Zinojums par pateretaju arpustiesas stridu risinasanu Latvija 2020 — 2023

Saskana ar Patérétaju arpustiesas stridu risinataju likuma (turpmak — PASRL) 19.pantu
Paterétaju 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. 2020.gada PTAC sagatavoja pirmo
zinojumu par periodu no 2016.gada Iidz 2019.gadam. Ta ka ir pagajis nakosSais Cetrgades
periods, tad PTAC ir sagatavojis zinojumu par patérétaju arpustiesas stridu risinasanu Latvija
no 2020. gada Iidz 2023.gadam.

Ar PASRL 2015.gada Latvija tika uzsakta patérétaju arpustiesas stridu risinasanas
mehanisma ievieSana. Patérétaju arpustiesas stridu risinaSanas mehanisma ievieSanai ir
janodroSina augsta ltmena pat€rétaju tiesibu aizsardziba, radot iesp&ju patérétajiem risinat
stridus vienkarsi, efektivi, atri un [&ti. Tapat §im mehanismam janodroSina patérétajiem iesp&ju
risinat ne tikai iek§zemes, bet ari parrobezu stridus.!

Saskana ar PASRL 3.pantu patérétaju arpustiesas stridu risinataji ir gan institiicijas,
kuram ar likumu ir noteikta pat€rétaju stridu risinaSanas funkcija, gan ari persona/institiicija,

Sobrid arpustiesas stridu risinataju saraksta’ icklauti se$i paterétaju arpustiesas stridu
risinataji (turpmak — risinataji).

* Patérétaju arpustiesas stridu risinasanas komisija

* Sabiedrisko pakalpojumu regulésanas komisija

* Latvijas Zverinatu advokatu padome

+ Latvijas FinanSu nozares asociacijas ombuds

* Biedriba “Latvijas Transportlidzeklu apdrosinataju birojs”

* Latvijas Apdrosinataju asociacijas ombuds.

Lidz 2020.gada aprilim arpustiesas stridu risinataju saraksta bija ieklauts Latvijas
Alternativo finanSu pakalpojumu asociacijas Ombuds, bet 2020.gada aprili Latvijas Alternativo
finanSu pakalpojumu asociacijas Ombuds no saraksta tika izsl€gts pec pasa velesanas.

Cetri risinataji saraksta icklauti uz likuma pamata, savukart divi ir nozaru asociaciju
izveidoti risinataji.

Pateérétaju arpustiesas stridu risinaSanas komisija (turpmak — Komisija) ir izveidota
saskana ar Patérétaju tiesibu aizsardzibas likuma (turpmak — PTAL) VI* nodalu Patérétaju
stridu risinasanas komisija. Sabiedrisko pakalpojumu reguléSanas komisijas ka risinataja

kompetence ir noteikta likuma Par sabiedrisko pakalpojumu regulatoriem 32.panta pirmaja
dala. Latvijas Zverinatu advokatu padomes ka risinataja kompetence ir noteikta Advokatiiras

1 EIROPAS PARLAMENTA UN PADOMES DIREKTIVA 2013/11/ES (2013. gada 21. maijs) par patérétaju
stridu alternativu iz8kirSanu un ar ko groza Regulu (EK) Nr. 2006/2004 un Direktivu 2009/22/EK
(Direktiva par patérétaju SAI)

2 PASRL 14.panta pirma dala



likuma 34.panta 4.punkta. Biedribas “Latvijas Transportlidzeklu apdroSinataju birojs” ka
risinataja kompetence ir noteikta Sauszemes transportlidzeklu ipaSnieku civiltiesiskas
atbildibas obligatas apdroSinasanas likuma 39.panta piektaja dala. Latvijas FinanSu nozares
asociacijas ombudu ir izveidojusi FinanSu nozares asociacija. Latvijas ApdrosSinataju
asociacijas ombudu ir izveidojusi Latvijas Apdrosinataju asociacija.

Patérétaju stridu risinasanas komisija®

Patérétaju tiestbu aizsardzibas centrs (turpmak — PTAC) nodrosina Komisijas darbibu®.
Komisija uzsaka savu darbibu 2016.gada ar iesp€ju risinat stridus 16 jomas. Katru gadu PTAC

patérétajiem aktualas jomas.

2020.gada Komisiju bija iesp€jams sasaukt 26 jomas, 2021.gada - 27 jomas, 2022.gada
un 2023.gada - 28 jomas.

Tiek turpinats darbs pie jomu paplaSinaSanas, veicot parrunas ar komersantu
nepiecieSama palidziba stridu risinasana. Sobrid aktualas jomas, kuras nav iesp€jams sasaukt
Komisiju, ir juvelierizstradajumi, pulksteni, dazadas b&rnu preces, sadzives tehnika. Janorada,
ka komersantu asociacijas nav atsaucigas Komisijas darbibas stiprinasana.

2020.gada Komisija tika sanemti 198 iesniegumi. 2021.gada Komisija tika sanemti 256
iesniegumi. 2022.gada - 245 iesniegumi. Savukart 2023.gada tika sapemti 223 Komisijai
adreséti iesniegumi.

Salidzinot sanemto iesniegumu skaitu kop$ Komisijas darbibas uzsaksanas 2016.gada,
secinams, ka paterétaji ir izteikusi uzticibu Komisijai ka alternativam arpustiesas stridu
risinatajam.

Komisija sanemto iesniegumu dinamika 2020 - 2023
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2021.gada un 2022.gada bitiskais iesnieguma skaita pieaugums Komisija skaidrojams
ar Covid — 19 pandémijas izplatibu pasaulg, tai skaita Latvija un tas radito seku d&l, pieméram,

3 https://www.ptac.gov.lv/Iv/pateretaju-stridu-risinasanas-komisija
4 PTAL 26. 3 panta pirma dala



https://www.ptac.gov.lv/lv/pateretaju-stridu-risinasanas-komisija

atcelti, nenotikusi celojumi, koncerti. Patérétaju paraduma mainu, pieméram, vairak iepirkties
interneta veikalos, kas ne vienmer ir uzticami un draudzigi paterétajiem.

Komisija sanemto iesniegumu izskatiSanas
rezultati 2020 - 2023
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2020.gada 129 gadijumos tika organiz€tas Komisijas sédes. 2021.gada tika organizetas
jau 192 Komisijas sédes. 2022.gada — 207 sédes un 2023.gada - 154 Komisijas sédes.
Vidgjais stridu izskatisanas ilgums Komisija ieprieksgjos gados bija 2 ménesi®.

Patérétaju tiesibu aizsardzibas likuma 26.!" panta otra dala paredz, ja Komisijai ir
nepiecieSams uzklausit klatieng patérétaju vai komersantu, uz Komisijas sédi tiek uzaicinatas
strida puses. 2020. — 2023.gadu perioda nav notikusi neviena mutvardu s€de, visas s€des tika
izskatitas rakstveida procesa.

2020.gada Komisija saskaras ar izaicinajumu parorienteties no klatienes s€dém uz
attalinatam sédéem Covid — 19 pandémijas noteikto epidemiologisko ierobezojumu dgl, lai
nodroS$inatu patérétajiem iespeju turpinat risinat stridus ar komersantiem un p&c iesp&jas mazak
kav@tu arpustiesas strida risinasanas procesu. Ar1 2023.gada Komisija turpinaja iesakto praksi
un lielaka dala s€zu norit€ja attalinati.

5 PTAL 26.%° pirma3 dala



Komisija pienemtie [emumi 2020 - 2023
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Izbeigts pieradijumu trikuma dé| ® Prasiba noraidita

Prasiba apmierinata daléji M Prasiba apmierinata pilniba

Risinot stridus Komisija, patérétaji un komersanti izmantoja iesp€ju iesniegt
pieradijumus sava viedokla pamatoSanai. Komisija tika iesniegti videomateriali, fotografijas,
rakstveida specialistu atzinumi un ekspertizes slédzieni. Patérétaji izmanto iesp&ju uzradit
preces Komisijai.

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

2020.gada no 73 pienemtajiem l€mumiem, kur patérétaja prasiba ir apmierinata vai
dalgji apmierinata 29 (40%) gadijumos komersanti ir izpildijusi paterétaju prasibas, 44 (60%)
gadijumos komersanti prasibas nav izpildijusi. No 2021.gada pienemtajiem 162 paterétajiem
labveligajiem l[@mumiem izpilditi tika 66 (41%) l[emumi, bet netika izpilditi 96 (59%) [emumi.
Savukart 2022.gada no pienemtajiem 170 paterétajiem labveligajiem lémumiem izpilditi ir 69
(41%) 1emumi, 101 (59%) lémumi nav izpilditi. No 2023.gada pienemtajiem 124 patérétajiem
pozitivajiem lémumiem komersanti ir izpildijusi 57 (46%) 1€émumus, nav izpildits 67 (54%)
lémums. Analiz§jot 1€émumu izpildes raditajus, secinams, ka komersanti, kuru meérkis ir
ilglaicigi veikt uznémejdarbibu, izpilda Komisijas 1émumus, savukart komersanti, kuri ar1 péc
Komisijas [émuma pienemsanas nav izpildijusi, lielakoties ir izbeigusi savu uznémejdarbibu
vai arT to riciba bija saskatamas krapniecibas pazimes.

Sabiedrisko pakalpojumu reguléSanas komisija

Sabiedrisko pakalpojumu reguléSanas komisija (turpmak — Regulators) saskana ar
likuma ,,Par sabiedrisko pakalpojumu regulatoriem” (turpmak — Regulatora likums) 32.panta
pirmo dalu ka arpustiesas instance izskata stridus starp sabiedrisko pakalpojumu sniedz&ju un
lietotaju vai starp sabiedrisko pakalpojumu sniedzg€jiem par to tiestbam un pienakumiem, kas
izriet no Regulatora likuma vai reguléjamas nozares specialajiem normativajiem aktiem.

Regulators izskata stridus par pakalpojumu sniegSanu ka komercdarbibu $adas nozargs:
energltika  (elektroenergijas apgade, siltumenergijas apgade, dabasgazes apgade),
tidenssaimnieciba, elektroniskie sakari, pasts, sadzives atkritumu apsaimniekoSana (sadzives

6 https://registri.ptac.gov.Iv/registri/melnais-saraksts
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atkritumu apglabasana atkritumu poligonos), un kop$S 2020.gada 1.jilija ari depozita
iepakojuma apsaimniekoSanu. Iznémums, kad Regulators neizskata stridus, kas izriet no
Regulatora likuma vai reguljamas nozares specialajiem normativajiem aktiem, ir par
zaudgjumiem, maksajuma dokumentiem vai parada piedzinu. Sadus stridus izskata tiesa
Civilprocesa likuma noteiktaja kartiba’.

Saskana ar Regulatora sniegto informaciju Regulators ka risinatajs no 2020.gada lidz
2023.gadam ir izskatijis 4 stridus.

SPRK pienemtie |Emumi 2020 - 2023
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Lémumi pienemti idenssaimniecibas, energétikas joma.
Vidgjais stridu izskatiSanas termins bija Iidz 3 me&nesiem.
Informacija par pienemto 1émumu izpildi nav pieejama.

Latvijas Zverinatu advokatu padome

Latvijas Zvérinatu advokatu padomes® ka risinataja kompetence ir noteikta Advokatiiras
likuma 34.panta 4.punkta. Latvijas Zverinatu advokatu padome uzrauga zveérinatu advokatu un
zverinatu advokatu paligu darbibu, izskata par viniem iesniegtas siidzibas un zinojumus, ka art
ierosina disciplinarlietas.

Latvijas Zvérinatu advokatu padome laika posma no 2020.gada lidz 2023.gadam ir
sanémusi 6 iesniegumus (2021.gada - 3 iesniegumus, 2022.gada - 1, bet 2023.gada - 2
iesniegumus) saistiba ar starp advokatu un personu izveidojusos stridu par advokata sniegto
juridisko palidzibu.

2021.gada Latvijas Zve@rinatu advokatu padome pienéma vienu lémumu, ar1 2022.gada
tika pienemts viens 1émums, savukart 2020. un 2023.gada netika pienemts neviens [émums.

Latvijas FinanSu nozares asociacijas Ombuds

Latvijas Finansu nozares asociacijas ombuds® sava darbiba pamatojas uz Patérétaju
arpustiesas stridu risinataju likumu, Kartibu, kada Latvijas FinanSu nozares asociacijas ombuds

7 Regulatora likuma 32.panta sest3 dala
8 https://www.advokatura.lv/Iv/arpustiesas-stridu-risinasana
% https://www.financelatvia.eu/ombuds/#ombuds
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izskata kreditiestazu klientu stidzibas (reglaments) un Nolikumu par Latvijas FinanSu nozares
asociacijas ombudu.

Latvijas FinanSu nozares asociacijas
ombuda sanemtas sudzibas 2020 -
2023
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No sanemtajam stdzibam vislielakais Tpatsvars bija par stdzibam, kas saistitas ar
norékinu kontu slégSanu. Tapat daudzas sanemtas siidzibas ir par krapnieciskiem darfjumiem
tirdzniecibas platformas un par neautorizétiem maksajumiem un pirkumiem.

Laika perioda no 2020.gada Iidz 2023.gadam arpustiesas stridu risinaSana tika izbeigta
21 strida (19% ), tos atstajot bez izskatiSanas. lemesls atstasanai bez izskatiSanas bija stidzibas
neatbilstiba reglamentam, pieméram, stidzibas apmérs parsniedzis 50 000 EUR, nav noforméta
sudziba, u.c.

Vidgjais arpustiesas stridu izskatiSanas ilgums neparsniedza divus meénesus.
Biedriba “Latvijas Transportlidzeklu apdroSinataju birojs”

Biedribas “Latvijas Transportlidzeklu apdro$inataju birojs” (turpmak — LTAB) ka
risinataja kompetence ir noteikta Sauszemes transportlidzeklu ipasnieku civiltiesiskas
atbildibas obligatas apdrosinasanas likuma 39.panta piektaja dala. LTAB sanem cietuSo treSo
personu iesniegumus, ja tos neapmierina [émums par apdroSinasanas atlidzibas izmaksu vai
atteikumu. LTAB, parbaudot siidzibu péc biitibas, pienem 1€émumu, kuram ir rekomendgjoss
raksturs.

LTAB sanemtas sudzibas 2020 - 2023
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Stidzibu izskatiSanas vidg€jais ilgums neparsniedz vienu ménesi.



LTAB stdzibu izskatisanas rezultati 2020-2023
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B Apdrosinasanas sabiedribas [Emums atzits par nepamatotu

B Apdrosinasanas sabiedribas [emums atzits par pamatotu

No pienemtajiem lémumiem, kur LTAB ir atzinis, ka apdroSinasanas sabiedribas
lémums ir bijis nepamatots, laika perioda no 2020.-2023.gadam apdroSinataji LTAB atzinumu
ir némusi vera vidgji 75% gadijumu.

Latvijas Apdrosinataju asociacijas ombuds
Latvijas Apdrosinataju asocidcijas ombuds®® izskata fizisku personu siidzibas par

apdro$inataja pienemto l@mumu par apdroSinasanas atlidzibas izmaksasanu vai atteikumu, ka
ar1 stidzibas par apdroSinasanas un parapdroSinasanas izplatiSanas pakalpojumiem.

Latvijas ApdroSinataju asociacijas
ombuds sanemtas studzibas 2020-2023
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Vidgjais stidzibu izskatiSanas ilgums ir 88 dienas.

10 https://www.laa.lv/ombuds/
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Latvijas ApdroSinataju asociacijas ombuds
sudzibu izskatiSanas rezultati 2020-2023
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2020.gada ir izpilditi visi Cetri pienemtie lémumi, 2021.gada no septiniem paterétajiem
labveligiem lémumiem ir izpilditi pieci l€émumi, 2022.gada izpilditi visi pieci paterétajiem
labveligie lémumi, tapat art 2023.gada izpilditi visi pieci patérétajiem labvéligie [emumi.

Secinajumi par patérétaju arpustiesas stridu risinaSanas mehanisma darbibu

Kops 2016.gada, kad Latvija tika ieviesta patérétaju arpustiesas stridu risinasana,
secinams, ka patérétaju arpustiesas stridu risinataji ir guvusi stabilu patérétaju uzticibu, un laika
perioda no 2020.gada lidz 2023.gadam ir turpinajusi sanemt paterétaju iesniegumus.

Atkariba no arpustiesas stridu risinataju specifikas ir atSkirigs arT sanemto iesniegumu
skaits. Piem&ram, Latvijas Zv&rinatu advokatu padome izskata loti Sauru siidzibu loku, tas ir,
par zveérinatu advokatu un to paligu darbibu, 1idz ar to art sanemto stidzibu skaits ir neliels,
savukart Regulators, kaut tas uzraugamo jautajumu loks ir loti liels, sanemto siidzibu skaits,
kuras tiek pienemts [émums ir loti mazs, jo Regulators izskata ar1 iesniegumus un sagatavo
atbildes patérétajiem saskana ar Iesniegumu likuma normam?!.

Izvertgjot paterétaju arpustiesas stridu 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, risinatajam nav iesp&jams izlemt jautajumu pec bitibas.

Latvijas ApdroSinataju asociacijas ombuds ir izteicis ieteikumus stridu starp
apdroSindjuma néméjiem un apdroSinatajiem noverSanai. ApdroSinagjuma néméjam ripigi
jaiepazistas ar apdroSinasanas liguma noteikumiem, apdroSinatajiem vispusigi jaizskaidro
liguma noteikumi, lielaka uzmaniba japievers ligumu sagatavoSanai un apdroSinatajiem ir
japienem pamatoti lemumi par atteikumiem izmaksat apdroSinaSanas atlidzibu.

Latvijas FinanSu nozares asociacijas ombuds izdarijis secinajumus, ka nozimigaka
probléma, kuras dél rodas stridi starp paterétajiem un pardevejiem/pakalpojumu sniedzgjiem, ir
patérétaju saméra zemais finanSu pratibas limenis, par ko liecina sanemtas stidzibas par
situacijam, kad klients, izmantojot krapnieku izveidotu internetbankas vietni, pievienojas tai un
veic darfjumus, tos autoriz€jot ar stingras autentifikacijas rikiem. Latvijas FinanSu nozares
asociacijas ombuds norada, ka, lai pasargatu sevi no krapniekiem, paterétajiem biitu

1 https://www.sprk.gov.lv/content/gada-parskati-0
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japarliecinas, ka savus privatos datus patérétajs ievada tikai uzticamas un parbauditas vietnés,
vai ar1 paterétajiem bitu sanemta informacija japarbauda citos kanalos, pieméram, oficialajas
vietn@s un japarliecinas, ka saturs atbilst patiesibai. Tapat patérétajam biitu japarliecinas par
interneta vietnes patiesumu.

Ar1 Komisija 2020.-2023.gada ir saskarusies ar daudzam sudzibam, kas radusas
paterétajiem riipigi neiepazistoties ar interneta vietn€m, kuras tiek izdariti dazadi pirkumi un
tadgjadi pateretaji biezi iekrit krapnieku nagos un patérétaji paliek gan bez pasiititajam precém,
gan bez samaksatas naudas.

Ievérojot, ka negodpratigu pardevéju un pakalpojuma sniedz&u dg€l cie§ daudzi
patérétaji un biezi vien Komisija par vienu pardevéju vai pakalpojuma sniedz&ju (par vienu un
to paSu stridu (nepiegadata prece, nenoticis koncerts)) tiek sanemti daudzi dazadu patérétaju
iesniegumi, tiek kavéta Komisijas darbiba. L1dz ar to biitu jaizverte iesp&ja veikt grozijumus
Paterétaju tiesibu aizsardzibas likuma, kas lautu Komisijai $adas lietas lémumus pienemt
operativak, tadejadi veicinot Komisijas darbibu.

Sabiedribas informéSanai par Komisijas darbibu, par pienemtajiem lémumiem dazadas
jomas PTAC majaslapa’? tiek ievietoti anonimizéti Komisijas 1émumi. PTAC majaslapa tiek
ievietoti gan patérétajiem labvéligie, gan nelabvéligie [emumi. Tapat ka labas prakses piemers
pienemto lémumu public€Sana noradama Regulators.

Izvertgjot risinataju darbibu iepriek$€jos Cetros gados, secinams, ka notiek risinataju
attistiba, ka ar7 arpustiesas stridu risinasanas mehanisma pilnveidosanas.

Lai veicinatu paterétaju zinaSanas par arpustiesas stridu risinasanu, ka ari, lai
popularizétu arpustiesas stridu risinasanu, PTAC ieteiktu arpustiesu stridu risinatajiem
pieteikties un pretendét uz Eiropas Komisijas piedavatajiem ikgad€jiem lidzfinans€jumiem, kas
paredzgti tieSi arpustiesas stridu risinataju attistibai un popularizésanai.

12 https://registri.ptac.gov.lv/registri/pateretaju-stridu-risinasanas-komisijas-lemumi
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