu. Prasiba tika noraidita.

5 PTAL 26.12 panta septita un astota dala.



Latvijas Alternativo finanSu pakalpojumu asociacijas ombuds

Latvijas Alternativo finanSu pakalpojumu asociacijas ombuds no 2017.gada lidz 2018.gadam
izskatijis 2 stridus. Viena lieta tika pienemts 1émums par kreditlinijas liguma atziSanu par netaisnigu un
saistibu apmeéra noteikSanu. Savukart otra lieta tika pienemts 1@mums par atteikSanos ierosinat lietu, jo
attieciga pakalpojuma sniedzgja stridu izskatiSana neietilpa risinataja kompetence.

Latvijas FinanSu nozares asociacijas Ombuds

No Latvijas FinanSu nozares asociacijas Ombuda sniegtas informacijas izriet, ka pieaug sanemto
iesniegumu skaits. Ja 2016.gada tika sanemtas 6 sudzibas, tad 2017.gada jau 11 sudzibas, 2018.gada 20
stidzibas un 2019.gada 16 stdzibas. Divos gadijumos starp pusém tika panakta vienoSanas par strida
risinajumu, bet lielakaja siidzibu dala tika sniegtas konsultacijas, sniegti skaidorjumi.

Biedriba Latvijas Transportlidzeklu apdroSinataju birojs
Biedriba Latvijas Transportlidzeklu apdrosinataju birojs sanem cietuso treSo personu iesniegumus
par apdroSinaSanas sabiedribu pienemtajiem l€mumiem un ricibas atbilstibu normativajiem aktiem.

2016.gada tika sanemtas 216 siidzibas, 2017.gada tika sanemtas 265 stidzibas un 2018.gada - 243 stdzibas.

Biedribas Latvijas Transportlidzeklu apdrosinataju birojs atzinumi 2016 - 2018
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Informacija par pienemto lémumu izpildi nav pieejama.



Latvijas ApdrosSinataju asociacijas ombuds

Latvijas Apdro$inataju asociacijas ombuda 2016.gada sanemtas 15, 2017.gada 18, 2018. gada 29
un 2019. gada sanemtas 16 apdroSinataju klientu siidzibas.

Latvijas ApdroSinataju asociacijas ombuda pienemtie [émumi 2016 - 2019
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2016.gada komersanti [@mums nav izpildijusi. 2017.gada komersanti izpildija 7 labveligos
lémumus. 2018.gada komersanti izpildija tris no Cetriem labvéligajiem 1émumiem. 2019.gada komersanti
izpildija 4 labveligos [émumus.

Risinataju noraditais vid&jais laiks, kura tiek izskatits strids, ir 2 — 3 menesi®.

Secinajumi par patéretaju arpustiesas stridu mehanisma darbibu

Dazi risinataji kops paterétaju arpustiesas stridu risinasanas mehanisma ievieSanas ir veiksmigi
darbojusies, sanemot patérétaju iesniegumus, savukart citiem risinatajiem sanemto iesniegumu skaits ir
neliels vai to vispar nav. lemesli $adam nelielam izskatito stridu skaitam var€tu biit nozares specifika,
pieméram, advokatiiras statuss. Savukart LTAB, kuram cietuSo treSo personu stidzibu izskatiSana noteikta
ar likumu, ar1 pirms patérétaju arpustiesas stridu risinaSanas mehanisma ievieSanas izskatija siidzibas
(2015.gada — 221 studziba, 2014.gada — 211 sudzibas). Tapat janorada, ka paterétaji ne vienmér ir informéti
par savam tiesibam stridus risinat pie risinataja, jo, pieméram, lai art SPRK ka risinatajs 2018.gada ir
izskatijis 4 stridus, SPRK 2018.gada ir sanémusi 178 sabiedrisko pakalpojumu lietotaju iesniegumus par
reguléjamajiem sabiedriskajiem pakalpojumiem’.

® PASRL 12.panta pirma dala.
" SPRK 2018.gada parskats (https://www.sprk.gov.lv/sites/default/files/editor/Gada_parskats2018 web_okt2.pdf)



https://www.sprk.gov.lv/sites/default/files/editor/Gada_parskats2018_web_okt2.pdf

Izvertgjot risinataju sniegto informaciju par stridu risinaSanu, secinams, ka svarigi lietas izskatiSana
ir pieradijumi, kas pamato pusu viedoklus. Ja strida puses nesniedz risinatajiem paskaidrojumus, neiesniedz
dokumentarus savu viedoklu pamatojosus pieradijumus, risinatdjam nav iesp&jams izlemt jautajumu pec
biitibas.

SPRK norada, ka sabiedrisko pakalpojumu sniedzg€ja ieteicama laba prakse biitu, izskatot
sabiedrisko pakalpojumu lietotaju iesniegumus, detaliz&tak skaidrot sabiedrisko pakalpojumu lietotajam
savu viedokli, ricibu un jo ipasi — pakalpojuma sniegSanas un lietoSanas noteikumus, sarezgitakos
gadfjumos izveért€jot iesp&jamibu tikties ar sabiedrisko pakalpojumu lietotaju ari klatien€. Savukart
sabiedrisko pakalpojumu lietotajiem vajadzetu ripigi iepazities ar sabiedrisko pakalpojumu sniegSanas
noteikumiem, kas paredz gan sabiedrisko pakalpojumu lietotaju tiesibas, gan ari pienakumus.

Latvijas ApdroSinataju asociacijas Ombuds ir izteicis ieteikumus stridu starp apdroSinajuma
némgjiem un apdroSinatajiem noveérSanai. ApdroSinajuma némé&jam ripigi jaiepazistas ar apdrosinasanas
liguma noteikumiem, apdroSinatajiem vispusigi jaizskaidro liguma noteikumi, liclaka uzmaniba japievers
ligumu sagatavoSanai un apdroSinatdjiem ir japienem pamatoti l@mumi par atteikumiem izmaksat
apdroSinasanas atlidzibu.

NodrosSinot Komisijas darbibu, PTAC ir ieteicis grozijumus PTAL, paredzot plasakas iesp&jas
lémuma pienemsana, ka ar1 noversot dazadas procesualas nepilnibas.

Sabiedribas informe3anai par Komisijas darbibu, par pienemtajiem lémumiem dazadas jomas PTAC
majaslapa® tiek ievietoti anonimizéti Komisijas 1émumi. Majaslapa tiek ievietoti gan patérétajiem
labveligie, gan nelabvéligie 1émumi. Tapat ka labas prakses piemérs pienemto l€mumu publicéSana
noradama SPRK.

Izvertgjot risinataju darbibu ieprieksgjos Cetros gados, secinam, ka notiek risinataju attistiba, ka art
arpustiesas stridu risinaSanas mehanisma pilnveidoSanas. Lai pilnveidotu risinataju praksi sabiedribas
inform@Sana par risinataju darbibu, paterétaju tiesibu aizsardzibu regul&joso normativo aktu piemérosana,
PTAC ieteiktu organizet risinataju konferenci.

8 http://ptac.gov.lv/Iv/content/pateretaju-stridu-risinasanas-komisijas-lemumi
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