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KOMISJONI SOOVITUS,

17.10.2023,

internetipohiste kauplemiskohtade ja liidu kaubandusiihenduste pakutavate vaidluste

lahendamise menetluste kvaliteedinouete kohta

EUROOPA KOMISJON,

vottes arvesse Euroopa Liidu toimimise lepingut, eriti selle artiklit 292,

ning arvestades jargmist:

(1)

2)

©)

4

Euroopa Parlamendi ja ndukogu 21. mai 2013. aasta direktiiviga 2013/11/EL
tarbijavaidluste kohtuvilise lahendamise kohta, millega muudetakse médrust (EU) nr
2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU,! tagatakse, et liidu tarbijad saavad kasutada
kvaliteetseid vaidluste kohtuvilise lahendamise menetlusi selliste lepingutega seotud
vaidluste lahendamiseks, mis tulenevad liidus asutatud kauplejate kaupade voi
teenuste miiiigist liidus elavatele tarbijatele.

Konealuse direktiivi hiljutises hindamises jouti jareldusele, et itha rohkem tarbijaid
kasutab kaupade ja teenuste ostmiseks internetipdhiseid kauplemiskohti ja ka vaidluste
lahendamise menetlusi, mida need internetipohised kauplemiskohad pakuvad osana
oma teenustest. Direktiiv 2013/11/EL selliseid vaidluste lahendamise menetlusi ei
reguleeri ja seetdttu ei saa nende diglust tagada. Selleks et tagada, et tarbijaid, kes
kasutavad selliseid vaidluste lahendamise menetlusi, koheldakse Giglaselt ja parimal
ametialase hoolsuse tasemel, on soovitav, et sellistes menetlustes voetaks kasutusele
direktiivis 213/11/EL sétestatud asjakohased kvaliteedikriteeriumid.

Direktiivi 2013/11/EL hindamine niitas ka, et piiriiileseid vaidluste kohtuvilise
lahendamise menetlusi kasutatakse harva, kuna nende menetluste kasutamisel on
piiritileses kontekstis mitmeid takistusi. Teatavad kaubandusiihendused pakuvad
piiriiileseid vaidluste lahendamise siisteeme, mis ei ole seotud konkreetsete riiklike
vaidluste kohtuvilise lahendamise menetlustega. Selleks et tagada tarbijate iihtne
kaitse, tuleks soovitada, et need kaubandusiihendused jirgiksid vdimalikult suurel
madral direktiivis 2013/11/EL sétestatud asjakohaseid kvaliteedikriteeriume.

Internetipohised kauplemiskohad ja kaubandusiihendused, mis pakuvad oma teenuste
osana tarbijate ja kauplejate vaheliste vaidluste lahendamise menetlusi, peaksid
teavitama tarbijaid ja kauplejaid selliste menetluste pohijoontest enne menetluse
algust, et pooled saaksid otsustada, kas kasutada seda oma vaidluse jitkamiseks.
Lisaks peaksid need internetipdhised kauplemiskohad ja kaubandusiithendused
avaldama korrapidraselt aruandeid, mis sisaldavad enesehindamist selle kohta, kas
nende menetlused vastavad soovitatud nduetele. Kui vaidluste lahendamiseks
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kasutatakse automaatseid menetlusi, tuleks see teave avalikustada ning tarbijad ja
kauplejad peaksid saama nduda, et menetluse tulemuse vaataks 14bi fiiiisiline isik,

ON VASTU VOTNUD KAESOLEVA SOOVITUSE:

(2)

(b)

(©)

ET

SOOVITUSE EESMARK

Kéesoleva soovituse eesméark on edendada internetipohiste kauplemiskohtade ja liidu
kaubandusiihenduste = pakutavate vaidluste lahendamise menetluste jaoks
kvaliteedikriteeriume, millega tagatakse nende menetluste tdhusus ja diglus ning
nende menetluste eest vastutavate fiilisiliste isikute asjatundlikkus, sdltumatus ja
erapooletus.

MOISTED

Direktiivis 2013/11/EL maéératletud mdoisteid kasutatakse kéesolevas soovituses
samas tdhenduses. Lisaks:

»internetipdhine kauplemiskoht — vahendusteenus, mis kasutab veebiliidest, mis
vOimaldab tarbijatel s6lmida teiste kauplejatega kauglepinguid toodete voi teenuste
miitigiks;

,.Jildu kaubandusiithendus® — mis tahes kaubandusiihendus, mille liikmed asuvad eri
litkmesriikides;

,vaidluste lahendamise menetlus“ — mis tahes menetlus, mida internetipdhine
kauplemiskoht voi liidu kaubandusithendus pakub selliste vaidluste lahendamiseks,
mis:

— on seotud miiligi-, sealhulgas digitaalse sisu pakkumise lepingutest voi
teenuslepingutest tulenevate lepinguliste kohustustega ja/voi

— on seotud tarbijadigustega, mis tulenevad selliste lepingute lepingueelseid ja
lepingujérgseid etappe késitlevatest liidu digusaktidest,

toimuvad liidus elava tarbija ning kaupu, digitaalset sisu voi teenuseid liidus
elavatele tarbijatele miiiiva kaupleja vahel.

REGULEERIMISESE

Internetipdhistel kauplemiskohtadel ja liidu kaubandusiihendustel, mis pakuvad oma
teenuste osana tarbijate ja kauplejate vaheliste vaidluste lahendamise menetlusi,
soovitatakse = kohaldada  direktiivis = 2013/11/EL  sitestatud  asjakohaseid
kvaliteedikriteeriume, et tagada diglane ja erapooletu vaidluste lahendamine.
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ASJATUNDLIKKUS, SOLTUMATUS, ERAPOOLETUS

Kooskdlas direktiivi 2013/11/EL artikliga 6 soovitatakse eelkdige, et internetipdhised
kauplemiskohad ja liidu kaubandusiihendused piitiaksid tagada, et wvaidluste
lahendamise menetluste eest vastutavad fiiiisilised isikud on piisavalt asjatundlikud,
sOltumatud ja erapooletud. Selleks soovitatakse tagada, et

(a) nendel isikutel on tarbijavaidluste kohtuvélise voi kohtuliku lahendamise alal
vajalikud teadmised ja oskused, samuti {ildine arusaamine kohaldatavast
oigusest;

(b) need isikud ei saa tegevusjuhiseid kummaltki poolelt ega nende esindajatelt;

(c) neid tasustatakse viisil, mis ei ole seotud menetluse tulemusega.

TOHUSUS

Kooskolas direktiivi  2013/11/EL  artikliga 8 soovitatakse internetipohistel
kauplemiskohtadel ja liidu kaubandusiihendustel tagada, et nende vaidluste
lahendamise menetlused on tdhusad ja nende eesmirk on tagada jargmine:

(a) vaidluste lahendamise menetlus on mdlemale poolele interneti teel kattesaadav
ja kergesti juurdepdisetav, olenemata sellest, kus nad asuvad;

(b) pooltel on juurdepédds menetlusele, ilma et neid kohustataks kasutama juristi
vO1 Oigusndustajat, kuid menetluse ajal ei voeta pooltelt digust sdltumatule
ndustamisele ega voimalust, et neid esindab voi abistab kolmas isik menetluse
koikides etappides;

(c) vaidluste lahendamise menetlus on tarbijaile kéttesaadav tasuta voi siimboolse
menetlustasu eest;

(d) kaebuse saanud internetipohine kauplemiskoht voi liidu kaubandusiihendus
teavitab vaidluse pooli sellest kohe pirast koikide kaebusega seotud asjakohast
teavet sisaldavate dokumentide kéttesaamist;

(e) vaidluste lahendamise menetluse tulemused tehakse kittesaadavaks 90
kalendripdeva jooksul alates internetipohisele kauplemiskohale voi liidu
kaubandusiihendusele kaebuse tdieliku toimiku laekumise kuupédevast. Pooli
tuleks teavitada konealuse ajavahemiku pikendamisest ja eeldatavast ajast, mis
on vajalik vaidluse 1opetamiseks.
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OIGLUS

Kooskdlas direktiivi 2013/11/EL artikliga 9 soovitatakse, et internetipohised
kauplemiskohad ja liidu kaubandusiihendused peaksid tagama, et nende vaidluste
lahendamise menetlustes:

(a)

(b)

(©)

on pooltel maistliku ajavahemiku jooksul voimalik véljendada oma seisukohta
ja saada internetipdhiselt kauplemiskohalt voi liidu kaubandusiihenduselt teise
poole argumente, tdendeid, dokumente ja fakte, ekspertide seisukohti ja
arvamusi ning neid kommenteerida;

pooli teavitatakse, et neil ei ole kohustust kasutada juristi voi digusndustajat,
kuid nad vdivad menetluse igas etapis taotleda soltumatut ndustamist, olla
esindatud kolmanda isiku poolt voi saada kolmandalt isikult abi;

pooli teavitatakse vaidluste lahendamise menetluse tulemusest kirjalikult voi
plisival andmekandjal, ning neile antakse teada tulemuse aluseks olevad
pohjused.

Internetipohistel kauplemiskohtadel ja liidu kaubandusiihendustel soovitatakse
tagada, et:

(a)

(b)

(©)

(d)

pooltel on igal ajal voimalus menetlusest loobuda, kui menetluse teostamise
viis neid ei rahulda. Soovitav on neid teavitada sellest digusest enne menetluse
algust;

pooli teavitatakse enne soovitusliku lahendusega ndustumist voi selle
lahenduse jargimist sellest, et:

1) neil on digus valida, kas ndustuda soovitusliku lahendusega v4i seda
lahendust jargida voi mitte;

i1)  menetluses osalemine ei vélista voimalust saada hiivitust kohtumenetluse
kaudu;

ii1)  soovituslik lahendus voib erineda kohtus tehtud otsusest;

pooli teavitatakse enne soovitusliku lahendusega nodustumist voi1 selle
lahenduse jargimist sellise ndustumise voi jargimise diguslikust mojust;

pooltele antakse enne soovituslikule lahendusele voi kokkuleppelahendusele
ndusoleku andmist maistlik jarelemotlemisaeg.

TAIENDAVAD SOOVITUSED

Internetipohistel kauplemiskohtadel ja liidu kaubandusiihendustel soovitatakse
tagada, et kui nad kasutavad vaidluste lahendamiseks automaatseid menetlusi, siis
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10.

11.

see teave avalikustatakse ning vaidluse pooltele antakse digus nduda, et menetluse
tulemuse vaataks 1dbi fiiiisiline isik.

Internetipohistel kauplemiskohtadel ja liidu kaubandusiihendustel soovitatakse
korrapdraselt avaldada enesehindamisaruandeid, mis hdlmavad kuni kahe aasta
pikkuseid ajavahemikke ja késitlevad kéesolevas soovituses sdtestatud
kvaliteedikriteeriumide rakendamist. See teave peaks olema kittesaadav nende
veebisaidil.

Internetipdhistel kauplemiskohtadel ja liidu kaubandusiihendustel soovitatakse
teavitada tarbijaid ja kauplejaid enne vaidluste lahendamise menetluse algust selle
peamistest elementidest ja kohaldatavatest menetluseeskirjadest, mis on seotud
nditeks kasutatavate keelte, vajalike dokumentide, keskmise kestuse ja vdimalike
kuludega. Samuti peaksid nad selgelt esitama pdhjendused, mis vdimaldavad neil
konkreetse vaidluse menetlemisest keelduda.

Liikmesriikidel soovitatakse toetada kiesoleva soovituse joudmist internetipohiste
kauplemiskohtadeni ja liidu kaubandusiihendusteni, mis pakuvad nende
territooriumil elavatele tarbijatele vaidluste lahendamise menetlusi.
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ADRESSAADID

12. Kéesolev soovitus on adresseeritud internetipdhistele kauplemiskohtadele ja liidu
kaubandusiihendustele, mis pakuvad kauplejate ja liidus elavate tarbijate vahelisi
vaidluste lahendamise menetlusi, ning litkmesriikidele.

Briissel, 17.10.2023

Komisjoni nimel
komisjoni liige
Didier Reynders

TOESTATUD KOOPIA

Peasekretiri mimel

Martine DEPREZ

Direktor )
Otsustusprotsess ja kollegiaalsus

EUROOPA KOMISJON
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