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KOMISSION SUOSITUS,

annettu 17.10.2023,

verkossa toimivien markkinapaikkojen ja unionin toimialajirjestojen tarjoamia

riidanratkaisumenettelyji koskevista laatuvaatimuksista

EUROOPAN KOMISSIO, joka

ottaa huomioon Euroopan unionin toiminnasta tehdyn sopimuksen ja erityisesti sen
292 artiklan,

sekd katsoo seuraavaa:

(1)

2)

€)

(4)

Kuluttajariitojen vaihtoehtoisesta riidanratkaisusta sekd asetuksen (EY) N:o
2006/2004 ja direktiivin 2009/22/EY muuttamisesta 21 pédivand toukokuuta 2013
annetulla Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivilld 2013/11/EU! varmistetaan,
ettd unionin kuluttajilla on mahdollisuus kéyttdd laadukkaita vaihtoehtoisia
rildanratkaisumenettelyjd, jdljempdnd ’ADR-menettelyt’, sellaisten sopimusriitojen
ratkaisemiseksi, jotka johtuvat unioniin sijoittautuneiden elinkeinonharjoittajien
harjoittamasta tavaroiden tai palvelujen myynnistd unionissa asuville kuluttajille.

Kyseisen direktiivin dskettdisessd arvioinnissa todettiin, ettd yhd useammat kuluttajat
kayttavit verkossa toimivia markkinapaikkoja tavaroiden ja palvelujen ostamiseen ja
turvautuvat  riidanratkaisumenettelyihin, joita  kyseiset verkossa  toimivat
markkinapaikat tarjoavat osana palvelujaan. Téllaisia riidanratkaisumenettelyjd ei
sdadnnelld direktiivilld 2013/11/EU, joten niiden oikeudenmukaisuutta ei voida taata.
Sen varmistamiseksi, ettd téllaisia riidanratkaisumenettelyjd kéyttavid kuluttajia
kohdellaan oikeudenmukaisesti ja kaikkia huolellisen ammatinharjoittamisen
vaatimuksia noudattaen, tdllaisissa menettelyissd on suositeltavaa ottaa kdyttoon asiaa
koskevat direktiivissd 2013/11/EU vahvistetut laatukriteerit.

Direktiivin 2013/11/EU arvioinnissa kévi lisdksi ilmi, ettd rajatylittdvii ADR-
menettelyjd kdytetddn harvoin, koska tédllaisten menettelyjen kdyttoon rajatylittdvissi
yhteyksissé liittyy monenlaisia esteitd. Tietyt toimialajdrjestot tarjoavat rajatylittavia
riiddanratkaisujérjestelmid, jotka eivét liity mihink&in tiettyihin kansallisiin ADR-
menettelyithin. Yhdenmukaisen kuluttajansuojan varmistamiseksi olisi suositeltava,
ettd kyseiset ammattialajarjestdt noudattavat mahdollisuuksien mukaan asiaa koskevia
direktiivin 2013/11/EU laatukriteereja.

Verkossa toimivien markkinapaikkojen ja toimialajdrjestdjen, jotka tarjoavat
riildanratkaisumenettelyjd osana palvelujaan, olisi ennen menettelyn kdynnistdmisté
tiedotettava kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille tillaisten menettelyjen péapiirteista,
jotta osapuolet voivat péittda, kisittelevitkd ne riita-asiansa tdlld tavoin vai eivét.
Lisdksi kyseisten verkossa toimivien markkinapaikkojen ja toimialajirjestdjen olisi
sadnnollisesti julkaistava raportteja, joissa késitelldén itsearvioinnin perusteella sité,
ovatko niiden menettelyt tdssd suositeltujen vaatimusten mukaisia. Jos
riiddanratkaisussa kdytetddn automatisoituja menettelyjd, timai tieto olisi julkistettava,
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ja kuluttajilla ja elinkeinonharjoittajilla olisi oltava mahdollisuus vaatia, ettd
luonnollinen henkild tarkistaa menettelyn tuloksen,

ON ANTANUT TAMAN SUOSITUKSEN:

FI

SUOSITUKSEN TARKOITUS

Tédmin suosituksen tarkoituksena on edistéd verkossa toimivien markkinapaikkojen
ja unionin toimialajdrjestdjen tarjoamien riidanratkaisumenettelyjen korkeita
laatukriteereja varmistamalla téllaisten menettelyjen tehokkuus  ja
oikeudenmukaisuus sekd kyseisistdi menettelyistd vastaavien luonnollisten
henkildiden asiantuntemus, riippumattomuus ja puolueettomuus.

MAARITELMAT

Direktiivissd 2013/11/EU madritellyilld termeilld on sama merkitys, kun niitd
kdytetddn tissd suosituksessa. Lisédksi

verkossa toimivalla markkinapaikalla’ tarkoitetaan verkkorajapintaa kayttavaa
vilityspalvelua, jonka avulla kuluttajat voivat tehdd etdsopimuksia muiden
elinkeinonharjoittajien kanssa tavaroiden tai palvelujen myynnisté;

‘unionin toimialajérjestolld’ tarkoitetaan mitd tahansa toimialajirjestdd, jonka jasenet
ovat sijoittautuneet eri jasenvaltioihin;

‘riiddanratkaisumenettelyilld’ tarkoitetaan mitd tahansa menettelyd, jota verkossa

toimiva markkinapaikka tai unionin toimialajérjesto tarjoaa riitojen ratkaisemiseksi

jajoka

— koskee myyntisopimuksista, mukaan lukien digitaalisen siséllon toimittamista
koskevat sopimukset, tai palvelusopimuksista johtuvia sopimusvelvoitteita
ja/tai

— liittyy kuluttajan oikeuksiin, jotka johtuvat tdllaisten sopimusten tekemistd
edeltdvid ja sopimuksen jélkeisid vaiheita koskevista unionin sdddoksista,

unionissa asuvan kuluttajan ja tavaroita, digitaalista siséltdd tai palveluja unionin
alueella asuville kuluttajille tarjoavan elinkeinonharjoittajan vélilla.

KOHDE

On suositeltavaa, ettd verkossa toimivat markkinapaikat ja unionin toimialajérjestot,
jotka tarjoavat riidanratkaisumenettelyjd kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille osana
palvelujaan, soveltavat direktiivissda 2013/11/EU sdddettyjd asiaa koskevia
laatukriteerejd, jotta voidaan tarjota oikeudenmukaista ja  puolueetonta
riidanratkaisua.
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ASTIANTUNTEMUS, RHPPUMATTOMUUS, PUOLUEETTOMUUS

On suositeltavaa, ettd verkossa toimivat markkinapaikat ja unionin toimialajérjestot
pyrkivit erityisesti direktiivin 2013/11/EU 6 artiklan mukaisesti varmistamaan, etta
riildanratkaisumenettelyistd vastaavilla luonnollisilla henkil6illd on tarvittava
asiantuntemus ja ettd he ovat riippumattomia ja puolueettomia. On suositeltavaa taata
tdma varmistamalla, ettd

a) kyseisilld henkil6illd on tarvittavat tiedot ja taidot kuluttajariitojen
vaihtoehtoisen riidanratkaisun tai niiden oikeuskésittelyn alalla seké
sovellettavan lainsdddédnnon yleinen tuntemus;

b)  kyseiset henkil6t eivit ota vastaan ohjeita kummaltakaan osapuolelta tai ndiden
edustajilta;

c) kyseisten henkildiden saamat palkkiot eivdt ole kytkdksissdé menettelyn
tulokseen.

TEHOKKUUS

On suositeltavaa, ettd verkossa toimivat markkinapaikat ja unionin toimialajirjestot
varmistavat riidanratkaisumenettelyjensd tehokkuuden direktiivin 2013/11/EU
8 artiklan mukaisesti ja pyrkivét varmistamaan seuraavat:

a) riidanratkaisumenettely on molempien osapuolten kiytettdvissd ja verkossa
helposti niiden saatavilla riippumatta siitd, missd osapuolet ovat;

b)  osapuolet voivat kiyttdd menettelyd olematta velvollisia kdyttiméén lakimiestd
tai oikeudellista neuvonantajaa, mutta menettely ei vaikuta osapuolten
oikeuteen saada riippumatonta neuvontaa tai kdyttdd kolmatta osapuolta
edustajana tai avustajana menettelyn kaikissa vaiheissa;

c) riidanratkaisumenettely on kuluttajille maksuton tai heiddn saatavissaan
nimellistid korvausta vastaan;

d)  valituksen vastaanottanut verkossa toimiva markkinapaikka tai unionin
toimialajirjestd ilmoittaa riidan osapuolille heti kun se on saanut kaikki
valitusta koskevat asianmukaiset tiedot sisdltdvit asiakirjat;

e) riidanratkaisumenettelyssd saavutettu ratkaisu on saatavilla 90 kalenteripdivin
kuluessa siitd, kun verkossa toimiva markkinapaikka tai unionin
toimialajdrjestd on vastaanottanut kaikki valitusasiaan liittyvét asiakirjat.
Osapuolille on ilmoitettava kyseisen méérdajan pidentdmisestd sekd riidan
ratkaisun arvioidusta kestosta.

OIKEUDENMUKAISUUS

Direktiivin 2013/11/EU 9 artiklan mukaisesti suositellaan, ettd verkossa toimivien
markkinapaikkojen ja unionin toimialajdrjestdjen olisi varmistettava, ettd niiden
riiddanratkaisumenettelyissi
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10.

a)  osapuolilla on mahdollisuus kohtuullisen ajan kuluessa ilmaista nikdkantansa,
saada verkossa toimivalta markkinapaikalta tai unionin toimialajédrjestolta
toisen osapuolen esittdmdt vditteet, todisteet, asiakirjat ja tosiseikat,
mahdolliset asiantuntijoiden nikemykset ja lausunnot sekid mahdollisuus esittda
niitd koskevia huomautuksia;

b)  osapuolille ilmoitetaan, ettei niilld ole velvollisuutta kéyttdd lakimiestd tai
oikeudellista neuvonantajaa mutta ettd ne voivat hankkia riippumatonta
neuvontaa tai ettd niiden edustajana tai avustajana voi olla kolmas osapuoli
menettelyn kaikissa vaiheissa;

c) osapuolille ilmoitetaan riidanratkaisumenettelyn ratkaisusta kirjallisesti tai
pysyvilla tavalla, ja niille annetaan lausuma, joka sisdltdé ratkaisun perusteet.

On suositeltavaa, ettd verkossa toimivat markkinapaikat ja unionin toimialajérjestot
varmistavat, ettd

a)  osapuolet voivat missd tahansa vaiheessa vetdytyd menettelystd, jos ne ovat
tyytymittomid sen tehokkuuteen tai kulkuun. Osapuolille olisi ilmoitettava
tastd oikeudesta ennen menettelyn aloittamista;

b)  osapuolille ilmoitetaan ennen ehdotetun ratkaisun hyvédksymistd tai sen
noudattamista, ettid

1)  ne voivat valita, hyviksyvitkd ne ehdotetun ratkaisun tai noudattavatko
ne sité;

i1)  osallistuminen menettelyyn ei sulje pois mahdollisuutta hakea
oikeussuojaa oikeudenkédyntimenettelyssa;

iii) ratkaisuehdotus saattaa olla erilainen kuin tuomioistuimen antama
ratkaisu;

c) osapuolille ilmoitetaan ennen ratkaisuehdotuksen hyvdksymistd tai
noudattamista tdllaisen ratkaisuehdotuksen hyvidksymisen tai noudattamisen
oikeudellisista vaikutuksista;

d) osapuolilla on kohtuullinen harkinta-aika, ennen kuin ne antavat
suostumuksensa ratkaisuehdotukseen tai sovintoratkaisuun.

MUITA SUOSITUKSIA

On suositeltavaa, ettd verkossa toimivat markkinapaikat ja unionin toimialajérjestot
varmistavat, ettdi kun ne kéyttdvdat riitojen ratkaisemisessa automatisoituja
menettelyjd, tdmd tieto julkistetaan ja riidan osapuolille annetaan oikeus vaatia, ettd
luonnollinen henkil6 tarkistaa menettelyn tuloksen.

On suositeltavaa, ettd verkossa toimivat markkinapaikat ja unionin toimialajérjestot
julkaisevat sddnnoéllisesti itsearviointiraportteja, jotka kattavat enintddn kahden
vuoden ajanjakson ja joissa tarkastellaan sitd, miten tdssd suosituksessa asetetut
laatukriteerit on pantu tidytdntoon. Niiden tietojen olisi oltava saatavilla niiden
verkkosivustolla.

On suositeltavaa, ettd verkossa toimivat markkinapaikat ja unionin toimialajérjestot
tiedottavat kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille ennen riidanratkaisumenettelyn
aloittamista keskeisistd seikoista ja sovellettavista menettelysddnndistd, jotka
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11.

12.

koskevat esimerkiksi kaytettyjd kielid, tarvittavia asiakirjoja, keskimaardistd kestoa
ja mahdollisia kustannuksia. Niiden olisi my0s ilmoitettava selkedsti syyt, joiden
perusteella ne voivat kieltaytya kasittelemasté jotakin riita-asiaa.

On suositeltavaa, ettdi myds jdsenvaltiot tiedottavat téstd suosituksesta verkossa
toimiville markkinapaikoille ja unionin toimialajérjestoille, jotka tarjoavat
riiddanratkaisumenettelyja alueellaan asuville kuluttajille.

OSOITUS

Tdma suositus on osoitettu verkossa toimiville markkinapaikoille ja unionin
toimialajdrjestdille, jotka tarjoavat elinkeinonharjoittajille ja unionissa asuville
kuluttajille tarkoitettuja riiddanratkaisumenettelyjé, seké jasenvaltioille.

Tehty Brysselissd 17.10.2023

Komission puolesta
Didier Reynders
Komission jdsen

OIKEAKS| TODISTETTU JALJENNGS

Padgisihieerin puolesta

Martine DEPREZ
Johtaja
Paatoksenteko ja kolleginen kasittely
EUROCOPAN KOMISSIO
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