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1. SISSEJUHATUS

Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvdlise lahendamise mudeli vdljato6tamiskavatsuse (VIK) eesmark
on analUUsida, kuidas muuta Eestis finantsteenustega soetud vaidluste kohtuvdliselt lahendamise
voimalused efektiivsemaks.

Mis on vaidluste kohtuvdline lahendamine? Vaidluste kohtuvdline lahendamine on menetlus, kus kliendi ja
tfeenuse osutaja/toote pakkuja vaheline vaidlus lahendatakse ilma kohtusse pédrdumata. See holmab
erapoolefut institutsiooni — vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse — kaasamist. See on lihtsam ja
kulus@dstlik ning Uldjoontes véhem formaalne kui kohtumenetlus.

Selline kohtuvdline Uksus vastab Uldjoontes jGrgmistele tunnustele:
» fagatud on erapooletus;
» see on kliendile taskukohane;
= see on tdhus, sh kire menetlus;
= fagatud on IG@bipaistvus;
» vaidluste lahendajate asjatundlikkus vaidluste valdkonnas.

Eestis tegutsevatest finantsteenustega seotud kohtuvdlistest Uksustest on esitatud Ulevaade VTK punktis 2,
kuid kokkuvotlikult voib vdlja tuua, et Uhtne, kdiki finantsteenuste osutajaid ja kliente hdlmav ning ainult
finantsteenustele  spetsialiseerunud  kohtuvdliste vaidluste lahendamise iiksus Eestis puudub.
Finantsteenuste klientidel on keeruline orienteeruda, kuhu finantsteenuse kasutamisest tekkinud vaidluse
kohtuvdliseks lahendamiseks oleks kdige digem pddrduda. Voib eeldada, et paljud kliendid ei teagi, et
tekkinud vaidluse voiks lahendada ka kohtuvdliselt, kaasates selleks kolmanda osapoole.

Joonis 1. Kaebuste esitamise ja vaidluste lahedamise voimalused Eestis (vt ka lisas 4 esitatud ndidet 1)

KOHUS
Tarbljavaidiuste komisjon
Vahekohus
Kindlustuse lepitusorganid
Tarbljast klient Finantsinspektsioon

Finantsteenused muutuvad elanike igapdevaelus jariest tGhtsamaks ning sellega seoses suureneb ka
finantsteenuste kasutamisest tfulenevate vaidluste hulk. Finantsteenuse madistet voib tdlgendada erinevat
moodi. Finantsteenuse osutajad, kes kuuluvad Finantsinspektsiooni (Fl) j@relevalve! alla, on nditeks pangad,
kindlustusandjad- ja vahendajad, fondivalitsejad, investeerimisUhingud ja krediidiandjad, samuti
vahendajad, makseasutused ja e-raha asutused. Lisaks sellele pakuvad finantsteenuseid ka isikud, kes ei

I Vtlisa 1 - loetelud finantsteenuse osutajatest ja finantsteenustest Eestis



Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvilise lahendamisemudeli véljat66tamiskavatsus, 2020 SEPTEMBER

kuulu VIK vdljatdédtamise hetkel finantsjdrelevalve alla (hoiu-laenuGhistud, valuutavahetusteenuse
pakkujad, lisinguandjad, Uhisrahastuse platvormid ning virfuaalvadaringu teenuse pakkujad).

Samuti  voivad finantsteenuste  valdkonna vaidlused oma  loomult  oluliselt  erineda. Ndaiteks
kindlustusvaidlused on tihti seotud huvitise saamise ja selle suurusega, sealjuures on iga juhtum erinev ja
olukorrapdhine  (nt  Ukski liiklusavarii  pole t&pselt samasugune ning sellest  tulenevalt  ka
likluskindlustusvaidlused), samas kui mitmed muud finantsteenuste osutamisest tekkinud vaidlused
tulenevad tihti finantsregulatsioonide ja teenusetingimuste télgendamisest (nt t0Gptingimuste kohaldamine
vOi lepingueelse teabe andmine).



Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvilise lahendamisemudeli véljat66tamiskavatsus, 2020 SEPTEMBER

2. HETKEOLUKORD

Selleks, et probleeme ja eesmdarke tdpsemalt kirjeldada, on asjakohane kaardistada need institutsioonid,
kuhu finantsteenuste klient saab kehtivate normide ja praktika kohaselt vaidluse tekkimisel kohtuvdliselt
podoérduda.

Euroopas on vaidluste kohtuvdliseks lahendamiseks riigiti erinevad vdimalused. Vaidluste kohtuvdlise
lahendamise teenuseid pakuvad nditeks lepitajad, vahendajad, vahekohtunikud, ombudsmanid ja
tarbijakaitseametid, aidates lahenduse leidmiseks kokku viia klient ja teenuse osutaja/toote pakkuja (vt ka
lisa 5 Ulevaadet Euroopa kohtuvdlistest vaidluste lahendamise Uksustest). Nad saavad teha
lahendusettepaneku voi isegi madrata siduva lahenduse (nt vahekohus).

Eestis saab finantsteenuste osutamisega seotud vaidluste lahendamiseks kohtuvdliselt pdérduda jargmiste
Uksuste poole (kui teenuse osutajaga kokkuleppele ei ole voimalik jdudal):
o Tarbijakaitse ja Tehnilise Jarelevalve Ameti (TTJA) juures tegutsev tarbijavaidluste komisjon (edaspidi
TVK), (kaebuse esitajaks saab olla ainult fOUsiline isik) - rahastaja on riik;
e Eesti Kindlustusseltside Liidu (EKSL) loodud kindlustuse lepitusorgan (kindlustuslepingust tdusetuvad
vaidlused) - rahastus liidu likmemaksudest;
e Eesti Liikluskindlustuse Fondi (LKF) juures tegutsev liikluskindlustuse lepitusorgan (Uksnes
likluskindlustuselepingust tousetuvad vaidlused) - rahastus fondi likmemaksudest;
¢ vahekohtud - Tallinna Bérsi ja kindlustuse vahekohus (mis oma olemuselt on kohtule sarnased, kuid
siiski kohtuvdlised).

Seega on finantssektoris loodud vaid kindlustusvaidluste lahendamiseks tarbijavaidluste komisjoni korvale
eraldi kaks lepitusorganit, mis on Uhtlasi riigi poolt funnustatud Uksused tarbijakaitseseaduse tGhenduses. Kui
soovitakse esitada jarelevalve alla kuuluva subjekti tegevuse kohta kaebus, puutub finantsteenuste
valdkonna probleemkUsimustega igapdevaselt kokku jd@relevalveasutusena ka Finantsinspekisioon.
Kaebuse teenuseosutaja tegevuse kohta saab esitada ka TTJA-le.

2.1. Tarbijavaidluste komisjon

TVK on tarbijakaitseseaduse alusel tegutsev tarbijavaidlusi lahendav sdltumatu ja erapooletu Uksus, mis
lahendab tarbijavaidlusi. Selle paddevuses on lahendada tarbija ja kaupleja vahelisest lepingust tulenevaid
nii riigisiseseid kui ka piiridleseid tarbija algatatud tarbijavaidiusi, mille Uheks osapooleks on kaupleja, kelle
asutamiskoht on Eestis.

2019. aasta tegevusaruande? kohaselt on tarbijad esitanud TVK-le 2375 avaldust3, aastal 2018 oli avalduste
arv 3383, 2017. aastal oli avalduste arv 3246 ning 2016. aastal 2816. Seega on tarbijavaidluste arv Eestis
olnud suur.

TVK praktika kohaselt laheneb suur osa avaldustest iga-aastaselt menetluse kdigus poolte kokkuleppel voi
kaupleja poolt vabatahtlikult ndude rahuldamisega. Tarbijavaidluste komisjoni otsusega lahendati 2019.
aastal 612 avaldust (koos lepituskokkulepetega). Komisjoni puhul on menetluse efektiivsust ja fulemuslikkust
mojutavate oluliste aspektidena aruannetes vdlja toodud tdendite kogumise temaatika ning komisjoni
oiguslikult mitte siduvate otsuste tGidetavus.

2 https://komisjon.ee/sites/default/files/komisjoni_2019_tegevuse_aruanne.pdf
3 Avalduste v&henemine on tingitud klassifitseerimise metoodika muutusest


https://komisjon.ee/sites/default/files/komisjoni_2019_tegevuse_aruanne.pdf
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Finantsteenustest p&orduti komisjoni poole 2019. aastal kdige enam kindlustuse vaidlustega, erinevad
kindlustusliigid jagunesid kUllaltki Uhtlaselt. Finantsteenustega seotud avaldusi esitati 2019. aastal kokku 86,
avalduste arv on jaddnud ligikaudselt sarnaseks vorreldes 2018. aastaga.

TVK-l on voimalik avaldusi lahendada ja menetleda Uksnes poolte esitatud dokumentaalsete téendite
alusel. Juhul, kui téendid puuduvad voi on ebapiisavad, ei pruugi taotletava eesmdrgi saavutamine
kohtuvdlises menetluses olla mottekas. Aastal 2018 olid 445-1 juhtumil menetlusega seotud asjaolud sellised,
et avalduse lahendamist komisjoni menetluses ei voimaldanud. Tekkis vajadus asja pohjalikult uurida ja ara
kuulata tunnistajad, probleemiks oli tdendite kogumine ning asjaolu, et ofsuse tditmine ei olnud
perspektiivikas. See toi kaasa menetluse I6petamise, sest asi osutus komisjonimenetluseks sobimatuks.

Pddevuse puudumise tottu jaeti 144 avaldust menetlusse votmata. Vaidluses puudus tarbija ja kaupleja
suhe, vaidlust oli lahendatud teises vaidluste lahendamise organis, vaidluse sisu ei olnud komisjoni
pddevusega vastavuses ning kaupleja oli registreeritud vdljaspool Eestit, seega selliselt esitatud kujul puudus
komisjonil pddevus selle lahendamiseks.

TVK ofsuste tditmiseks puuduvad vahetud sunnivahendid (ofsused on nd soovitusliku iseloomuga ja
taitmiseks vabatahtlikud). Juhul, kui kaupleja ei tdida komisjoni otsust, mis on tehtud tarbija kasuks, lisatakse
kaupleja nimi komisjoni veebilehel olevasse musta nimekirja (komisjoni otsuseid mittetditnud ettevotjate
nimekiri) ning teavitatakse sellest avalikkust. 2018 aastal lisati eelnimetatud nimekirja 151 ofsust.

Tabel 1. Tarbijavaidlused 2015-2019.a

2015 2016 2017 2018 2019
Esitatud avaldusi kokku 2058 2816 3246 3383 2375
Esitatud avaldusi, finantsteenused 72 85 86
Menetlusse voetud, finantsteenused 3 (1) 7 (3) - (6) 30 (18) 40
(sulgudes kindlustus)
Finantsteenuses tarbijale kasulik otsus4 3 7 - (6) 10 -

2.2. Kindlustuse lepitusorgan ja liikluskindlustuse lepitusorgan

Kindlustuse lepitusorgan lahendab kindlustuslepingust, selle vahendamisest voi  ettevalmistamisest
tulenevaid vaidlusi. Liikluskindlustuse lepitusorgan lahendab liikluskindlustuse seadusest, likluskindlustuse
lepingust, kahju hUvitamisest vai liikluskindlustuse seaduse alusel esitatud tagasindudest tulenevaid vaidlusi.

Lepitusorganite avaldatud stafistikas kohaselt esitati 2019. aastal lepitusorganitele lepitusmenetluse
algatamiseks 291 avaldust, 2018. aastal 332 avaldust ning 2017. aastal 324. Vastavalt algatati neist 266
(2019.0), 295 (2018.a) ja 307 (2017.a) menetlust. Vaidluste sisuks on pohiliselt hUvitise saamine ja selle suurus,
moodustades 80-90% vaidlustest. Lepitusorgani menetluse eelduseks on poolte valmidus lepitusele allutada
ning fulemuseks on poolte kokkulepe. 2019. aastal I6ppes 68% kindlustuse lepitusorganis Iopetatud
lepitustest  kokkuleppega ning liikluskindlustuse asjadest 6ppes lepitustest 75% kokkuleppega.
Lepitusmenetluse tagasisidele vastajatest 61% leidis, et lepitusvdimalusest oli kasu.

2020. aasta esimeses pooles registreeriti 147 avaldust, mis on 16 avaldust véihem, kui 2019. aasta esimeses
pooles.

4 Otsusega seotud menetluse algus vdib jidda eelmisesse perioodi
5 https://www.lkf.ee/sites/default/files/Lepitusorgan_aruanne_2019%287%29.pdf?433
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Tabel 2. Kindlustuse lepitusorganite statistika 2015 - 2019.a

2015 2016 2017 2018 2019
Esitatud avalduste arv 232 321 324 332 291
Menetlusse voetud avalduste arv 213 304 307 295 266
Kokkuleppele joutud lepituste arv 200 211 202

2.3. Finantsinspektsioon

FI poole on voimalik pddrduda, kui soovitakse esitada jarelevalve alla kuuluva subjekti tegevuse kohta
kaebus, kuid arvestades Fl p&devust, ei ole kaebuste menetlemise eesmark mitte pooltevahelise vaidluse
lahendamine, vaid j@relevalve subjekti tegevuse suunamine, kontrollimine. Kaebuse esitajaks voib olla nii
tarbija kui muu finantsteenuste klient.

FI-l puudub vaidluste lahendamise pddevus ning Fl ei anna konkreetsetes juhtumites hinnangut, kas poole
tegevus on diguspdrane. Fl saab kaebuse alusel teha finantsasutusele jarelepdrimise ning kontrollida, kas
selle tegevus vastab seadusele, selle pdhjal annab Fl kaebajale selgitusi. Kliendikaebuste registreerimine ja
sUstematiseerimine annab Fl-le Ulevaate finantsteenuste turu peamistest vaidlustest. See aitab kaasa
riskipohise jarelevalvemudeli rakendamisele teenusejdrelevalve valdkonnas.é

Finantsteenustega seotud ja kliendi esitatud kaebuste maht, sh teenuseliigi- ja pakkuja |16ikes on Fl
summeeritult valja toonud oma aastaraamatutes’. 2019. aastal esitafi Fl-le finantsteenuste kohta kokku 233
kaebust, aasta varem oli neid olnud 196 ning 2017. aastal 186. Seega n&htub, et klientide kaebuste arv
finantsteenuste kohta on kasvamas.

Tabel 3. Finantsinspekisioonile esitatud kaebuste arv valdkonna kaupa 2015.-2019. a

2015 2016 2017 2018 2019
Pangateenused 78 102 92 121 139
Kindlustus, sh kindlustusvahendus 31 45 44 45 42
Krediidiandjad ja -vahendajad 19 47 23 39
Muud 3 8 3 7 13
Kokku 112 174 186 196 233

Pankade puhul esitatakse kdige rohkem kaebusi arvelduste, peamiselt maksetehingute ta@itmise kohta.
Samuti laekus kaebusi selle kohta, et pank on keeldunud kliendisuhte loomisest voi ofsustanud kliendisuhte
Idpetada. Krediidiandjate ja -vahendajate puhul tekib kdige rohkem erimeelsusi krediidi kulukuse madra ja
lepingujdrgsete kohustuste t&itmise Ule. Kindlustuses vaieldakse kdige sagedamini kahjude hivitamisest
keeldumise ja hUvitise suuruse Ule, kuid ka kahjujuhtumite menetlemise aja ja kahjude hivitamise meetodite
Ule.

2.4. Vahekohtud

Vahekohus ehk arbitraaz on alternatiivne vaidluste lahendamise vorm, milles digusliku vaidluse osapooled
annavad oma seisukohad soltumatule kolmandale osapoolele otsustamiseks. Vahekohtu otsus on

® Finantsinspektsiooni aastaraamat 2018. 1k 39: https://www.fi.ee/sites/default/files/2019-05 /fi_aa_2018.pdf
7 https://fi.ee/et/teema/aastaraamat


https://et.wikipedia.org/w/index.php?title=Alternatiivne_vaidluste_lahendamine&action=edit&redlink=1
https://www.fi.ee/sites/default/files/2019-05/fi_aa_2018.pdf
https://fi.ee/et/teema/aastaraamat
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vorreldav kohtuotsusega. Kui seda vabatahtlikult ei téideta, rakendatokse tavapdrast tditemenetlust.
Uldiselt on vahekohtus vaidiuste lahendamine kiirem kui kohtusUsteemis ning sellega ei pruugi kaasneda ka
kohtumenetlusele omaseid kulusid.

Nasdaqg Tallinna vahekohus. Vahekohtu reglement on aastast 2004, mistottu kannab vahekohus nimetust
Tallinna Bérsi Vahekohuss8. Tegemist on alaliselt fegutseva sdlftumatu vahekohtuga, mille eesmdargiks on Borsil
tehingute tegemise voi vadartpaberite noteerimisega voi muul viisil Bérsiga seotud vaidluste lahendamine,
kui poolte vahel on olemas kehtiv vahekohtu kokkulepe. Viimasel viiel aastal on vahekohtus lahendatud
kolm vaidlust (2018. aastal 2 ja 2017. aastal 1).

Kindlustuse vahekohus. Kindlustuse vahekohtus? lahendatakse kindlustusvaidlus siis, kui vaidlevad pooled on
selles kokku leppinud. Tavaliselt lahendatakse vahekohtus kindlustusandjate omavahelisi vaidlusi.
Vahekohtu menetlus voib olla lepitusmenetiuse jatk, kui pooled lepituse kdigus nii kokku lepivad. 2019.
aastal Uhtegi vaidlust vahekohtus ei menetletud. Aastatel 2018 ja 2017 menetleti kummalgi aastal Uks
vaidlus.

2.5. Kokkuvote vaidluste ja kaebuste lahendamise voimalustest

Kokkuvottes on Eestis kohtuvdliseks vaidluse lahendamiseks voimalik finantsteenuse puhul pddérduda
kindlustuse valdkonnas lepitusorgani poole ja tarbijatel sdltumata valdkonnast TVK poole. Praktikas
poddrdutakse siiski olulisel madral ka Fl ning TTJA poole, lootuses saada tuge oma diguste kaitseks. Seega
puudub Uhtne, kdiki finantsteenuseid hoimav kohtuvdliselt vaidluste lahendamise Uksus.

Joonis 2: Koondjoonis TVK-le ja kindlustuse lepitusorganitele esitatud avaldustest ning Finantsinspektsiooni
poole pddrdutud kaebustest (allikas: Rahandusministeerium)

Kohtuviliselt esitatud finantsteenuste klientide kaebused

4000
Avaldused TVK-le
Avaldused TVK-le finantsteenustes
= Kaebused Fl-le
3000 - Avaldused lepitusorganitele
2000 ]
1000
0

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Jooniselt 2 néhtub, et finantsteenustega seotud kaebuste arvud nii komisjonile, lepitusorganitele kui ka Fl-le
moodustavad Usna véikese osa TVK-le esitatud kaebuste koguarvust.

8 https://www.nasdagbaltic.com/files/tallinn/oigusaktid/ee_bors_vahekohtu_reglement.pdf
? https://www Ikf.ee/sites/default/files/Vahekohtu_reglement_kinnitatud.pdf
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Siit saab tostatada jargmised kusimused:

e Kas finantsteenustega seofud vaidlusi ongi pigem va&he voi ongi vaidluste arv proportsioonis
finantsteenuste mahtudega?

e Kas finantsteenuste tarbijad pdérduvad erimeelsuste korral pigem kohtusse voi jGdvadki probleemid
lahenduseta, st erimeelsuste korral loobutakse edasisest vaidlemiseste

¢ Kas finantsteenuste kliendid pole piisavalt teadlikud vaidluste kohtuvdliselt lahendamise véimalustest?

e Kas finantsteenuste osutajatega on lihtsam jduda kokkuleppele ja kas erapooletu Uksuse abi pole
vaidluste lahendamisel asjakohane?

Kui vorrelda aga 2019. aastal kindlustuse lepitusorganite menetlusse voetud avalduste arvu (261) ja TVK-s
menetlusse voetud kindlustusvaidluste arvu (10), sis nende suurusi@rgu erinevus tuleneb asjaolust, et
kindlustusandjate kindlustustingimustes on Uldjuhul vaidluste lahendamise Uksusena vdlja toodud just
(liklus)kindlustuse lepitusorgan. Samuti soovitab tarbijavaidluste komisjon ise asjakohastel juhtudel tarbijatel
pddrduda pigem lepitusorgani poole. Sealjuures saab tarbija ka pdrast lepitusorgani lepitusmenetlust
poddrduda sama vaidlusega tarbijavaidluste komisjoni poole. Alati j@db tarbijale digus pddérduda pdrast
ebadnnestunud lepitust oma diguste kaitseks sama vaidluse lahendamiseks kohtusse.

Kui vorrelda Fl-le esitatud kaebuste ning TVK-s menetfletud avalduste arvu, voib eeldada, et
finantsteenusega seondub olulisel mdadral vaidluskUsimusi, mis vajavad eraldi ja valdkonnapohist
tGhelepanu.

VK lisas 4 on esitatud ndide kliendi valikukohtadest seoses vaidluse lahendamisega ning ndited
finantsteenustega seotud vaidlustest, sealhulgas nii aastate vdaltel avalikkuse ette jdudnud oiguslikult
keerulistest vaidlustest kui ka lihtsamatest tarbijavaidlustest.
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3. ROBLEEMID, EESMARGID JA SIHTRUHM

3.1. Probleemid ja eesmargid

PROBLEEM 1.

Klient ei ole motiveeritud péorduma voi ta ei tea
kuhu poorduda, kui ta soovib finantsteenuse
osutajaga vaielda (ilma, et peaks kohtusse
poorduma)

1.1. Avalikkuse informeerimine on puudulik vaidluse
kohtuvdliselt lahendamiste voimalustest
(puudub lintne teavituskanal/portaal).
Finantsinspektsioon ei lahenda vaidlusi.
Kindlustuslepitusorgan lahendab Uksnes
kindlustusvaidlusi, teised erialalidud (Pangaliit)
ei ole vastavat lepitusorganit moodustanud voi
mones finantsteenuste valdkonnas puudub

1.2.
1.3.

EESMARK 1.

Kliendid teavad, kuhu po6orduda ja julgevad

poorduda

1.1. Informatsioon vaidluste lahendamise nn
Uksuse ja tema tegevuse kohta on
piisavalt kattesaadav.

. Vastav menetlus on reglementeeritud ja

eeskirjad avalikud.

Huvide konflikti olukorrad on maandatud.

Vaidlustega seotud statistika on avalik.

1.3.
1.4.

erialaliit.
1.4. Kliendid ei pruug usaldada erialalidu
moodustatud lepitusorganit.
PROBLEEM 2.
Koik kliendid ei saa finantsteenustega seotud
vaidlusi  kohtuvdliselt lahendada voi  koiki

finantsteenustega seotud vaidlusi ei lahendata

2.1. Juriidilisest isikust klient ei saa p&édérduda TTJA
juures oleva komisjoni (TVK) poole (samas EL
digus ndeb ette ka sellise voimaluse juriidilistest
isikutest klientidele).

EESMARK 2.

Voimalikult suur osa finantsteenuste klientidest
saab oma vaidluse kohtuvdliselt lahendada

2.1. Uldjuhul saavad kohtuvdlisel teel oma
vaidlust lahendada koik finantsteenuste
kliendid, nii tarbijad kui juriidilised isikud.

Uldjuhul lahendatakse koiki
finantsteenustest téstatuvaid vaidlusi (sh

2.2.

jarelevalve jaoks olla efektiivne/tulemuslik
3.1. Ebapiisav ressurss (vGhe on isikuid, kes vaidluste
lahendamisega tegelevad)°.

2.2. Kok finantsteenuste  pakkujad ei  kuulu ka Finantsinspekitsiooni jarelevalve alla
Finantsinspektsiooni jarelevalve alla. mittekuuluvate  subjektide  pakuvate
2.3. Kohati on ebaselge, kas tegemist on teenustega seotud vaidlusi — nt hoiu-
finantsteenusega (nt kruptovaldkond). laenuUhistute pakutavad teenused voinn
krOptoteenused).
2.3. Vaidluste lahendamine on kliendile tasuta
vOi maistliku tasu eest.
PROBLEEM 3. EESMARK 3.
Tdnane vaidluste kohtuvdliselt lahendamise | Vaidluste kohtuvdliselt lahendamise sisteem
korraldus/sisteem ei pruugi kliendi ja/voi | on efekiiivne, sh suunab finantsteenuste

osutajaid ja kliente moistlikule kditumisele
3.1. Menetlus on tdhus ja kiire:

10 Ngiteks VTK punktis 4.1 viidatu EY raporti kohaselt ,,TVK lahendatavad tarbijavaidiused puudutavad véga erinevaid valdkondi ning
TVK-s ei eksisteeri komisjoni esimeeste hulgas speftsialiseerumist konkreetsetele toodetele voi teenustele, mis vaib viia olukorrani, kus
komisjoni esimees ei ole konkreetse vaidluse lahendamiseks piisavalt kompetentne.”
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3.2. Teadmiste nappus voi vdhene kokkupuude - sUsteem on kulusadstlik (voimalusel
finantsteenuste turuga TVK-s (arvestades, et kasutatakse sUsteemi loomiseks
finantsteenustega seotud vaidlused on sageli olemasolevaid struktuure);
keerulised). - menetlust@htajad on maistlikud ja neist

3.3. Menetlus ei pruugi alati olla Glemdadra kiire!!. peetakse Uldjuhul kinni ning

3.4. TVK ofsused ei ole osapooltele siduvad Ulekoormuse vdaltimiseks leitakse kiireid
(teenuseosutaja ei ole kohustatud ofsust ja téhusaid viise;
taitma). - rakendatakse filtreid voi eelmenetlust,

3.5. Vdhene kaebuste integreeritus kus on lihtsad kaasused (n&iteks poolte
finantsj@relevalve planeerimisse ja omavahelised moéddaradkimised), mis

lahenevad tanu
selgitamisele;

- vaidluspooled tdidavad vastuvoetud
otsuseid/kokkulepet (juhul kui ofsuste
tditmine on vabatahtlik, mitte siduv);

- olukordades, kus lahendust ei sunni,
pakub susteem siiski lisavadrtust, nt
oma seisukoha néol;

- tOUpvaidluste olemus ja otsuste sisu
avaldatakse sobivas Uldistusastmes, et
suunata klientide ja teenusepakkujate
praktikat.

3.2. SUsteem on jatkusuutlik
- tagatud on stabiilne rahastamine (kas
I&bi riigieelarve vboi tasudega, mida
maksavad ofseselt  finantsteenuse
osutajad;
- personal on jarjepidevalt koolitatud ja
166 piisavalt tasustatud;
- vOimekus teha vajadusel koostéod nii
Eesti kui ka vdalisrikide kolleegidega;
3.3. Véimaluse korral panustab susteem ka
elanike finantsteadmiste edendamisse.

protsessidesse. eelkoige

Eesmdrkide saavutamiseks on kdesoleva VTIK punktis 5 analiisitud kolme vaidluste kohtuvdlise
lahendamise mudelit:

< Fl_mudel. Fl juures tegutseva finantsteenuste ombudsmani loomine, mille p&devusse kuuluks koiki
finantsteenuste osutajaid ja finantsteenuseid hdlmav vaidluste menetlus. Paralleelselt sdilib voimalus
lahendada vaidlusi erasektori initsiatiivil loodud lepitusorganites (nt kindlustus), kui selliseid on loodud,
kuid TTJA juures tegutsev komisjon FI mudeli loomise korral finantsteenuste alaseid vaidlusi enam ei
lahendaks. Eraldi vajab otsustamist kohustusliku likluskindlustuse alaste vaidluste lahendamise asukoht,

' TVK aruande (https://komisjon.ee/sites/default/files/komisjoni_2019_tegevuse_aruanne.pdf) kohaselt “Ule poole vastanutest (U 60%)
j@i menetluse tdhtaegadega pigem voi véga rahule. Samas on paljudel menetluses osalenud tarbijatel ja kauplejatel arusaam ning
ootus, et menetlus peaks olema veelgi kiirem. Uldistatud tagasisides tdid tarbijad vdlja soovi, et otsuste t&itmine vaiks olla kauplejatele
kohustuslik, ning ootuse kiremale menetiusele.
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mille iseloomust tulenevalt voib olla otstarbekas jGfta nende lahendamine igal juhul Liikluskindlustuse
Fondi juures fegutseva lepitusorgani juurde'!2. FI mudeli korral oleks eelkdige vaja muuta
Finantsinspektsiooni seadust.

Turumudel. Turuosaliste erialalitude juures tegutsev(ad) finantsteenuste osutamisega seotud vaidluste
lahendamise lepitusorgan(id). Selle mudeli korral ei ole téendoliselt vaja digusakte muuta (vajab samas
veel eraldi hindamist). Paralleelselt s@ilib tarbijatel voimalus lahendada vaidlusi TTJA juures tegutsevas
komisjonis.

TVK mudel. TTJA juures juba tegutsev komisjon. Paralleelselt sdilib voimalus lahendada vaidlusi erasektori
initsiatiivil loodud lepitusorganites (nt kindlustus), kui selliseid on loodud, kuid Fl juures finantsteenuste
alaseid vaidlusi lahendada ei saaks. Ka selle mudeli puhul tuleks eraldi otsustada liikluskindlustuse
vaidluste kUsimus (vt FI mudel). Selle mudeli korral oleks vaja digusakte muuta (nt et tagada ka
juriidilistest isikutest klientidele vaidlemise voimalus, lisaks mitmed menetlusnormid voivad vajada
tdiendamist).

3.2. Sihtruhm

Peamised sintruhmad, keda potentsiaalsed muudatused voivad mojutada, on eelkdige:

e farbijad, ent ka juriidilisest isikust finantsteenuste kliendid;

e finantsteenuste osutajad, nagu pangad, krediidiandjad ja -vahendajad, investeerimisUhingud,
fondivalitsejad, makseasutused, kindlustusandjad ja -vahendajad ning ka finantsjarelevalve alla
(veel) mitte kuuluvad teenuse osutajad (vt lisa 1);

e vdlisriigi finantsteenuste osutajate filiaalid Eestis;

e jdrelevalve ja vaidluste lahendamise Uksused, nagu TVK, kindlustuse lepitusorganid ja Fl,
kohtutditurid, kohtud, erialalidud.

Joonis 3. Finantsjdrelevalve alla kuuluva sintfrGhma suurus mahtudes (allikas: Finantsinspektsioon: Eesti
finantsasutuste osutatud investeerimis- ja pangateenuste maht 2019. aasta 10pu seisuga; joonis:
Rahandusministeerium)

Finantsteenuste mahud (mlin eur)

Muud finantsinstrumendid
Investeerimis- ja muud hoiused

Byt
)5y
Tihtajalised ja sddstuhoiused —iseaag - -

Noudmiseni ja iledohoiused 16266
Krediidiandjate laenud 1164

Pangalaenud 9811
Individuaalportfellid 4
Investeerimisriskiga elukindlustuse eraldised 387
Eestis pakutavad valisfondid g3
Pensionifondid 4823
Avalikud investeerimisfondid 495

0 4000 8000 12000 16000 20000

M Sellest EE eraisik H Maht

12 Ligikaudu 80% vaidlustest puudutavad kas liiklusdnnetuse toimumise asjaolusid voi saadava hivitise suurust.
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Eesti LiisinguUhingute Liitu kuuluvate lisinguettevotjate uusmuiuugi maht oli 2020. aasta veebruaris 66,2 miljonit
eurot ning jadk veebruari seisuga 2 547,8 miljonit eurot. Hoiu-laenuUhistud vdljastasid 2019. aastal laene 125
884,30 tuhande euro eest ning kaasasid hoiuseid 128 131,70 euro eest.

SintrOhma méadratlust mojutavad tegurid:

Finantsteenuse klient - kohtuvdlise vaidluse algatajaks on finantsteenuse klient. VIK eelduseks on, et

lisaks tarbijatele vajavad vaidluste kohtuvdlist lahendamise voimalust ka juriidilisest isikust kliendid.
Eraldi vajab tapsustamist, kas vaidluste kohtuvdlise lahendamise mudeliga peaks olema kaetud
vaid vdaikeettevotjast kliendid. Lisaks, kas fuleks ette ndha pirangud seoses tarbijate
finantsteadlikkusega (kutselised investorid), valistades nad vaidlustest.

VTK punktis 4.2.1 ja lisas 2 on vdlja foodud EL digusest IGhtuvad normid, mille kohaselt tuleb tagada
kohtuvdliste vaidluste lahendamise vdimalus teatud juhul mitte Uksnes tarbijatele, vaid kdigile
klientidele. Uheks selliseks nditeks on makseteenused, mis ettevdtiuse toimimise seisukohalt seoses
oiguse ja voimalusega k&sutada oma vara makseteenuse raames on vordselt olulised nii eraisikute
kui ettevotjate jaoks. Vaadates Fl ja kindlustuse lepitusorganite poole kaebustega pddrdumiste
statistikat, siis on ndha, et oma vaidlusele finantsteenuse pakkujaga otsivad kohtuvdlist lahendust
sageli ka juriidilised isikud.

Finantsteenuse osutaja, kes ei kuulu finantsjdrelevalve alla - kuivord eesmdargiks on voimalusel luua

koiki finantsteenuseid hdlmav vaidluste lahendamise sUsteem, on kdesoleva VK eelduseks, et sinna
alla kuuluvad ka teenuseosutajad, kes ei kuulu Fl finantsj@relevalve alla. Naiteks 2019. aastal oli TVK-
s menetluses kolm finantsteenuste valdkonna kaebust seoses teenusosutajatega, kes ei kuulu FI
finantsjarelevalve alla (nt valuutavahetusteenus ja virftuaalvadringute teenus).

12



Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvilise lahendamisemudeli véljat66tamiskavatsus, 2020 SEPTEMBER

4. TEHTUD UURINGUD JA ANALUUSID, KEHTIVAD REGULATSIOONID NING RAHVUSVAHELISED
SOOVITUSED

4.1. Tehtud vuringud

Ernst & Young Baltic AS viis 2019. aastal Riigikantselei ning Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
tellimusel I&bi analUUsi , Tarbijavaidluste kohtuvdlise lahendamise voimalikud mudelid Eestis* 13 (edaspidi EY
raport). Uuringu eesmdrk oli analUusida Eesti t&nase tarbijavaidluste kohtuvdlise lahendamise skeemi
toimimist ning voimalusi selle parendamiseks, et tagada usaldusvadrsete, jatkusuutlike ja tdhusate
tarbijavaidlusi kohtuvdliselt lahendavate Uksuste olemasolu.

Uuringu tulemusena toodi vdlja j@rgmised hetkel Eesti kohtuvdliste tarbijavaidluste susteemis esinevad
probleemid:

»  komisjoni esimeeste valdkondlike teadmiste vahesus;

=  TVK ebapiisava rahastuse tottu ei ole véimalik tasustada erialalitude esindajate t66d komisjonis;

= valdavalt kauplejatel lasuv téendamiskohustus ning musta nimekirja maoju;

=  kUsitlusele vastanud kauplejate madal usaldusmdadr komisjoni ja menetlusprotsessi osade vastu.

Lépparuanne sisaldab ka ettepanekuid té&nase tarbijavaidluste susteemi parendamise ning efektiivsemaks
muutmise kohta, kuid kdesolevas VIK-s on eelkdige vdlja toodud finantsteenuste valdkonnaga seotud
soovitused.

Aruande punktis 8.3.3 (lk 105) on kirjas, et intervjuudest FinanceEstonia krediidiandjate ndukogu esindajaga,
Bigbanki esindajaga ning Fl esindajaga selgus, et eraldiseisva kohtuvdlise tarbijavaidluste lahendamise
Uksusena oleks mottekas luua finantsvaidlustele spetsialiseerunud Uksus.

Konkreetne Uksus saaks olla kas TVK-st eraldiseisev voi selle juurde kuuluv erialane finantsvaidlustele
keskendunud Uksus ning Uksus voiks toimida ja olla Ules ehitatud EKsL-i ning LKF-i lepitusorganite pohimaottel.
See tdhendab, et iga Eestis fegutsev finantsasutus lituks selle Uksusega vabatahtlikult. Selle rahastamine
oleks kaetud likmemaksudest ning menetluse liigiks oleks lepitusmenetlus. Selline Uksus aitaks finantssektoris
esineda vdivaid tarbijavaidlusi Uhe Uksuse alla koondada ja Uhtlustada menetluspraktikat, suurendada
tarbijate digusi ning tagada tarbijatele vaidluste lahendamisel Uhtse kvaliteedi.

Finantsvaidlusi lahendava Uksuse haldusalasse kuuluksid koik FI-It tegevusloa saanud organisatsioonid (v.a
EKsL-i ja LKF-i lepitusorganitesse kuuluvad kindlustusandjad) - pangad, investeerimisihingud,
fondivalitsejad, investeerimis- ja pensionifondid, makseasutused, e-raha asutused, krediidiandjad- ja
vahendajad ning vadrtpaberitega tegelevad isikud. Lisaks tuleks kaaluda voimalust anda ADR-Uksusele
voimalus lahendada ka hetkel Fl-If tegevusluba mittesaanud hoiu- ja laenuUhistuid ning muid
finantsteenuseid pakkuvaid kolmandaid isikuid puudutavaid vaidlusi.

EY raporti jGrgi eksisteerib eraldiseisva finantsvaidlustega tegeleva Uksuse loomiseks kaks voimalust:

lshttpsz / /www.tligikantselei.ee/sites /default/files/ content-
editors/uuringud/ tarbijavaidluste_kohtuvalise_lahendamise_voimalikud_mudelid_eestis.pdf
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» Fl avaldas seisukohta, et selline Uksus peaks eksisteerima loogiliselt hetkel finantsjdrelevalvet tegeva
Fl juures.

* FinancekEstonia ning Bigbank esindasid seisukohta, et finantsUksus voiks eksisteerida eraldiseisva ning
vabatahtlikkuse alusel loodava Uksusena, mis ei kuuluks Fl haldusalasse ega oleks otseselt Fl poolt
konfrollitud.

EY aruande koostajate soovitus on, et finantsiksuse kui kohtuvdlise tarbijavaidlusiksuse tegevus oleks
loodud Fl juurde eraldiseisva haruna.

Lisaks hdlmab EY raporti punkt 8.5 Business to business (B2B) vaidluste lahendamise vdimalusi. Raporti
kohaselt avaldas Fl seisukohta, et B2B vaidluste lahendamine vaike- ja mikroettevotete ning finantsasutuste
vahel oleks kindlasti vajalik ning FI on ka seisukohal, et kui luua nende juurde vaidlustega tegelev
finantstksus, oleks mottekas ning ka efektiivne nii kulude kui ka kompetentsi ja digusloome poolest anda
finantsiksusele 6igus lahendada ka B2B vaidlusi. Rahastusskeem B2B vaidluste lahendamiseks oleks identne
finantsUksuse juures toimuvate tarbijavaidluste lahendamise skeemiga. Uksuse rahastamine toimuks Fl-le
makstavatest tasudest ning ettevotetele peaks rakendama menetlustasu, millel oleks Uhtlasi distsiplineeriv
iseloom ja mis tagastataks ettevdtjale, kui B2B vaidlus voidetakse.

FinanceEstonia ning Bigbanki esindajad arvasid samuti, et Eesti kontekstis oleks mottekas luua kas TVK juures
eraldiseisev vai selle haldusalasse kuuluv B2B kohtuvdline vaidluste lahendamise Uksus, mis tegeleks mikro-
ja vaikeettevotete ning finantsteenuste osutaja vaheliste vaidlustega. Peamiseks puuduseks peetakse
hetkel Uldkohtumenetlusele kuluvat aega (3-4 aastat) ning raha. Samuti ei pakkuvat lahendust
eksisteerivad vahekohtud, nagu Eesti Kaubandus ja Tédstuskoja arbitraazikohus tulenevalt finantssektori
speftsiifikast ning seda reguleerivast keerulisest diguslikust raamistikust. FinanceEstonia ja Bigbanki esindajad
leidsid uuringu kdigus, et eraldiseisev B2B-Uksus annaks vdimaluse finantsasutustele ja volausaldajatele
lohendada vaidlusi kiirelt ning efektiivselt vaiksema aja- ja rahakuluga. Vaidlusuksus lahendaks ka
investeerimisteenustega ja vara valitsemisega seotud vaidlusi ning pakuks bdrsil noteeritud aribhingute
vaikeaktsiondridele kaitset. Samuti aitaks sellise Uksuse olemasolu Uhtlustada menetluspraktikat ning samuti
voiks tekkiv menetluspraktika olla sisendiks seadusandjale fulevikus digusliku raamistiku kujundamisel.

Rohkem kdénealuses valdkonnas viimastel aastatel uuringuid ldbi viidud ei ole.
4.2. Kehtiv regulatsioon
4.2.1. Euroopa lLiidu oigusest tulenevad nouded ja soovitused

Tarbijavaidluste kohtuvdlise lahendamise direktiiv

Eestis kehtiv kohtuvdline tarbijavaidluste lahendamise korraldus baseerub Euroopa Parlamendi ja ndukogu
direkfiivil 2013/11/EL tarbijavaidluste kohtuvdlise lahendamise kohta'4, Euroopa Parlamendi ja ndukogu
madrusel (EL) nr 524/2013 tarbijavaidluste internetipdhise lahendamise kohta ning 1. martsil 2016 jdustunud
tarbijokaitseseadusel. Direkfiivist IGhtuvalt on lilkkmesriigid kohustatud tagama tarbijavaidluste kohtuvdilise
lahendamise Uksuste olemasolu, mis menetleksid kaupade ja teenuste mUiUgilepingutest tulenevaid
vaidlusi. Tarbijakaitseseadus ndeb ette, et tarbijavaidluste kohtuvdlise lahendamise menetlusi viivad 1Gbi
vastavad vaidluste kohtuvdlise lahendamisega fegelevad Uksused, keda on vastava asutusena

4 Euroopa Parlamendi ja ndukogu direktiiv 2013 /11 /EL, tarbijavaidluste kohtuvdlise lahendamise kohta, millega muudetakse maarust
(EU) nr 2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU (tarbijavaidluste kohtuvilise lahendamise direktiiv) (21. mai 2013)
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tunnustanud Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium (vt VIK punkte 2.1 ja 2.2, kui tunnustatud
finantsteenustega seofud vaidluste lahedamise Uksused).

Direktiivi pohipunktid:

» Elirigid peavad tagama, et kdik lepingudiguslikud vaidlused, mis tekivad ELis elavate tarbijate ja
ELis registreeritud kauplejate vahel seoses kaupade muUUgi voi teenuste osutamisega, saaksid
esitada vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksusele. Seda kohaldatakse nii internetipohistele kui ka
interneti vahenduseta miUuUgile voi teenuse osutamisele.

» Vaidluste kohtuvdline lahendamine pakub tarbijatele taskukohase, lintsa ja kire vaidluste
lahendamise voimaluse, juhul kui kaupleja keeldub toote parandamisest voi raha tagastamisest, kui
tarbijal on selleks digus.

* Vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksused tegutsevad neutraalsel viisil, nt vahendaja,
ombudsmani voi vaidluskomisjoni kaudu, kes Uritab lahendada vaidlust vaidluste kohtuvdlise
lahendamise menetluse teel. Olenevalt konkreetse vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse
kasutatavast menetluse vormist voib erapooletu osapool kas:

o pakkuda voi madrata lahenduse voi
o tuua pooled kokku, eesmdrgiga jduda kokkuleppeni.

=  Menetluste puhul, mille eesmdrk on vaidluse lahendamine mdadratud lahenduse abil, voib
konealune lahendus olla poolte suhtes siduv ainult siis, kui pooli teavitatakse eelnevalt selle
lahenduse siduvast iseloomust ning nad on sellega selgesdnaliselt ndus. Kaupleja ei pea
valiendama selgesdnalist ndusolekut, kui siseriiklike eeskirjadega on ette ndhtud, et lahendused on
kauplejate suhtes siduvad.

= Koik vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksused peavad vastama siduvatele kvaliteedinduetele, mis
tagavad nende tdhusa, diglase, sdltumatu ja I&bipaistva tegevuse.

» |ga ELi riik peab mé&drama Uhe voi mitu pddevat asutust, kes teostavad siseriiklikul tasandil
jarelevalvet vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuste Ule ja tagavad kvaliteedinduetele
vastavuse. PAdevad asutused koostavad vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuste siseriiklikud
nimekirjad.

= Kauplejad, kes kohustuvad voi on kohustatud kasutama vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksusi,
peavad teavitama tarbijaid oma veebisaidil vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksustest ja mUUgi
vOi teenuse osutamise Uldtingimustest. Kui vaidlust ei ole vdéimalik lahendada vahetult tarbija ja
kaupleja vahel, peavad nad lisaks teavitama tarbijat vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksustest.

» L&bipaistvuse huvides tagavad likmesriigid, et vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksused annavad
oma veebisaitidel selget ja kergesti mdistetavat teavet. Sealhulgas peavad nad mdérkima oma
kontaktandmed, nende pddevusse kuuluvate vaidluste liigid, vaidluste kohtuvdlise lahendamise
menetluse keskmise kestuse ja kulud ning vaidluste kohtuvdlise lahendamise menetluse tulemuse
oigusliku tagajdrje. Vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksused peavad oma veebilehel avaldama
ka oma tegevuse aastaaruanded, mis sisaldavad teavet menetletud vaidluste kohta.

Finantsteenuste direktiivid ja médrused

Kdesoleva VIK lisas 2 on vdlja foodud EL finantsteenuste direktiivid ja mdadrused, mille jargi peavad
likmesriigid looma finantsteenuste osutamisest fulenevate vaidluste lahendamiseks kohtueelse (vOi
kohtuvdlise) menetluse sisteem. Esmaseks eesmdargiks peetakse vajadust kaitsta finantsteenuste kasutajat
kui finantsteenuse osutajaga solmitava lepingu nérgemat poolt ning lisaks tfagada vaidluste kirem ja
odavam lahendamine.
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EL finantsteenuseid puudutavates digusaktides on kohtuvdlise vaidluste lahendamise Uksuste pddevust
kajastatud subjektide suhtes mdnevorra erinevalt. Kui teatud osa digusaktidest kohustab looma kohtuvdlist
vaidluste lahendamise Uksust eelkdige tarbijate kaebuste jaoks, siis on mitmed direktiivid ja m&dérused, mis
laiendavad Uksuse pdadevust ka muudele klientidele. Selline kohustus tuleneb ka naitena madrusest (EU)
924/2009 piirilleste maksete kohta ja mdadrusest (EL) 2015/751 kaardipdhiste makseteenuste
vahendustasude kohta. Direktiividena laiendavad kohtuvdliste vaidluste lahendamise Uksuse pddevust
nditeks direktiiv 2016/97/EL kindlustuse turustamise kohta, direktiiv 2009/110/EU e-raha asutuste kohta,
direktiiv 2009/138/EU kindlustustegevuse kohta ja direktiiv (EL) 2015/2366 makseteenuste kohta.

Vaidluste lahendamise sétete tdpne sénastus véib EL digusaktides olla erinev, kuid Uldistavalt voib tuua
vdlja jGrgmised tunnused ja pohimotted:

» fagada tuleb kohtueelne voi -vdline vaidluste lahendamise kord (out-of-court settlement of
disputes);

» vaidluste kohtuvdlise lahendamise kord on maistlik, erapooletu, IGbipaistev ja fulemuslik;

= menetlus on tdhus ja kiire (vorreldes kohtumenetlusega). Menetluse tdhusus hdlmab ka nduet, et
menetlus oleks tarbijale voi muule finantsteenuse kliendile rahaliselt k&ttesaaday;

» EL diguses antud suunisest soodustada kohtuvdliste vaidluste lahendamise Uksuste teket on alates
2008.a. saanud riigi kohustus tagada vastava Uksuse olemasolu, kuid EL digus ei madratle Uksuse
vormi;

= subjektidena tarbijate, kuid teatud ulatuses ka muude klientide hdimamine;

= suunitlus juba olemasolevate struktuuride (using existing bodies where appropriate) kasutamisele,
kui see on asjakohane;

= rohuasetus on ka finantsteenuste osutamisest tulenevate piirilleste vaidluste lahendamisel. PiiriGleste
vaidluste lahendamise véimaldamiseks pannakse likmesriikidele kohustus kas tagada (ensure) voi
soodustada (encourage) likmesriigis asuva ja finantsteenuste osutamisest tulenevaid kohtueelseid
vaidlusi lahendava asutuse digust ja voimalusi teha koostdédd teiste likmesrikide samasuguste
asutustega. Koostdo eesmdargina peetakse (eelkdige) silmas piiridleste vaidluste lahendamise sujuva
I&biviimise tagamist.

Lisaks on Euroopa Komisjon oma teatises , Tarbijatele suunatud finantsteenuste tegevuskava: paremad
tooted ja laiem valik"'s réhutatud tarbijatele suunatud finantsteenuste jarelevalve rolli fugevdamise
vajadust, mille Uheks osaks on tarbijate teadlikkus ja vdimalus pddrduda oma diguste kaitseks pddeva
alternatiivse vaidluste lahendamise organi poole.

Komisjon on loonud FIN-NETi vorgustiku'é, mis Ghendab riiklikke asutusi, kes tegelevad tarbijavaidluste
kohtuvdlise lahendamisega finantsteenuste valdkonnas. FIN-NETi eesmdrk on soodustada koostédd
finantsteenuste  valdkonnas tegutsevate riiklike ombudsmanide vahel ning aqidata farbijatel
finantsteenustega seotud piirilleste vaidluste puhul hdlpsasti kasutada neile sobivat kohtuvdlist vaidluste
lahendamise menetlust. FIN NET 2018. aasta statistikast!” selgub, et kokku oli 2649 piirivlest vaidlust

15 Komisjoni teatis Euroopa Parlamendile, Ndukogule, Euroopa Keskpangale, Euroopa Majandus- ja Sotsiaalkomiteele ning Regioonide
Komiteele. Tarbijatele suunatud finantsteenuste tegevuskava: paremad tooted ja laiem valik. 23.3.2017

COM(2017) 139 final https://eur-lex.europa.eu/resource.html?uri=cellar:055353bd-0fba-11e7-8a35-
0laa75ed71a1.0018.02/DOC_1&format=PDF
16 https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/consumer-finance-and-payments/retail-financial-

services/financial-dispute-resolution-network-fin-net_et
17 https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/2018-activity-report_en.pdf

16


https://eur-lex.europa.eu/resource.html?uri=cellar:055353bd-0fba-11e7-8a35-01aa75ed71a1.0018.02/DOC_1&format=PDF
https://eur-lex.europa.eu/resource.html?uri=cellar:055353bd-0fba-11e7-8a35-01aa75ed71a1.0018.02/DOC_1&format=PDF
https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/consumer-finance-and-payments/retail-financial-services/financial-dispute-resolution-network-fin-net_et
https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/consumer-finance-and-payments/retail-financial-services/financial-dispute-resolution-network-fin-net_et
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/2018-activity-report_en.pdf

Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvilise lahendamisemudeli véljat66tamiskavatsus, 2020 SEPTEMBER

finantsteenuste valdkonnas, millest panganduses oli 1382, kindlustuses 343, investeerimises 458 ja muid
finantsteenuste valdkonnaga seotud vaidlusi oli 465.

Euroopa Komisjoni avaldatud 2018. aasta tarbijaturgude tulemustabeli’® kohaselt on enamikus ELi
likmesriikides tarbijate jaoks finantssektor kolme kdige problemaatilisema valdkonna hulgas. Tépsemalt
nahakse, et finantsteenuste sektor tekitab tarbijatele probleemide korral kdige rohkem kahju (rahalist kahju
voi gjakulu). Aruande kohaselt on va@hemalt 35%-le tarbijatest, kel on olnud probleeme muu hulgas
kodukindlustuse, hUpoteeklaenude, laenude ja krediidiga, tekkinud tosine kahju. Probleemset valdkonda
iseloomustavad nditeks ka sellised nditajad, nagu teenuste valik ja nende vorreldavus, tfeenuseosutaja
vahetamise lihtsus, tarbija funnetus, et teenuseosutaja arvestab tarbijadigustega, samuti teenuse hinnad.
Vorrelduna Euroopaga on Eesti puhul kdige problemaatilisema tarbijaturu sektorina tabelis vdlja toodud
investeerimis- ja pensionitooted ning vadartpaberid!?. Tousetuvate probleemide lahendamise seisukohalt on
olulisel kohal vaidluste lahendamise voimalus ja tulemuslikkus vastavas riigis.

Tarbijate teadlikkust ja véimalusi oma digusi kaitsta, seal hulgas tarbijakaebuste ja vaidluste lahendamisega
seonduvat kajastab Euroopa Komisjoni koostatav tarbijatingimuste tulemustabel2. Tulemustabeli 2019. a
avaldafud vdljaoande kohaselt paistab Eesti puhul siima vajadus lintsustada vaidlusmehhanismides
osalemist ja téhustada nende toimimist, kuna tarbijate usaldus kohtuvdliste vaidluse lahendamise Uksuste
tdhususe suhtes on Uks EL-i madalamaid?!.

4.2.2. Oigusraamistik Eestis

Eestis reguleerib vaidluste kohtuvdlise Ilahendamise riikliku tasandi Uksuse ehk TVK tegevust
tarbijakaitseseadus. Tarbijakaitseseaduse § 40 kohaselt on tarbijavaidluste tarbijavaidlusi lahendav
soltumatu ja erapooletu Uksus, mis tegutseb TTJA juures Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
valitsemisalas ning lahendab vaidlusi sdltumatult, Idhtudes seadusest ja muudest digusaktidest. Komisjoni
pddevuses on lahendada tarbija ja kaupleja vahelisest lepingust tulenevaid nii riigisiseseid kui ka piiriGleseid
tarbija algatatud tarbijavaidlusi, mille Uheks osapooleks on kaupleja, kelle asutamiskoht on Eesti Vabariigis.

EY raporti lehekUlgedel 18-20 on esitatud oiguslik Ulevaade TVK t66st, toimimisest ja vaidluste
menetlemisest.

Kindlustuse lepitusorganid IGhtuvad oma tegevuses lepituste menetluskorrast ja lepitusseadusest.

Finantsteenuste eriseadustes ndhakse ette jGrgmised vaidluste kohtuvdlise lahendamise korra kehtestamise
vOi sellisest Uksusest kliendi teavitamise sétted:
» Kindlustustegevuse seaduse § 192 I6ike 2 punkti 13 kohaselt peab kindlustusmaakler esitama
kliendile teabe kohtuvdlise lahendamise Uksuse kohta, kelle poole klient voib pddrduda
kindlustuslepingut puudutava vaidluse lahendamiseks.

18 2018. aasta  tarbijaturgude  tulemustabel: eurooplaste  usaldust  teenuste  vastu tuleb  suurendada:
https://ec.europa.eu/estonia/news/20181012_tarbijaturgude_uuring et
19 2018 edition, Consumer Markets Scoreboard. Making markets work for consumers:

https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/eujus15a-1816-i02_-_the_consumer_markets_scoreboard_2018_-_accessibility_final.pdf

20 Consumer  Conditions  Scoreboard. = Consumers at home in the Single Market. 2019  EDITION
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-conditions-scoreboard-consumers-home-single-market-2019-edition_en2017
EDITION

21 Consumer Conditions Scoreboard. Consumers at home in the Single Market. 2019 EDITION. Lk 29.
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-conditions-scoreboard-consumers-home-single-market-2019-edition_en.
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= VOS § 541 16ike 1 punkti 17 kohaselt peab finantsteenuse osutaja esitama tarbijale sidevahendi abil
solmitud finantsteenuse lepingu korral andmed tarbija véimaluste kohta pddrduda kohtuvdlise
kaebusi ja vaidlusi lahendava organi poole ning p&6drdumise tingimused.

= VOS § 404 16ike 2 punkti 10 kohaselt peab tarbijokrediidilepingu puhul tarbija tahteavalduses olema
margitud teave tarbijakrediidilepingust tulenevate vaidluste kohtuvdlise lahendamise voimaluste
kohta.

= VOS § 4171 16ike 11 punkti 6 kohaselt peab krediidivahendaja elamukinnisvaraga seotud krediidi
vahendamise korral esitama tarbijale teabe krediidivahendaja kohta kaebuste esitamise sisemise
korra kohta, mida vdivad kasutada tarbija ja muud huvitatud isikud, ning asjakohasel juhul
voimalused vaidluste kohtuvdlise lahendamise menetluse kasutamiseks.

= VOS § 428 16ike 1 punkti 10 kohaselt peab kindlustusandja tagama, et isikut, kes soovib sdlmida
kindlustuslepingut, teavitatakse kohtuvdlise lahendamise Uksusest, kelle poole kindlustusvotja voib
podrduda kindlustuslepingut puudutava vaidluse lahendamiseks.

= VOS § 711 Idike 1 punkti 24 kohaselt peab makseteenuse pakkuja esitab makseteenuse lepingu
fingimuste kohta igale kliendile teabe vaidluste kohtuvdlise lahendamise vdimaluste kohta.

» Krediidiaosutuste seaduse § 63 10ike 2 punkti 3 kohaselt peab olema krediidiasutusel kehtestatud
tarbija vaidluste lahendamise kord.

= Investeerimisfondide seaduse § 90 Ioike 1 punkti 1 ja § 269 Ioike 1 punkti 3 kohaselt tuleb
fondivalitsejal valitsetava fondi kohta teha investorile kattesaadavaks vaidluste lahendamise kord.

Vahekohtu tegevust reguleerib tsivilkohtumenetluse seadustiku 14. osa. Lisaks on vadrtpaberituru seaduse
(VPTS) 22. peatikis ette ndhtud safted Eesti turu korraldaja moodustatava vahekohtu foimimiseks.
Vahekohus lahendab turu ja selle korraldajaga seotud lepingu- ja teistest tsivilldiguslikest suhetest
tulenevaid vaidlusi.

4.2.3. Voimalikud muutmist vajavad oigusaktid

Soltuvalt kaalutud lahendustest, voib osutada vajalikuks muuta jargmisi digusakte:
» Finantsinspekisiooni seadus (RT I, 08.01.2020, 5);
= kohtute seadus (RT1, 19.12.2019, 8);
= tarbijakaitseseadus (RT I, 08.01.2020, 3);
»  fsivilkohtumenetluse seadustik (RT 1, 19.03.2019, 23);
= f@itemenetluse seadustik (RT1, 19.03.2019, 16);
» finantssektori seadused lepitusseadus (RT | 2009, 59, 385).

4.3. Maailmapanga soovitused

Tuginedes 2010. aastal Macailmapanga poolt Eestfile esitatud soovitustele22, peaks Maaimapanga
ekspertide hinnangul vaidluste kohtuvdlise lahendamise sUsteem vastama jargmistele pohimotetele:

= sUsteemi tOhusus;
» erapooletus ja sdltumatus;
= |ahendatavate vaidluste voimalikult lai ulatus.

22 Alternative Dispute Resolution Mechanisms — Finding the Most Effective Option for Estonia
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Maailmapanga eksperdid soovitavad erinevate riikide kogemustele tuginedes finantsteenuste kohtuvdlise
vaidluste lahendamise mudeli juurutamisel IGhtuda ja arvesse votta eelkdige j@rgmisi kriteeriume:

kaebuse esitajal (eraisikud ja vaikeettevotjad) peab olema kohustus esitada kdigepealt oma ndue
finantsteenuse osutajale;

kaebuse esitaja ja finantsteenuse osutaja vahelise kokkuleppe mittesaavutamisel on finantsteenuse
osutajaga lepingu sdlminud isikul digus podrduda vaidluste lahendaja poole;

vaidluste lahendajaks on Uks digusvahemees (financial ombudsman), kes on nii vaidluse esitaja
noustajaks kui ka finantskirjaoskuse23 edendajaks;

oigusvahemehe erapooletus ja soltumatus on tagatud seadusega, mis kindlustab nii
tfeenuseosutajate kui ka tarbijate usalduse;

oigusvahemehe vahendusel on vaidluste lahendamiseks efektiivsed, selged ja Idbipaistvad
menetlusreeglid;

oigusvahemehel on sanktsioonijouga tagatud digus nduda vaidluse osapooltelt ning kolmandatelt
isikutelt vaidluse lahendamiseks vajalikku teavet ja dokumente;

oigusvahemehel on d&igus langetada vaidluses sisuline otsus juhul, kui vaidluse osapooled
kokkuleppele ei jdua;

oigusvahemehe poolf tehtud ofsused avalikustatakse;

meneftlusosalistel on edasikaebedigus maakohtusse;

oigusvahemehe tegevuse Ule teostab Uksikutesse ofsustesse sekkumiseta jdGrelevalvet
teenusepakkujate, tarbijate ning riigiasutuste esindajatest koosneyv jarelevalve néukogu;

vaidluste lahendamise rahastamine peaks olema teenusepakkujate kohustuseks;

sUsteemi juurutamisel tuleks voimalikult palju kasutada dra olemasolevaid strukfuure;

valitavad lahendused peaksid arvestama riigi traditsioone ning olemasolevat konteksti.

23 Finantskitjaoskus on rahaasjades arukate otsuste tegemiseks vajalikud teadmised, oskused ja hoiakud.

19



Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvilise lahendamisemudeli véljat66tamiskavatsus, 2020 SEPTEMBER

5. KAALUTUD LAHENDUSED

VTK pohikiUsimus

1. Milline punktides 5.1-5.3 esitatud finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvdlise lahendamise
mudelitest on asjakohane ja sobilik Eesti finantsteenuste osutajate ja klientide jaoks?

5.1. Finantsinspektsiooni mudel

Fl juures tegutsev eraldiseisev Uksus, mille pddevusse kuuluksid koikide finantsteenuste osutajatega tekkinud
vaidluste lahendamised ning see holmaks lisaks tarbijavaidlustele ka ettevotjate poolt esitatud kaebuste
menetflemist. Menetluses osalemine oleks feenuse osutajale kohustuslik.

5.1.1. Eesmark. Voimalikult suur osa finantsteenuste klientidest saalbb oma vaidluse kohtuvaliselt lahendada

Vaidluste ulatus

a. Fl mudel hélmaks koiki finantsteenustega seotud vaidlusi ehk mis on esitatud nii finantsjérelevalve
alla kuuluvate teenuseosutajate kui ka selliste finantsteenuse osutajate vastu, kes (veel) ei kuulu F
j@relevalve alla. Samuti peaks mudeliga hdlmatud olema Eestis asutatud finantsteenuste filiaalid (vt
lisas 1, millised finantsteenuste vaidlused peaksid mudeliga hdlmatud olema).

b. Fl mudel ei valista kdesoleva VIK punktis 5.2. kirjeldatud finantsteenuste erialaliifude lepitusorganite
loomist (n6. turumudel) ja kindlustuse lepitusorganite jatkamist. Vajadusel saab klient ka
kindlustusvaidluse korral FI poole pddrduda. Eraldi vajab otsustamist kohustusliku liikluskindlustuse
alaste vaidluste lahendamise asukoht, mille iseloomust tulenevalt voib olla otstarbekas jatta nende
lahendamine igal juhul Liikluskindlustuse Fondi juures tegutseva lepitusorgani juurde.

c. FImudeliloomisel TVK-s finantsteenuste vaidlusi Uldjuhul edaspidi ei menetleta.

d. Kaebuse voivad esitada finantsteenuste kliendid, olenemata, kas tegemist on fiisilise voi juriidilise
isikuga.

e. Taiendavalt vajab analtusimist, kas on otfstarbekas ja voimalik néha etfte piirangud seoses kaebuse
esitanud juriidilisest isikust kliendi suurusega (nditeks hdlmata vaidluste lahendamise mudeliga
ainult vaike- ja mikroettevdtjad), tarbija finantsteadlikkusega (nt vdalistada kutselised investorid) voi
maandada nd ,,suurte vaidluste" riski vaidlustele rahalise Glempiiri kehtestamisega.

f. Tdiendavalt vajab anallUsimist, kas ndue peaks kaebuse esitamise ajal fingimata olema rahaliselt
hinnatav?e Kas sellisel juhul on Uldse asjakohane ette ndha vaidluste hinna alam- ja/vdi Ulempiiri, kui
teatud juhtudel ei ole vaidluse rahaline suurus hinnatav.

Vaidluse tasu

g. Tarbijast kliendile on kaebuse esitamine ja I&bivaatamine tasuta

h. Juriidilisest isikust kliendile oleks ette n&htud moistlik avalduse esitamise tasu, mis oleks kas iga kliendi
jaoks sama ehk fikseeritud voi soltub proportsionaalselt konkreetse vaidluse summast (sealjuures
fuleb arvesse votta ka asjaolu, et koikidel junhtudel ei pruugi olla vaidlusel rahalist moodet).

Vdlistused
i. FImudeli pddevusest valja j@édvad vaidlused oleksid:
tditemenetlust puudutavad vaidlused;
finantsteenuste osutajate vahelised vaidlused;
lepingueelsetest IGbiréakimistest tulenevad vaidlused;
finantsteenuste osutaja digust kliente valida, v.a. maksekontot puudutavas osas;
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- finantsteenuste  osutaja  majandustegevuse  Uldisi  pohimotteid  (nditeks  hinnakirjad,
kindlustusmaksete kalkulatsioonide alused) puudutavad vaidlused.

VIK kiUsimused

2.

o

Kas ndustute, et FI mudeli korral menetletakse ka selliseid vaidlusi, mis on esitatud Fl jé@relevalve alla
mitte kuuluvate finantsteenuse osutajate vastu (vt lisa 1)2

Kas noustute, et Fl mudel peaks hdlmama lisaks tarbijatele ka juriidilisest isikust kliente?2 Kas ette tuleks
ndha piirangud ettevotja suurusele? Kui jah, siis millised?

Kas kutselised investorid tuleks FI mudeli ulatusest valistada?

Kas kehtestada tuleks vaidluste rahalised alam-/Glempiirmdadrade

Kas voi millised tdiendavad kriteeriumid tuleks seoses vaidluste ulatusega ette ndha? Kas noustute
vdljapakutud vaidluste kataloogiga, mis ja@dvad FIl mudeli péddevusest vdlja voi tuleks selles teha
muudatusi?

5.1.2. Eesmadrk. Vaidluste kohtuvdliselt lahendamise sUsteem on efektiivne, sh suunab finantsteenuste
osutajaid ja kliente maistlikule kaitumisele

Vaidluste lahendamise susteemi toimimine ja rahastamine

a. Fl mudel on eelduslikult kulusddstlik ja tohus, fuginedes osaliselt juba olemasolevale struktuurile ja

voimaldades kasutada olemasolevaid kogemusi ja teadmisi (finantsteenustega seotud vaidluste
lahendamine eeldab eriteadmisi finantsteenuste regulatsioonidest). Voéimalik hoida kokku susteemi,-
asutamis- ja fegevuskulude pealt.

Samas, tuleks tagada jérelevalve ja vaidluste lahendamise Ulesannete lahusus Fl siseselt (Uhelt poolt
oleks FI vaidluse UGhe osapoole jarelevalveasutus, kuid teiselt poolt eelduslikult neutraalne vaidluse
lahendaja). Samal agjal véib nende Ulesannete tditmine ka Uksteist toetada, nditeks vajalikku
infovahetust holbustades.

Tagatud oleks stabiilne rahastamine, eclkdige [Gbi finantsteenuse osutaja poolt makstavate tasude.
Taiendavalt tuleks anallUsida, kas ette nGha taiendav finantseerimine riigieelarvest.

Uldise pohimadttena vaiks finantsteenuse osutaja poolt makstav tasu arvestada diglaselt konkreetse
sektori (nt pangandus, makseteenus, kindlustusteenus jms) mahtu ja vaidluste osakaalu kogu
vaidluste arvust ning samuti voiks kaaluda teenuseosutaja podhise lisatasu rakendamist, mis I&dhtub
tema suhtes eelmisel arvestusperioodil esitatud kaebuste arvust (teenuseosutajate jaoks, kelle suhtes
esitatakse palju kaebusi, on tasu kdorgem ja vastupidi).

Rahastamise osakaalu sidumine teenuseosutajate vastu esitatavate kaebuste arvuga on positfiivseks
faktoriks turuosaliste suunal soodustades teenuste kvaliteedi tostmist.

Jatkussuutlik rahastamine peaks tagama, et vaidluste lahendamise 166 on piisavalt tasustatud ning
vajadusel on vaidluste lahendajatele voimalik ette ndha asjakohaseid koolitusi.

Menetluse tohusus ja kiirus

g. Eesmark on, et vaidluste menetlemine oleks vorreldes kohtumenetlusega kiirem.
h. Vaidluste lahendamine oleks eelkdige suunatud lepitamisele, kuid vajadusel menetlusosalisi

kohustav. Kokkulepped (teatud juhtudel lepitusettepanekud) oleksid osapooltele siduvad
(sealjuures kohtusse edasikaevatavad). Kokkulepete sundtditmisega tegeleb kohtutditur.
Ettevotjatevaheliste vaidluse lahendamise liigiks peaks olema lepitusmenetlus, mis oma olemuselt
suunab vaidlevaid pooli otsima kompromissi, mis oleks mdlemale poolele rahuldav ning seeldbi
oleks tagatud ka ofsuste tGidetavus24.

Piirillene koostdd

24 B2B vaidluste lahendamise liigi kirielduse aluseks on EY raporti [k 126 kirjeldatud Fl seisukoht.
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i FImudeliga oleks tagatud ka piirilene koost&o teiste riikide pddevate asutustega seoses piirilleste
vaidlustega. Fl feeb fihedat koostdédd teiste likmesriikide finantsjarelevalveasutustega.

k. Lisaks on tarbijakaitsealase koost6d mdadruse rakendamisel FIl padevaks asutuseks mitme direktiivi
puhul ja peaks vajadusel tegema koostédd teiste likmesrikide asjakohaste péddevate asutustega,
sealhulgas mitte finantsjdrelevalveasutustega. Viidatud koostéd ei hdlma juriidilisest isikust
klientidega seotud vaidlusi.

V1K kisimus
7. Kuidas teie hinnangul peaks olema korraldatud FI mudeli rahastamine?
8. Kas ja kuidas peaks teie hinnangul olema tagatud kokkulepete tGitmine?

5.1.3. Eesmark. Kliendid feavad kuhu pdérduda ja julgevad pdérduda

a. Kuivord Uks eesmarkidest on tosta klientide teadlikkust vaidlemiste voimalustest, on FI mudeli puhul
asjakohane platvorm selleks juba olemas, nt minuraha veebileht. FI saab kasutab minuraha
veebiplatvormi vaidluste lahendamise voimaluste ,reklaamimiseks" (klientide teavitamine).

b. FI-I on jarelevalvelised vahendid, et hinnata, kui nduetekohaselt FI jarelevalve alla kuuluvad
teenuseosutajad tdidavad finantssektori eriseadustest tulenevat kohustust teavitada kliente
vaidluste kohtuvdlise lahendamise voimalustest.

Vaidluste laheduste avalikustamine

c. Kuivord lahendite avalikustamine vdib motiveerida teenuseosutajaid paremini j@rgima kehtivat
oigust, tegevusala head kehtivat tava ning arvestama kliendi huvidega, tuleks tdpsemalt
analUUsida tiipvaidluste olemuse ja otsuste sisu avaldamist sobivas Gldistusastmes, vottes arvesse
isikuandmete kaitse seadust.

VIK kisimus

9. Kuidas feie hinnagul saab veel tosta kliendi teadlikkust kohtuvdlistest vaidluste lahendamise
voimalustest?

10. Kas teie hinnangul tuleks vaidluste lahendid avalikustada (arvestades isikuandmete kaitse ndudeid)?

5.1.4. Uldine diguslik alus ja seaduste muutmiste vajadus

FI mudeli toimimise aluseks oleks lepitusseadus ja Finantsinspektsiooni seadus. Viimases ndhakse ette
loodava Uksuse Uldine korraldus ja selle fegevuse rahastamise alused ning menetluse erisused vorreldes
lepitusseadusega, samuti finantsteenuse osutajate, kes ei kuulu Fl jarelevalve alla, kaasamise véimalused
protsessi.

Tegemist oleks lepitusorganiga lepitusseaduse § 19 Ioike 1 tGhenduses, kuid tema poolt Iébiviidavale
menetlusele kohalduksid jGrgmised erisused?> vorreldes lepitusseadusega:
a. finantsteenuse osutaja kohustus lepitusmenetluses osaleda - lepitusseaduse § 22 I6ikest 2 tulenevalt
voib lepitusorgan kohustada poolt menetluses osalema;
b. fuleks ette ndha finantsteenuse osutaja, sh Fl jGrelevalve alla mitte kuuluva teenuseosutaja,
kohustused asjakohase teabe esitamisel;
c. erandid tuleks kehtestada lepitusseaduse § 25 Idigetest 5 ja 6, mille kohaselt seisukoha esitamata
j@tmist  kd&sitatakse eftepanekuga mittendustumisena ja lepitaja tunnistab lepitusmenetluse

25 Erandite tegemise vaimalus tuleneb lepitusseaduse § 19 IGikest 2, mis satestab, et lepitusmenetluse seaduses sétestatud lepituskorda
kohaldatakse lepitusorganile niipalju, kui lepitusorgani menetlust reguleerivas digusaktis ei sétestata feisifi.
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ebadnnestunuks neil juhtudel, mil kas Uks voi kumbki lepitusmenetluse osapooltest ei valienda
kimne todpdeva jooksul oma nodustumist lepitaja fehtud lepitusettepanekuga. Vastupidiselt
lepitusseaduse § 25 Idikes 6 sdatestatule, tuleks lepitusettepanek lugeda pooltele siduvaks
kokkuleppeks ka neil juhtudel, mil pool voi pooled ettepanekuga ei ndustu, samuti juhul, kui
finantsteenuse osutaja ei ole oma seisukohta esitanud (vaatamata sellele, et kokkulepe on talle
kattetoimetatud). Kui finantsteenuse osutaja, kes lepitusettepanekuga ei ndustu, ei soovi ka
kohtusse podrduda, siis on lepituskokkulepe tditedokument lepitusseaduse § 28 Idigetes 1 ja 2
sGtestatud alustel. Sellise reegli kehtivuse eelduseks on molemale poolele tagatud voimalus nende
seisukohtade eelnevaks &ra kuulamiseks ja poolte esitatud téendite igakilgne hindamine.

Uldist korraldust puudutavates sétetes tuleb reguleerida muuhulgas lepitaja(te) ametisse nimetamise korda
ja tadhtaega, ametiaja pikkust ja ametist vabastamise aluseid.

5.2. Turumudel

Turuosaliste erialalifude kokkuleppel tegutsev finantsteenuste osutamisega seotud vaidluste lahendamise
lepitusorgan. Tegemist oleks kindlustuse lepitusorganite analoogiga.

5.2.1. Eesmdrk. Voimalikult suur osa finantsteenuste klientidest saalb oma vaidluse kohtuvdliselt lahendada

Vaidluste ulatus
a. Kaebuse saaksid esitada nii finantsteenuste tarbijad kui ka juriidilisest isikust kliendid koigi
kokkuleppega litunud finantsteenuse osutajate vastu.
b. Ulesse voib kerkida kUsimus eeskatt erialalitudesse mitte kuuluvate teenuseosutajate soovist
kokkuleppega liituda.
c. Analoogselt FI mudeliga tuleks analGUsida, kas tuleks ette ndha pirangud kaebuse esitanud
juriidilisest isikust kaebaja suurusele, tarbija finantsteadlikkusele ja/voi piirmdadrad vaidluse hinnale.
d. Naiteks kindlustuse lepitusorganis on ette ndhtud, et lepitusmenetlust ei toimu lepitusorgani kaudu,
kui lepitusasja hind Uletab 350 000 eurot, vdlja arvatud juhul, kui osapooled sellega ndustuvad.
Lepitusasja hinna madramisel 1ahtutakse tsivilkohtumenetluse seadustikus tsivilasja hinna kohta
sGtestatust.
e. Turumudel ei vdlista finantsteenustega seotud kaebuste jatkuvat esitamist TVK-i.
Vaidluse tasu
f. Tarbijast kaebajale voiks kaebuse esitamine ja l&bivaatamine olla tasuta, kuid see soltub tGpsemalt,
kuidas see menetluskorras kokku lepitakse.
g. Té&iendavalt tuleks analutsida vajadust kehtestada juriidilisest isikust klientidele né. distsiplineeriv
avalduse esitamise tasu.
Vdlistused
h. Lepitusorgani p&devusse ei kuuluks:
- lepingueelsetest |abirddkimistest tulenevad vaidlused, s.h vaidlused selle Ule, kas
teenuseosutajal oli digus lepingu soimimisest keelduda (lepinguvabaduse pohimote),
- vaidlused teenuseosataja tUUptingimuste sisu ja hinnapakkumuse adekvaatsuse Ule;
- vdlistatud peaks olema ka selliste vaidluste lahendamine, mis oma olemuselt ei sobi
lepitusmenetiuseks. Tapsemalt tuleks valistused efte ndha menetluskorras.

VTK kisimus
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11. Kas ndustute furumudeli pddevuse ulatusega, sh sellega, et mudel peaks hdlmama lisaks tarbijatele
ka juriidilisest isikust kliente?

12. Kas tuleks kehtestada piirangud, millised tarbijad ja ettevotjad saavad kaebusi esitada?

13. Kas kehtestada tuleks vaidluste rahalised alam/Ulem piirmdadrad?

5.2.2. Eesmdark. Vaidluste kohtuvdliselt lahendamise sUsteem on efektiivhe, sh suunab finantsteenuste
osutajaid ja kliente maistlikule kaitumisele

Vaidluste lahendamise sUsteemi toimimine ja rahastamine

a. Turumudeli puhul voib tekitada kUsitavust kogu finantsteenuste turgu kaasava sUsteemi loomise
voimalikkus ja voimekus.

b. Tagatud oleks korge finantsteadmiste tase, keskendumine Uksnes finantsvaldkonnale.

c. Turumudeli jatkusuutlikkuse peaksid tagama lepitussisteemiga litunud turuosalid: osaliselt vastava
turuosaliste erialaliidu likmemaksust koguneva eelarve vahenditest ja osaliselt konkreetses vaidluses
osalenud eftevotja.

d. Menetluskorras ndhakse ette lepitajale esitatud nduded, et tagada lepitaja séltumartus.

Menetluse téhusus ja kiirus

e. Vaidluste menetlemine oleks vorreldes kohtumenetlusega kiirem. Kuigi lepitusseadusest ei tulene
tadhtaega, mille jooksul lepitusosalised voivad lepitaja poole poddrduda ega lepitusmenetluse
[&biviimise vormi, kuid need saaks madratleda kokkuleppelises menetluskorras.

f.  Lepitusmenetlus ei pruugi alati olla efektfiivne, kuna lepitusmenetluses osalemine on Uldreeglina

vabatahtlik ja osalemisest voib loobuda igas faasis kuni kokkuleppe kinnitamiseni.

Kokkuleppe saavutamisele kohalduksid lepitusseaduse sGtted.

Kui osapooled ei joua kokkuleppele, esitatakse lepitusettepanek, mis ei ole kummagi lepitusosalise
jaoks siduv. Kui ka siis ei |0ppe lepitusmenetlus kokkuleppega, viitab lepitaja avaldaja digusele
podérduda oma diguste kaitseks kohtusse.

i. Kui kokkulepet vabatahtlikult ei tdideta, on voéimalik tunnistada kokkulepe tdidetavaks IGbi kohtu.
Lepitusmenetluse  tulemusel  sdlimitud  kokkuleppe  tunnistab  tdidetavaks  maakohus
tsivilkohtumenetluse seadustiku §-des 6277 ja 6272 sGtestatud korras?s.

j.  Lepitusorgani kinnitatud kokkuleppe puhul on edasikaebamine lubatud vaga piratud ulatuses
(lepitusseadus § 29 Ig 4), lepitaja kinnitatud kokkuleppe puhul ei sGtesta ei lepitusseadus ega
tsivilkohtumenetluse seadustik selgelt edasikaebamise digust.

Piirillene koostdd

k. Kui lepitusorgan on Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi poolt tunnustatud Uksus, peab ta
tfegema mh koostéod tarbijadigusi kdsitlevate digusaktide tditmise tagamisega tegelevate riikliku
j@relevalve Ulesannet t&itvate asutustega. Juriidilisest isikust klientidega seotud vaidlusi see ei holma.

> Q

V1K kisimus
14. Kuidas motiveerida, et finantssektori erialalidud looksid selliseid Uksuseid?
15. Kuidas tagada, et kui erialalit on sellise Uksuse loonud, siis vaidluste kohtuvdliselt lahendamise
kokkuleppega liituksid ka erialalitudesse mitte kuuluvad finantsteenuste osutajad?

5.2.3. Eesmdark. Kliendid tfeavad kuhu pdérduda ja julgevad pdérduda

26 Kindlustuse lepitusorgani menetluskorrast
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a. Kuna erialaliit esindab teenuseosutajaid, kes on vaidluses Uheks osapooleks, vajab eraldi
tahelepanu autoriteedi saavutamine ja sdltumatuse tfagamine nii teenuseosutaja, avalikkuse kui
kliendi silmis.

b. Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi poolt tunnustatud lepitusorgan peab vastama TKS-s
kehtestatud nduetele.

c. Tagada tuleks lepitusorgani Ule jarelevalve teostamine. Ndaiteks EKSL'i kindlustuse lepitusorgani Ule
teostab jarelevalvet noukoda, kuhu kuuluvad esindajad TTJA-st, Finantsinspektsioonist,
Rahandusministeeriumist, Eesti Kindlustus-maaklerite liidust, Eesti Kindlustusseltside liidust.

d. TIJA teostab j@relevalvet mh TKS § 26 I6ikes 2 satestatud kohustuse tditmise UGle, mille kohaselt
kaupleja teavitab tarbijat TKS alusel funnustatud vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksusest, kelle
poole tarbija voib pddrduda kauplejaga tekkiva vaidluse lahendamiseks. Teave peab sisaldama
vahemalt vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse voi selle loonud isiku nime, kontaktandmeid,
veebilehe aadressi ja infot selle kohta, kus saab tutvuda vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse
meneftlusreeglitega.

Vaidluste laheduste avalikustamine

e. Lepitust koordineeriv erialaliit avalikustab oma veebilehel vaidlustega seotud statistika ja ildise
teabe lepitusvoimaluste kohta.

f.  Variandiks oleks kokkulepete avaldamine n.6 anonUumsete ndidiskaasustena, vottes selleks
eelnevalt lepitusosalistelt ndusoleku. Lepitusosaliste nimesid seejuures ei avalikustata.

5.2.4. Uldine diguslik alus

a. Lepitusorgani diguslik alus tuleneks lepitusseadusest.

b. Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi poolf funnustatud lepitusorgan peaks mh jargima TKS-
s tunnustutud vaidluste lahendamise Uksuse kohta satestatut.

c. FEradiguslikest juriidilistest isikutest moodustatud vaidluse osapoolte lepitamise Uksuse saab
moodustada iima digusakte muutmata.

5.3. Tarbijavaidluste komisjoni mudel

Tegemist oleks eksisteeriva, TTJA juures fegutseva TVK menetlusnormide tdiendamisega voi ka
alternatiivvariandina erialase (finantsteenuste) komisjoni loomisega, tagamaks, et finantsteenustega
seotud vaidluste lahendamine oleks spetsialiseeritum ning hdlmaks lisaks ka juriidilisest isikust klientidega
seotud vaidluste menetlemist.

Siinjuures on oluline meeles pidada asjaolu, et tulenevalt EY raporti Uhest eesmdargist — esitada ettepanekud
tdnase tarbijavaidluste sUsteemi parendamise ning efektiivsemaks muutmise kohta — s6ltub kdesoleva
mudeli lahendus suuresti ka sellest, kuidas otsustatakse Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
eestvedamisel TVK vaidluste lahendamise korda tulenevalt EY raporti ettepanekutest muuta.

VTK kusimus
16. Kas teie hinnangul tuleks luua TTJA juurde finantsteenuste erikomisjon, mis lahendaks lisaks
tarbijavaidlustele ka juriidilisest isikust klientfide kaebusi, voi piisab eesmdadrgi saavutamiseks olemasoleva
komisjoni menetluskorra tdiendamiseste Kui piisab menetluskorra tdiendamisest, siis mis osas ja ulatuses
seda tuleks teha?
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5.3.1. Eesmdrk. Voimalikult suur osa finantsteenuste klientidest saalbb oma vaidluse kohtuvdliselt lahendada

Vaidluste ulatus

a. TVK mudel holmaks koiki lisas 1 nimetatud finantsteenustega seotud vaidlusi.

b. TVK mudel ei vdlista kindlustuse lepitusorganite toimimise jatkamist, kuid vajadusel saab klient ka
kindlustusvaidluse korral TVK poole pddrduda.

c. Kaebuse vdivad esitada finantsteenuste kliendid, olenemata, kas tegemist on fiisilise vaoi juriidilise
isikuga, kuid tdiendavalt tuleks ette ndha kriteeriumid, millised vaidlused voetakse menetlusse.

d. Tarbijavaidluste kohtuvdlise lahendamise direktiivii 2013/11/EL kohaselt on liikmesriigil lubatud
kehtestada vaidlustele eelnevalt kindlaks madratud rahalised pirmé&drad, et pirata juurdepddsu
vaidluste kohtuvdlise lahendamise menetlustele, kuid neid ei tohiks kehtestada sellisel tasemel, et
need oluliselt halvendaksid tarbijate juurdepd&dsu kaebusi menetlevatele vaidluste kohtuvdlise
lahendamise Uksustele.

e. Tarbijakaitseseaduse kohaselt voib komisjon jatta avalduse menetlusse votmata, kui vaidlusaluse
kauba vai teenuse vadrtus vai tarbija ndude suurus on alla 30 euro. Ulempiiri kehtestatud pole.

Vaidluse tasu

f.  Kehtiva korra kohaselt on menetlusprotsess nii tarbijatele kui ka kauplejatele tasuta. Tarbijavaidluste
direkfiivi kohaselt peab vaidluste lahendamine olema tarbijale tasuta, simboolse tasu eest voi
tagastatakse tarbijale tasu tarbijavaidluse positiivse tulemi korral.

g. Juriidilisest isikust kliendile oleks ette ndhtud maistlik avalduse esitamise tasu, mis oleks kas iga kliendi
jaoks sama ehk fikseeritud vai sdltuma proportsionaalselt konkreetse vaidluse summast (sealjuures
fuleb arvesse votta ka asjaolu, et koikidel juhtudel ei pruugi olla vaidlusel rahalist moéodet).

Vdlistused

h. Komisjon ei lahenda vaidlust, mille puhul kahjundue tuleneb surmajuhtumist, kehavigastusest voi
tervisekahjustusest, samuti vaidlust, mille lahendamise kord on ette ndhtud teistes seadustes
kooskolas kdesolevas seaduses satestatud nduetega.

VIK kisimus
17. Kas ndustute TVK mudeli pddevuse ulatusega, sh sellega, et mudel peaks hdimama lisaks tarbijatele
ka juriidilisest isikust kliente?2
18. Kas ftuleks kehtestada piirangud, millised tarbijad ja ettevotjad saavad kaebusi esitada?
19. Kas kehtestada tuleks vaidluste rahalised alam/Glem pirmadarad?

5.3.2. Eesmark. Vaidluste kohtuvdliselt lahendamise susteem on efektivne, sh suunab finantsteenuste
osutajaid ja kliente maistlikule kaitumisele

Vaidluste lahendamise sUsteemi toimimine ja rahastamine

a. Juba tdna on olemas struktuur ja ressursid vaidluste lahendamiseks.

b. Suhteliselt korge erapooletuse tase, kuna rahastatakse riigieelarvest ja vaidlusi lahendavate
komisjonide esimehed on neutraalsed isikud, tarbijakaitseseaduses on komisjoni sdltumatus expressis
verbis sGtestatud (§ 331g 1).

c. Vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuses vaidluste lahendamise eest vastutavad fUUsilised isikud
peavad olema soltumatud, erapooletud ja piisavalt asjatundlikud.

d. Pikagjaline tarbijate kaebuste menetlemise kogemus. Eelis nende kaebuste lahendamisel, mis lisaks
finantsteenusele sisaldab ka muud tavalise foote voi teenuse komponenti (nt lisingteenused).

e. Tagaftud on menetlejate koolitused.
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f.  Meneftlus on kohtumenetlusest kiirem27.

g. Tegevust rahastatakse riigieelarvest TTJA-le selleks eraldatud vahendite arvel, kuid oluline on
siinjuures see, kas voi kuidas muudetakse tulenevalt EY raportis esitatule Uldiselt tarbijavaidluste
komisjoni rahastamise ja menetlustasude korda (vt EY raporti k 98 ja 99). Sealhulgas tuleks
analuUsida varianti, et siduda rahastamine finantsteenustest todusetuvate vaidluse arvuga.

h. Rahastamine riigieelarvest ja sidumatus finantsteenustest tousetuvate vaidluste arvuga ei motiveeri
finantsteenuste osutajaid oma teenuste kvaliteedi tostmisel edasiste vaidluste drahoidmiseks.

Menetluse tohusus ja kiirus

i. Komisjon teeb igas vaidluskaasuses otsuseid ja need on sundtdidetavad (kehtiva korra kohaselt
puuduvad TVK-l ofsuste tditmiseks vahetud sunnivahendid, ofsused on nd. soovitusliku iseloomuga
ja taitmiseks vabatahtlikud).

j- VtkaEY raporti k 99 on kirieldatud kaheastmelist TVK menetluskorra ettepanekut.

Piirillesed vaidlused ja koostdd teiste pddevate asutustega

k. Tagatud on koostoo teiste liikmesriikide pddevate asutustega tanu FIN-NET vorgustikule, kuid see
hdlmab vaid tarbijavaidlusi.

[.  TVK on mh ODR-platvormi?8 Eestipoolne kontaktpunkt, aidates lahendada piirillesed e-teenusega
seotud vaidlusi.

V1K kisimus
20. Kas teie hinnagul peaks menetlus peaks olema rohkem lepitusmenetlus voi siduvatele otfsustele
suunatud @

5.3.3. Eesmark. Kliendid teavad kuhu p&érduda ja julgevad pddrduda

a. TVK veebilehel?? on Uksikasjalik Ulevaade, kuidas avaldus esitada, menetluskdigust, menetluskulude
kandmisest ja komisjoni istungitest.
b. Finantskirjaoskuse edendamine - TTJA avalikustab oma veebilehel muuhulgas finantsteenustega

seotud teavet. Finantsteadlik klient oskab teadlikumalt hinnata teenusega kaasnevaid riske ja
voimalikke ohte teenuseosutajaga.

c. TIJA teostab j@relevalvet mh TKS § 26 Idikes 2 satestatud kohustuse t&itmise Ule, mille kohaselt
kaupleja teavitab tarbijat TKS alusel tfunnustatud vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksusest, kelle
poole tarbija voib pddrduda kauplejaga tekkiva vaidluse lahendamiseks. Teave peab sisaldama
vahemalt vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse vai selle loonud isiku nime, kontaktandmeid,
veebilehe aadressi ja infot selle kohta, kus saab futvuda vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse
meneftlusreeglitega.

Vaidluste laheduste avalikustamine

d. Komisjoni otsus iima vaidluses osalenud tarbija isikuandmeteta avaldatakse TTJA veebilehel kahe
todpdeva jooksul selle allkirjastamisest arvates.

a. Ametil on lisaks 6igus teavitada Uldsust komisjoni otsuse tditmata j@tnud kauplejast.

272019. aastal oli kdigi Idpetatud menetluste puhul oli menetlusmediaan keskmiselt 46 p&eva ehk kdigist pddrdujatest
said vé&hemalt pooled tagasiside oma menetluse [dppemise, komisjoni otsuse vm lahenduse kohta pooleteise kuu
jooksul.

28 ODR-platvorm (Online Dispute Resolution ehk veebipdhine vaidluste lahendamine) asub aadressil http://ec.europa.eu/odr ja on
moeldud teiste Euroopa Liidu likmeriikide kauplejatega tekkinud ehk piirilleste vaidluste lahendamiseks aga soovi korral saab seda
kasutada ka siseriiklike kaebuste puhul. Platvorm véimaldab tarbijal edastada oma kaebus elektrooniliselt kauplejale, eesmdargiga
leppida kokku vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse kasutamises, misjdrel edastab platvorm kaebuse automaatselt ja viivitamata
vastavale kohtuvdlisele vaidluste lahendamise Uksusele. Eestis t&idab vastava Uksuse Ulesandeid tarbijavaidluste komisjon.

2 https://komisjon.ee/et

30 hitps://www tHja.ee/et/tarbijale/finantsteenused
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5.3.4. Tarbijavaidluste komisjoni Uldine diguslik alus

5.4.

KD
£X4

7
e

a. TVK diguslik alus tfuleneb tarbijakaitseseadusest.

Juriidiliste isikute vaidluste lahendamise tagamiseks on vajalik seaduse muudatus.

c. Samuti voib osutada vajalikuks muuta seadust, kui ofsustatakse luua finantsteenuste erikomisjon ja
lepitusseaduse sGtete kohaldamiseks, sh tehes lepitusseadusest erisusi, nt lepitusettepaneku siduvaks
muutmine.

o

Kokkuvote

FI mudel vastaks juba té&na paljudele esitatud vaidluste lahendamise mudeli eesmdrkidele. Uksuse
loomine FI juurde voimaldab kasutada juba olemasolevaid kogemusi ja teadmisi finantsteenustega
seonduvalt (tuginemine olemasolevale struktuurile).

FI-I on véimalik tdhusamalt koguda tdéendeid ja muud asjakohast teavet turukditumise kohta ning
tekitada sUnergia erinevate finantsregulatsioonide rakendamisega. Kuivord Uhtne ja  koiki
finantsteenuseid holmav vaidluste lahendamise Uksus tdna puudub, on praktikas see info
struktureerimata ja keeruline jarelevalve eesmarkidel kasutada.

Oiguslikku regulatsiooni ja lahendust vajavad Fl jérelevalve alla mittekuuluvate finantsteenuse osutajate
kaasamine rahastamisesse. Finantskirjaoskuse edendamise kUsimuses on juba té&na Fl-I foimivad
lahendused ning vajalik pddevus olemas (Nditeks: www.minuraha.ee, seminarid, teemakohaste
materjalide koostamine). Fl ndustab tana nii juriidilisi kui eraisikuid finantsteenustega seotud kusimustes,
mistottu on voimalik feenindada vaidluste lahendamise kUsimuses nii juriidilisi kui eraisikuid.

Turuosaliste mudel vastaks nimetatud kriteeriumitele kdige vdhem. Eelkdige on kusitav kogu
finantsteenuste turgu kaasava struktuuri loomise vdimalikkus ja vdimekus (erinevate finantsteenuste
osutajate erialalitude konsensuse puudumine Uhise kohtueelse menetluse sUsteemi loomiseks). Samuti
on kUsitav solfumatuse ja lahendite siduvuse tagamise voimalikkus. Turuosaliste esindusorgani puhul on
eeliseks rahastamise sidumise voimalikkus teenuseosutajatega ning vaga head teadmised
finantsteenustest ja -toodetest, mis koordineeritud tegevuste kaudu toetaks tugevalt finantskirjaoskuse
teadlikkuse arendamist. Selline sUsteem on rangelt vabatahtlik, st. kui teenuseosutaja ei soovi Uhineda,
siis kohustust tal selleks ei ole ja samuti ei ole vaidluste lahendajal pddevust teha sisulist ofsus siis, kui
pooled ise kokkuleppele ei jdua. Samuti voib vaidluste lahendamine vaidluste Uhe osapoole ehk
teenuseosutaja juures tuua kaasa finantsteenuse klientide usaldamatuse.

TVK mudeli puhul on juba k&esoleval ajal nii ressursid kui ka vahendid finantsteenustest tousetuvate
vaidluste lahendamiseks (olemasolev struktuur) ning omab avalikkuse suunal sdltumatu tarbijavaidluste
lahendaja reputatsiooni (sdlftumatus ja usaldusvadrsus). Tulenevalt asjoolust, et TVK tegeleb tana ainult
tarbijate poolt esitatud kaebustega, tuleks labi seadusemuudatuste luua juriidiliste isikute vaidluste
lahendamise voimalus (ligipddsudigus vaidluste kohtuvdlisele lahendamisele). Lahendite siduvuse ja
rahastamise kUsimuste lahendamiseks on vajalikud muudatused seadusandluses. Rahastamine
riigieelarvest ja sidumatus finantsteenustest tdusetuvate vaidluste arvuga ei motiveeri finantsteenuste
osutajaid oma teenuste kvaliteedi tostmisel edasiste vaidluste drahoidmiseks.
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6. TEISTE RIIKIDE PRAKTIKA JA REGULATSIOONID

Finantsteenuste klientide huvide kaitseks ning teenusega seotud kohtuvdliste vaidluste lahendamiseks on
Euroopas kasutusel erinevaid struktuure, pdohinedes kas riiklikult loodud Uhel vdi mitmel vaidluste
lahendamise organil, mis voib olla omakorda spetsialiseerunud valdkonna podhiselt, voi tuginedes
erialaliitude juures asuvatel vaidlusorganitel.

EY raportis (lk 35 - 69) on pdhjalik Glevaade Soome, Taani, Austria ja Uhendkuningriigi vaidluste kohtuvdlise
lahendamise Uksustest.

Finantsteenuste puhul on omane teenuste riigipiiride Ulene modde, seega on nendega seotud vaidluste
kohtuvdlise lahendamise lihtsustamiseks Euroopa Komisjon loonud Euroopa Majanduspiirkonda katva FIN-
NET vorgustikusd!, mis voimaldab tarbijatel leida kontakti vastavate vaidlusorganitega. Tarbijate voimekus
redliseerida oma digusi ning sellega seotud teenuste usaldusvadrsuse tajumine erinevate kohtuvdliste
vaidluste lahendamise skeemide puhul erineb EL-s oluliselt nii riigiti kui feenuste sektorite pohiselt.

Teiste riikide praktfikat uurides voib leida nditeid kdigi kolme mudeli edukast toimimisest. Eestile sobiva
finantsteenustest tdusetuvate vaidluste lahendamise mudeli valiku tegemisel on vajalik arvestada iga
mudeli eeliseid ja puuduseid ning finantssektori kohtuvdliste vaidluste lahendamise rahvusvahelist diguslikku
raamistikku. Lisaks EY raportis esitatud riikide Ulevaadetele on VIK lisas 5 vdlja toodud tarbijavaidluste
kohtuvdlise lahendamise Uksused riigiti. Kuna VTK eesmdrk on leida Uhtne finantsteenustega seotud
vaidluste lahendamise Uksus, on k&esoleva VTK punktis 6.1-6.3 I0hidalt kirjeldatud neid Uksusi, milles
lahendatakse koiki finantsteenustega seotud vaidlusi.

6.1. Madalmaad

Kifid - finantsteenustega seotud kaebuste amet (eradiguslik), mille pddevusse kuuluvad maksete, hoiuste,
krediidi ja laenude, hUpoteeqi, elu- ja kahjukindlustuse, investeeringute, pensionide ja vadartpaberitega
seotud vaidlused. Kaebuse saavad esitada nii tarbijad, SME-d kui ka t6&tajateta FIE-d.

Kifid on asutatud turuosaliste poolt iseregulatsiooni teel Madalmaade finantsj@relevalve seaduse raames.
Kifid on kohustuslik kdigile litsentsi omavatele finantsasutustele (pangad, kindlustusandjad,
kindlustusvahendajad, enamik hUpoteegipanku, enamik hUpoteegivahendajaid, enamik krediidiGhistuid,
moned investeeringupakkujad, moned investeerimisvahendajad, moned pensionivahendajad, moned
vadartpaberivahendajad).

Limiidid:
» esmalt peaks kaebust menetlema finantsteenuste osutaja, seejdrel saab Kifidile kaebuse esitada;
» kaebus tuleb esitada vihemalt Uks aasta pdrast kaebuse esitamist finantsteenuse pakkujale;
= nodue eitohi Uletada 1 000 000 eurot;
= kaebust ei tohi olla menetletud varem kohtus ega sarnases ADR komisjonis;
» finantsteenuse osutaja (kelle vastu kaebus on suunatud) peab olema seotud Kifidiga;

31 Finantsvaidluste lahendamise vorgustik: FIN-NET, https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/consumer-finance-
and-payments/ consumet-financial-services/ financial-dispute-resolution-network-fin-net_et
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» ndude esitaja peab vastama komisjoni madruses tarbija madratlusele.
Kaebuse esitamine on tasuta.

Kifid on sihtasutus, mida rahastavad Uhendatud finantsteenuste osutajad (2017. aastal umbes 7600).
Sihtasutuse juhatus moodustatakse kolme likmega. Juhatuse likmed nimetatakse ametisse rahandusministri
nousolekul. Nad ei osale otsuste tegemises. Samuti ei mojuta see kaebuste esitamise korda. Kifidi
otsustusstruktuur holmab vaidluste komisjoni ja apellatsioonikomisjoni. Vaidluste komisjoni ofsused on
siduvad. Kui kaebus on véhemalt 25 000 eurot, siis voib tarbija voi ettevotja pdrast vaidluste komisjoni siduva
arvamuse saamist ikkagi péoérduda Kifidi apellatsioonikomisjoni poole. Sama erand kehtib ka finantsteenuse
osutaja kohta. Mdlemad pooled peavad sellest vimasest siduvast otsusest kinni pidama.

Vaidluste komisjoni likmed ja apellatsioonikomisjoni likmed on séltumatud. Nad on kohtunikud, juristid,
raamatupidajad, investeerimiseksperdid voi arstid. Nad ei ole Kifidi t66tajad, kuid saavad tasu.

6.2. lirimaa

Finantsteenuste ja pensionide ombudsman on avalik-diguslik sdlfumatu Uksus, mille pddevusse kuuluvad
maksete, hoiuste, krediidi ja laenude, hUpoteedqi, elu- ja kahjukindlustuse, investeeringute, vaartpaberite ja
teatud pensionidega seotud vaidlused. Uksust rahastavad finantsasutused, kuid tagatud on ka
sintfinantseerimine valitsuse poolt.

Kaebuse saavad esitada finantsteenuste kliendid, akisiaseltsid, mille k&ive on alla 3 miljoni euro ning
heategevusthingud, klubide usaldusGhingud ja seltsingud. Esialgu kdasitletakse kaebust mitteametlikult,
suheldes nii kaebuse esitaja kui ka teenuseosutajaga. Eesmdrk on aidata vahendaja kaudu
teenuseosutajaga kokkuleppele jduda. Vahendus on mitteametlik ja tGiesti konfidentsiaalne. Sageli foimub
see telefoni teel. Vahenduse voimalikud tulemused on, et kaebus lahendatakse (osapooled jduavad osas
kokkuleppele), kaebusega seotud probleem on selgeks tehtud ja kaebust ei jGtkata voi kaebust ei
lahendata voi kolmanda variandina kaebus jatkub ametliku menetlusega, mis on juba aegandudvam.
Selle kdigus kUsitakse teenuseosutajalt ja kliendilt kaebuse kohta lisateavet. Kaebuse kohta tehakse ofsus,
mis on diguslikult siduv, mis tdhendab, et selle saab edasi kaevata ainult kdrgemale kohtule.

6.3. Rooftsi

Ombudsmaniteenuste (tarbijavaidlused) Uksus on avalik-diguslik, mis koosneb 12 osakonnast, sh
panganduse osakonnast ja kindlustuse osakonnast. Uksuse p&devusse kuuluvad lisaks kdikidele muudele
tarbijavaidlustele vaidlused seoses maksete, hoiuste, krediidi ja laenude, hUpoteegi, elu- ja kahjukindlustuse,
investeeringute, pensionide ja vaartpaberitega.

Uksuse peamine Ulesanne on proovida erapooletult lahendada tarbija ja ettevdtjate vahelisi vaidlusi.
Nouded esitab tarbija. Enne kaebuse esitamist peab ettevotja olema kaebuse osaliselt voi taielikult tagasi
l0kanud (vai ei ole Uldse vastanud tarbijakaebusele). Uksus esitab soovitused vaidluste lahendamise kohta,
soovitused ei ole siduvad, kuid enamik ettevotteid jargib neid. Tavaliselt kulub ndude saamisest kuni otsuseni
umbes kuus kuud. Kaebuse esitamine on tfasuta. Noue peab Uletama teatud pirmdadra. Nditeks
finantsteenuse puhul on ette ndhtud, et ndue peab olema vahemalt 2000 SEKi (~ 183 eurot). Samas, kui
vaidlus on pohimdottelist laadi voi kui esinevad muud erilised asjaolud, voib Uksus votta vaidluse menetlusse
ka vaiksemat suuruse korral.
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6.4. Leedu

Riiklik Tarbijakaitseamet — kaebused eelkdige seoses finantsteenustega seotud lepingute fingimustes.

Leedu Pank — alates 2012. aasta 1. jaanuarist menetleb finansteenustega seotud tarbijakaebusi Leedu
Pank. Esialgu peab tarbija pddrduma kolme kuu jooksul teenuse osutaja poole. Kui tarbija ei ole rahul
teenuseosutaja lahendusega voi kui teenuse osutaja ei esita lahendust, saab ta oma murega pdoérduda
Uhe aasta jooksul Leedu Panga poole, kes menetleb kaebust 90 pdeva (erijuhtudel pikendades 30 pdeva
vorra). Tarbija saab Panga pool pddérduda tasuta. Pank vahendab ja abistab osapooli tasakaalustatud
kokkuleppe saavutamisel, kui vaidluse asjaolusid arvestades on kokkuleppele jdudmine voimalik. Kui see
pole voimalik, teeb ofsuse Pank, mis on soovitusliku iseloomuga ning seda ei saa edasi kaevata.
Makseteenuse ja tarbijakrediidi seaduste rikkumisega seotud ostused on teenuse osutaja suhtes siduvad.

2016. aastal tuli Leedu Pank vdalja tehnoloogilise lahendusega, mis toetab kaebuste kohta laekunud info
koordineerimist Uhtsesse andmebaasi ja selle jarelevalvelistel eesmdarkidel kasutamist. Kasutusele vdéetud
elektrooniline sUsteem vdimaldab kaebus esitada online’s ning Leed Pank saab sellest andmebaasist
talletada ja jdlgida kaebuse menetlusega seotud protsessi. SUsteemis olev teave on integreeritud
j@relevalveliste riskide hindamisse, nii teenuseosutaja kui ka turu tasandil. See sUsteem koosneb kahest
komponendist: veebipdhine kaebuste ja vaidluste esitamise platvorm, mis asub Panga veebisaidil ja
sisemine andmebaas, kuhu on salvestatud asjakohased juhtumiga seotud dokumendid ja otfsused. Kui
tarbija on esitanud platvormi kaudu avalduse, sobitatakse see automaatselt andmebaasis vastava
feenuseosutaja kirjega. Andmebaas voimaldab luua selle teenusesotaja riskiprofiili seoses tema
turukaitumisega. Andmeid analUusitakse, et teha kindlaks teenuseosutajate nérkused ja riskid.
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7. MOJUDE EELANALUUS

Mojude tapsem hindamine viiakse Idbi soltuvalt valitud lahendusest voimaliku eelnou koostamise raames.
Kdesolevas VIK-s on tostatanud mitmeid vailikukohti, mis mojutavad mdjude ulatuse hindamist.
Kontseptsiooni koostamist ei plaanita.

7.1. Finantsinspektsiooni mudeli méjuanaliis

Muudatuse sisuks on Fl juurde vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse loomine, milles osalemine on
finantsteenuse osutajatele kohustuslik. Kaebuse saavad esitada nii eraisikust kui ka juriidilisest isikust
finantsteenuste kliendid. Otsused on osapooltele siduvad.

Moju valdkond I: majanduslik moju
Moju sihtrihm I: finantsteenuste kliendid

Finantsteenuste klientide all on moeldud kdiki eraisikust finantsteenuste kliente, kuid lisaks on kdesoleva VIK
eesmark vdlja selgitada, kas kaebuse esitamise digus peaks olema koikidel juriidilistel isikutel voi ainult mikro-
ja vaikeettevdtjatel. Sellest soltub ka sihtr0hma suurus. Sealjuures kuuluvad sihtrGhma ka selliste teenuste
osutajate, kes ei kuulu finantsjarelevalve alla, kliendid. Sintrihma suurust klientide arvu mottes on kdesoleval
hetkel keeruline hinnata, kuid arvestades, et ainuUksi arvelduskonto on Eestis 98%-| elanikkonnast, voib vaita,
et sintrOhma suurusega on hdlmatud peaaegu kogu Eesti elanikkond. SihfrUhma osaline suurus teenuste
mahu modttes on esitatud VIK punktis 3.2 (ei hdlma Fl jé@relevalve mitte kuuluvate teenuseosutajate mahte).

Avalduva maoju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Hinnanguliselt voib vdalja tuua kolm majanduslikku mdju finantsteenuste kliendile. Esiteks kokkuhoid
kohtukuludelt. Isegi, kui kehtestada kaebuse esitamisele sisenemistasu ja klient ei pruugi seda tagasi saada,
on rahaline kaotus vdiksem kui kohtumenetluse korral. Teiseks majanduslikuks mojuks voibki pidada
sisenemistasu. Kuivord kdesolevas VTK-s on alles tostatatud kUsimus, kas sisenemistasu peaks olema
fikseeritud vai proportsionaalne vaidluse summast, séltub moju kliendile tehtavast valikust. Proportsionaalse
lahenduse korral on sisenemistasu solfuvuses vaidluse summast ja ka sellest, kas ndhakse ette Ulempiir
vaidlusele. Kolmandaks mojuks on kahjundude suurus. Tulenevalt vaidluse |6pplahendusest, klient kas siis
,voidab" rahaliselt voi ,,kaotab" ja mdju soltub vaidluse summast. Kindlasti on featud moju ka selles, et
tehtavad otsused on siduvad, kuid see ei valista kohtu poole p&érdumist.

Kaudne mdju avaldub ka ajalises kokkuhoius ehk samal ajal kui kohtus k&ia, saab klient suunata oma gjalise
ja rahalise ressursi majandusliku heaolu suurendamisele.

Siiski, vottes arvesse kaebuste arvu nii Fl-le, TVK-le ja kindlustuse lepitusorganitele ja sintrthma nr 1 suurust,
voib maoju pidada siiski vaheoluliseks, kuivord mojutab siiski vaikest osa finantsteenuste klientidest.

Moju sihtrihm lI: finantsteenuste osutajad

FI mudel mojutaks koiki finantsteenuste osutajaid (vt lisa 1).
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Avalduva maoju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Esiteks avaldub majanduslik moju selles, et finantsteenuse osutajad rahastavad sellise Uksuse tegevust,
sealjuures, mida rohkem kaebusi esitatakse feenuseosutaja vastu, seda rohkem peab ta ka rahastamisesse
panustama (lisaks baasmaksele). K&esolev mdjude eelanallls ei hdlma konkreetseid suurusi, kuid
baasmakse mdadrade kehtestamise alused on analoogsed jdrelevalvetasu mddrade kehtestamise
alustega ja konkreetsed mdadrad soltuvad juba Fl t66mahust ja todjoukuludest ning ka sellest, kas voi kui
suures osas kannavad menetluskulusid  finantsteenuste  osutajad. Eraldi  tdhelepanu  vajab
kindlustusandjatele avalduv rahaline mdju, kuivord nad juba rahastavad kindlustuse lepitusorganite
tegevust likmemaksude ndol.

Teiseks majandust mojutavaks faktoriks on kahjundude suurus ja asjaolu, kas teenuseosutaja peab seoses
vaidluse lahendusega kliendile selle ndude hivitama voi mitte. Kolmandaks mojutavad teenuseosutaja
majanduslikku seisu menetluskulud. Ké&esolevas VIK-s on vdlja pakutud, et kui vaidluse lahendus on
teenuseosutaja kahjuks, siis moistetakse menetluskulu tervikuna vdlja temalt.

Majanduslik mdju teenuseosutajale avaldub selles, et mida usaldusvédrsem on teenuseosutaja sintrthma
nr 1 silmis, seda paremad voimalused on tal oma kliendibaasi suurendada.

MGju sihtrihm I Riik, Finantsinspektsioon ja TTJA

Avalduva moju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Vaidluste lahendamise Uksuse loomine (nf isikute varbamine, IT lahendused, fasude mdadrade
valjatéétamine) voib esialgu tdhendada kulusid Fl eelarvest, kuid Uksuse edasine rahastamine toimuks
teenuseosutajate poolt, sh halduskoormuse tdus kaetakse vastavast rahastamise skeemist. Lisaks on
k&esolevas VTK-s tostatatud kUsimus riigipoolse panuse vajalikkuse Ule. Otsene mdju riigieelarvele avaldub

juhul, kui riik hakkab osaliselt Fl mudelit finantseerima.

Kuivord Fl-le ei tdhendaks Uksuse loomine lisakulusid pdhifunktsiooni ehk jérelevalvetegevuse arvelt, voib
moju pidada vaheoluliseks.

Kuivord FI mudeli puhul on Gheks eelduseks, et TVK enam finantsteenustega seotud vaidlusi Gldjuhul ei
menetle, voib majanduslik moju TTJA-le avaldused menetluskulude vahenemises.

Moju valdkond II: muud mojud

Moju sihtrihm: koik sinfrdhma kuuluvad isikud.

Teaduslikult tdestatud faktidele viitamata voib siiski oletada, et kohtus k&imine ja GleUldiselt vaidlemine
(stressiolukord) voib tGhendada terviseriske kliendile. Seega, mida kiremini (ehk kohtuvdliselt) vaidluses

lahenduseni joutakse, seda vaiksemad kahjud véivad olla ka klientide tervisele.

Moju voib avaldub ka klientide finantskirjaoskuse edendamises ja teadlikkuse tostmises, et oma oiguste
kaitseks on neil véimalik pédrduda ka vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksuse poole.
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Mdju t6jduturu aspektist vaadatuna avaldub selles, et uue Uksuse loomine tdhendaks ka esialgsete
hinnangute kohaselt uusi t6é6kohti. Tagamaks vaidluste lahendaja usaldusvadrsus ja kompetents, tuleb
vastav ametikoht téita isikuga, kes omab piisavat finantsturu ja digusalast kogemust. FI mudeli puhul on
arvatud, et see voiks holmata nditeks Uhe digusvahemehe ja kahe ndustava ja menetlusi ettevalmistava
juristi palkamist. Finantsinspektsiooni t66taja keskmine t66tasu 2019. aastal oli 2561 eurot kuus.

Moaju riigi julgeolekule ja vdlissuhetele, loodus- ja elukeskkonnale, regionaalarengutele ei leitud.

Mdju avaliku sektori kuludele ja tuludele sdltub sellest, kuivord mdjutab uue finantsteenuste vaidlemise
lahendamise Uksuse loomine Fl juurde TVK menetluskulusid ja sellega seoses ka eelarvet.

7.2. Turumudeli mojuanalius

Muudatuse sisuks on turuosaliste pooltf lepitusorgani loomine, milles osalemine on finantsteenuse osutajatele
vabatahtlik. Kaebuse saavad esitada nii eraisikust kui ka juriidilisest isikust finantsteenuste kliendid. Kaebuste
lahendamine pdhineb lepitusmenetlusel.

Moju valdkond I: majanduslik moju

Moju sihtrihm I: finantsteenuste kliendid

Sihtrthma suurus soltub sellest, kui paljud finantsteenuse osutajad lepitusorgani kokkuleppega lituvad ehk
kui paljude teenuseosutajate kliendid saavad lepitusorgani poole kaebustega pdérduda. Seega sintruhma
maksimaalne suurus, kui vaidluse esitajale ja vaidluse suurusele piiranguid ei seata, on kdik finantsteenuse
kliendid.

Avalduva maoju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Maju klientidele on sarnane lahenduse nr 1 osas kirjeldatud mojuga ehk hinnanguliselt véib vélja fuua kolm
majanduslikku mojutegurit finantsteenuste kliendile. Esiteks kokkuhoiud kohtukuludelt. Teiseks majanduslikuks
mojuks voib pidada sisenemistasu. K&esolevas VTK-s on vdlja pakutud, et tarbijale voiks olla kaebuse
esitamine tasuta, kuid analtUsida tuleks, kas né&ha ette sisenemisetasu ettevotjale. Kolmandaks maojuks on
kahjundude suurus. Tulenevalt kokkuleppest, klient kas siis ,,voidab* rahaliselt voi ,,kaotab" ja mdju sdltub

vaidluse summast.

Vottes arvesse kaebuste arvu nii Fl-le, TVK-le kui ka kindlustuse lepitusorganitele ja sinfrGhma nr 1 suurust,
voib mdju pidada siiski véheoluliseks, kuivord mojutab siiski vaikest osa finantsteenuste klientidest.

MGju sihtrihm I: finantsteenuste osutajad.
Mudel mdjutab finantsteenuste osutajaid (vt lisa 1), kes lepitusorgani kokkuleppega lituvad.
Avalduva maoju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Esiteks avaldub majanduslik moju selles, et kokkuleppega litunud finantsteenuse osutajad rahastavad
furumudelit (nt erialaliitude likmemaksud). Samuti foimuks rahastamine osaliselt nende teenuseosutajate
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arvelt, kes konkreeftselt vaidlustes osalevad. Teiseks majandust mojutavaks faktoriks on kahjundude suurus
ja asjaolu, kas feenuseosutaja peab seoses vaidluse lahendusega kliendile selle ndude hiUvitama voi mitte.

Lepitusorganiga litumine oleks finantsteenuste osalistele vabatahtlik, mistéttu ei ole tegemist olulise mojuga.
Moju sihtrihm lllI: erialaliidud ja TTJA
Avalduva moju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Lepitusorgani mudeli foimimise eest vastutab/vastutavad turuosalised (erialalitude kaudu), mistottu soltub
palju lepitusmenetluse korras kokkulepitust. Kindlasti on Uheks mojufaktoriks halduskoormuse kasv.

Naiteks kindlustuse lepitusorganis on lepitusmenetluse tasu suurus 264,081 eurot Uhe lepitusasja kohta, millest
lepitusasja haldustasu on 50 eurot iga lepifusasja kohta, kindlustuslepitaja tasu on 160 eurot iga
lepitusreeglite kohaselt [abiviidud lepitusasja eest, millele lisandub sotsiaalmaks ja tédtuskindlustusmakse,
kokku 214,08 eurot.

Majanduslikku moju TTJA-le on k&esoleval hetkel keeruline hinnata, kuivord ei ole teada, kas lepitusorgani
loomine vihendab ka reaalselt TVK-le esitatavate finantsteenustega seotud kaebuste arvu ning seoses
sellega ka menetluskulusid.

7.3. Tarbijavaidluste komisjoni mudeli mojuanalius

Muudatuse sisuks on TTJA juures tegutseva TVK menetluskorra muutmine voi alternatiivina finantsteenuste
erikomisjoni loomine. Kaebuse saaksid esitada nii eraisikust kui ka juriidilisest isikust finantsteenuste kliendid.
Komisjoni ofsused on osapooltele siduvad.

Moju valdkond I: majanduslik moju
Moju sihtrihm I: finantsteenuste kliendid

Finantsteenuste klientide all on mdeldud kdiki finantsteenuste tarbijaid, kuid lisaks on kdesoleva VTIK eesmdark
valja selgitada, kas kaebuse esitamise digus peaks olema kdikidel juriidilistel isikutel voi ainult mikro- ja
vaikeettevotjatel. Samuti, kas vaidluse suurusele on ette ndhtud muud piirangud. Sellest sdltub ka sihtrithma
sUurus.

Avalduva moju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Hinnanguliselt voib vdlja fuua kolm majanduslikku mdjutegurit finantsteenuste kliendile. Esiteks kokkuhoiud
kohtukuludelt. Kui kehtivate normide kohaselt on kaebuse esitamine tarbijale tasuta, siis k&esoleva VIK
raames on vdlja toodud, et I16plik lahendus soltus siiski sellest, kas voi kuidas muudetakse tulenevalt EY
raportis esitatule Uldiselt TVK rahastamise ja menetlustasude korda. EY raportis on kirjeldatud kaheastmelist
TVKmenetluskorda. Tarbija maksab | astmes avalduse esitamise eest riigildivuseaduses kehtestatud korra
alusel avalduse esitamise tasu — fikseeritud summas 10 eurof, mida tarbijale olenemata tarbijavaidluse
fulemusest ei tagastata. Il astmes maksab tarbija avalduse esitamise eest riigildivuseaduses kehtestatud
korra alusel avalduse esitamise tasu fikseeritud summas jérgmiselt: 10 eurot, kui tarbija ndude vaartus jGdb
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vahemikku 30-100 eurof, 20 eurof, kui ndude vadrtus jadb vahemikku 101- 1000 eurof, ning 50 euroft, kui
noude vadartus on Gle 1000 euro.. Tarbijale tagastatakse avalduse esitamise tasu juhul, kui tarbijavaidlus
laheneb tarbija jaoks positiivselt. Kolmandaks mojuks on kahjundude suurus. Tulenevalt vaidluse
I6pplahendusest, klient kas siis ,, voidab' rahaliselt voi , kaotab" ja mdju soltub vaidluse summast.

Sarnaselt kdikidele vaidluste kohtuvdliselt lahendamise mudelitele avaldub kaudne mdju ka agjalises
kokkuhoius ehk samal ajal kui kohtus k&ia, saab klient suunata oma ajalise ja rahalise ressursi majandusliku

heaolu suurendamisele.

Vottes arvesse kaebuste arvu nii Fl-le, TVK-le ja kindlustuse lepitusorganitele ja sinfrGhma suurust, voib moju
pidada siiski vaheoluliseks, kuivord mojutab siiski vaikest osa finantsteenuste klientidest.

Moju sihtrihm I: finantsteenuste osutajad.

Kaalutud lahendus mdjutab kdiki finantsteenuste osutajaid (vt lisa 1).

Avalduva maoju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Moju ulatus sdltub sellest, kas voi kuidas kavandatakse tulenevalt EY raportist muuta rahastamise ja
menetlustasude korda. EY raportis on kirjeldatud varianti, et kaupleja tasuks fikseeritud mdadras vaidluse
lahendamise tasu Il astmes vastavalt menetluse fulemusele — tasu kauplejale tarbijaga kokkuleppele
joudmisel oleks 100 eurot ning farbijale tarbija avalduse esitamise tasu. Tasu kauplejale tarbija avalduse
rahuldamise korral oleks 200 eurot ning tarbija avalduse mitterahuldamisel osalustasu ei rakenduks. Teise
voimalusena pakutud valja proportsionaalse osalustasude mudeli rakendamist. Sellisel juhul oleks tasu
kaupleja jaoks proportsionaalselt séltuv ndude vadartusest ning mudeli rakendamise puhul oleks satestatud
minimaalne ja maksimaalne potentsiaalne makstav osalustasu.

Teiseks majandust mojutavaks faktoriks on kahjundude suurus ja asjaolu, kas teenuseosutaja peab seoses
vaidluse lahendusega kliendile selle ndude hivitama voi mitte. Kaudne majanduslik moju feenuseosutajale
avaldub selles, et mida usaldusvadrsem on teenuseosutaja sinfrthma silmis, seda rohkem kliente neil on.
Moju sihtrGhm Il TTJA

Avalduva maoju kirjeldus ja jareldus olulisuse kohta

Tapset moju on voimalik hinnata siis, kui on selgem, kas voi kuidas kavandab Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeerium EY raportist tulenevalt vaidluste kohtuvdlise lahendamise mudelit, sh
rahastamist ja menetluskorda.

2018. aastal rahastati TVK tegevust TTJA eelarvest 264 840 euroga.

Moju valdkond Il: muud maojud.

Moju sihtrihm: k&ik sinfrdhma kuuluvad isikud.

Muud mojud on analoogsed kdikide kaalutud lahenduste puhul.
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Rahastamise ja osalustasude mudeli muutmisest soltub, kas menetlustesse on véimalik kaasata rohkem
erialaseid spetsialiste voi pakkuda esimeestele voimalust osaleda finantsalastel koolitustel. Erialase
erikomisjoni loomise variandi kasuks ofsustamine tdhendaks majandus- ja kommunikatsiooniministeeriumilt
pohjalikumat mojuanalUUsi.

Madju riigi julgeolekule ja vélissuhetele, loodus- ja elukeskkonnale ning regionaalarengutele ei leitud.

Moaju avaliku sektori kuludele ja tuludele soltub sellest, kas rahastamise mudelit muudetakse ning kas luuakse
erialane komisjon voi mitte.
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8. SEOTUD STRATEEGIAD JA ARENGUKAVAD

% Rahandusministeeriumi finantspoliitika Uheks strateegiliseks eesmdargiks on konkurentsivéimelise ja
usaldusvadrse finantskeskkonna tagamine.

< Eesti elanike finantskirjaoskuse edendamise programmis aastateks 2013-2020 on kirjas, et Eesti elanike
finantsteenustealase teadlikkuse taseme tostmisel on oluline teoreetiliste teadmiste ja praktika sidumine.
Ef inimesed madistaksid finantsteenuste sisu ja olemust ning oskaksid nende abil oma rahaasju igas
eluetapis planeerida ja korraldada, keskendutakse programmi elluviimisel tegevussuundadele, mille
tfulemusena moistavad inimesed finantsteenuste olemust ja neil on piisavad teadmised
finantsteenustega seofud vdimalustest, digustest, kohustustest ja riskidest, aga ka finantsteenustega
seotud vaidluste lahendamise vdimalustest.

« Tarbijakaitseameti strateegia 2017-2021. Eesmdark on tagada tarbija seaduslikud digused, sh tdhusa TVK
166 voimaldamine ning selleks eftevalmistuste fegemine.

9. EELDATAV AJAKAVA

= VIK arvamuse avaldamiseks esitamine 2020. aasta sugis

= Arutelud ja voimaliku eelndu | 2020. aasta sUgis-talv
ettevalmistamine

= Oigusakti eeldatav vastuvdtmise aeg 2021. aasta suvi

= Oigusakti eeldatav rakendamise aeg Soltub rakendatavast mudelist

10. KAASATAVAD VALITSUSASUTUSED JA VALITSUSVALISED ORGANISATSIOONID

VTK edastatakse kooskolastamiseks Justiitsministeeriumile ning Majandus- ja
Kommunikatsiooniministeeriumile ning arvamuse avaldamiseks erinevatele kaasatavatele sinfrthmadele,
sealhulgas Fl-le, TTJA-le, Eesti Pangale, Riigikohtule, Oiguskantsleri Kantseleile, Eesti Advokatuurile, Eesti
Juristide Liidule, Eesti Kaubandus-Té6stuskojale, FinanceEstoniale, Kohtutditurite ja Pankrotihaldurite Kojale,
Eesti Volausaldajate Liidule, Eesti Pangaliidule, Eesti Fondihaldurite Liidule, Eesti Kindlustusmaaklerite Liidule,
Eesti Kindlustusseltside Liidule, Pensionikeskusele, LiisinguUhingute Liidule, Nasdag CSD SE Eesti filiaale, Eesti
krOptorahade Liidule ning investeerimisUhingutele.

11. VALJATOOTAMISKAVATSUSE ETTEVALMISTAJAD

K&esoleva VTK on koostanud Rahandusministeeriumist:
» finantsturgude poliitika osakonna juhataja Thomas Auvaart (thomas.auvaart@fin.ee);
» finantsturgude poliitika osakonna ndunik Janika Aben (janika.aben@fin.ee);
= kindlustuspoliitika osakonna juhataja Siiri Toniste (siiri.toniste@fin.ee);
» kindlustuspoliitika osakonna peaspetsialist Kristina Kubja (kristina.kubja@fin.ee).
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Lisa 1. Ulevaade finantsteenuste osutajatest 2020. aasta augusti seisuga ning finantsteenustest.

Finantsteenuste osutajad Arv
Valisriikide
1. | Finantsinspektsiooni jarelevalve all olevad subjektid: Eestis asutatud subjektide
filiaalid Eestis
Krediidiasutused (sulgudes neist pandikirja tdiendava 2 (2) 5
tegevusloaga)
Krediidiandjad (sulgudes neist Eestis erandi all tegutsevad) 56 (11) -
Krediidivahendajad 9 -
Kindlustusandjad 9 9
Kindlustusmaaklerid 40 7
Kindlustusagendid 387 -
Fondivalitsejad (sulgudes fondide arv — avalik/mitte avalik) 11 (48/11) -
Investeerimisihingud 5 -

Investeerimisagendid

Reguleeritud turu korraldaja

VaartpaberiarveldussUsteemi korraldaja

E-raha asutused

1
1
1
1

E-raha edasimUUjad

Makseasutused (sulgudes neist erandi kohaldamisega) 11(2) 1

Makseagendid

10 -

Aruandlusteenuse osutajad

Finantsjdarelevalve alla mitte kuuluvad teenuse osutajad

2. | Hoiu-laenuUhistud 23 -
3. | Uhisrahastuse platvormid 35

4. | Lisinguteenuste osutajad 8

5. | Virtuaalvédringu raha vastu vahetamise teenuse osutajad 254

6. | KrUptorahakotid 223

7. | Valuutavahetusteenuse pakkujad 44

Finantsteenused

KAS § 6 Ig 1 p-des 1-15 nimetatud
tehingute ja foimingute teostamisega
seotud teenused:

hoiustamistehingud  avalikkuselt  hoiuste  ja  muude
tagasimakstavate rahaliste vahendite kaasamiseks;
laenutehingud, sealhulgas tarbijakrediit, hUpoteeklaenud,
faktooring ja muud dritehingute finantseerimise tehingud;
lisingutehingud;

makseteenused makseasutuste ja e-raha asutuste seaduse
tdhenduses;

mittesularahaliste maksevahendite, nditeks elektrooniliste
maksevahendite, e-raha, reisitSekkide ja vekslite véljastamine
ja haldamine;

tagatis- ja garantitehingud ning muud isikule tulevikus
siduvaid kohustusi tekitavad tehingud;

tehingud nii oma kui ka klientide arvel VpTS §-s 2 satestatud
kaubeldavate vadartpaberitega ning vdlisvaluutaga ja muud
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rahaturutehingud, sealhulgas tehingud tsekkide, vekslite,
hoiusesertifikaatide ja muude selletaoliste insfrumentidega;
vadartpaberite emiteerimise ja mUugiga seotud fehingud ja
toimingud;

klientide noustamine majandustegevust puudutavates
kGsimustes ja arivhingute Uhinemise, jagunemise voi nendes
osaluse omandamisega seotud tehingud ja toimingud;
rahamaakleri tegevus;

vara valitsemine ning investeerimisalane ndustamine;
vadartpaberite hoidmine ning haldamine;

krediidiinfo kogumine, t6&tlemine ja edastamine;

vara hoidmine;

muud tehingud ja toimingud, mis on sisult sarnased
eelnevates punktides loetletud finantsteenustega.

Kindlustuse turustamine:

kindlustuslepingutega seotud noustamine ja
kindlustuslepingute soovitamine, eftevalmistamine,
solmimine ning nende haldamisel ja tditmisel abistamine;
teabe andmine Uhe voi mitme kindlustuslepingu kohta
vastavalt  kriteeriumitele, mille klient valib veebilehe,
rakenduse voi muu sellise keskkonna kaudu,
kindlustusteenuste pingerea koostamist, hindade ja teenuste
vordlemist;

teabe andmine hinnasoodustuste kohta, kui klient saab
sellise protsessi tulemusel ofse voi  kaudselt  sélmida
kindlustuslepingu veebilehe, rakenduse voi muu  sellise
keskkonna kaudu.

RahaPTS kohaselt lisaks:

valuutavahetusteenus;
virtuaalv&daringu vahetamise teenus;
virtuaalvédaringu rahakoti teenus.
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Lisa 2. Finantssektori EL digusaktid

Oigusakt Artikkel

Euroopa Parlamendi ja | Artikkel 24. Vaidluste kohtuvdline | Aricle 24. Out-of-court  dispute

ndukogu direktiiv 2008/48/EU, | lahendamine resolution

23. aprill 2008, mis ka&sitleb | 1. Likmesriigid fagavad asjakohase ja | 1. Member States shall ensure that

tarbijakrediidilepinguid ja | tdhusa  kredidilepinguid  kd&sitlevate | adequate and effective out-of-court

millega funnistatakse kehtetuks | tarbijavaidluste lahendamise | dispute resolution procedures for the

ndukogu direktiiv 87/102/EMU: kohtuvdlise  menetluse,  kasutades | setflement of consumer disputes
olemasolevaid asutusi, kui see on | concerning credit agreements are put

https://eur-lex.europa.eu/legal- | asjakohane. in place, using existing bodies where

content/ET/TXT/2qid=15477400
62381 &uri=CELEX:02008L0048-
20180101

2. Liikmesriigid julgustavad kénealuseid
asutusi tegema koostddd ka piirilleste
krediidilepinguvaidluste lahendamiseks.

appropriate.

2. Member States shall encourage
those bodies to cooperate in order to
also  resolve  cross-border  disputes
concerning credit agreements.

Euroopa Parlamendi ja
ndukogu direktiiv  2009/65/E0,
13. juuli 2009, vabalt
voorandatavatesse

vaartpaberitesse Uhiseks
investeeringuks loodud
ettevotjaid (eurofondid)
kasitlevate Oigus- ja

haldusnormide kooskdlastamise
kohta:

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2qid=15477394
651198&uri=CELEX:02009L0065-
20140917

Artikkel 100

1. Liikmesriigid tfagavad, et
kehtestatakse  tulemuslik ja  tdhus
kaebuste lahendamise ning kahju
hUvitamise menetlus tarbijavaidluste
kohtuvdliseks lahendamiseks seoses
eurofondide tegevusega, kasutades

selleks voimaluse korral olemasolevaid
asutusi.

2. Likmesriigid tagavad, et digus- vOi
haldusnormid ei takista I16ikes 1 osutatud
asutustel  teha  tdhusat  koostdédd
piirilleste vaidluste lahendamisel.

Article 100

1. Member States shall ensure that
efficient and effective complaints and
redress procedures are in place for the
out-of-court settlement of consumer
disputes concerning the activity of UCITS
using existing bodies where
appropriate.

2. Member States shall ensure that the
bodies referred to in paragraph 1 are
not prevented by legal or regulatory
provisions from cooperating effectively
in the resolution of cross-border disputes.

Euroopa Parlamendi ja
ndukogu direktiiv 2009/110/E0,
16. september 2009, mis kdsitleb
e-raha asutuste asutamist ja

tegevust ning
usaldatavusnormatiivide
t&itmise  jarelevalvet ning

millega muudetakse direktiive
2005/60/EU ja 2006/48/E0 ning
tunnistatakse kehtetuks direktiiv
2000/46/E0:

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2uri=CELEX:020
09L0110-
20180113&qid=1548056643447

Artikkel 13. Vaidluste kohtuvdline
lahendamine ja kahju hijvitamine

IIma et see piiraks kdesoleva direkftiivi
kohaldamist, kohaldatakse  direktiivi
2007/64/EU IV jootise 5. peatUkki mutatis
mutandis e-raha vdljastajate
k&esolevast jaotisest fulenevate
kohustuste suhtes.
[Artikkel  83. Kohtuvdline
hivitamine

1. Liikmesriigid tagavad, et
kehtestatakse piisavad ja tdhusad
kohtuvdliste kaebuste lahendamise ja
kahju hUvitamise  menetlused, et
lahendada makseteenuse kasutajate ja
nende makseteenuse pakkujate vahelisi
vaidlusi, mis kdasitlevad  kdesolevast
direkfiivist tulenevaid digusi ja kohustusi,
kasutades selleks vajaduse  korral
olemasolevaid asutusi.

kahju

Article 13. Out-of-court complaint and
redress procedures for the settlement of

disputes
Without prejudice to this Directive,
Chapter 5 of Title IV of Directive

2007/64/EC shall apply mutatis mutandis
to electronic money issuers in respect of
their duties arising from this Title.

[Article 83. Out-of-court redress

1. Member States shall ensure that
adequate and effective out-of-court
complaint and redress procedures for
the seftlement of disputes between
payment service users and their
payment service providers are put in
place for disputes concerning rights and
obligations arising under this Directive,
using existing bodies where
appropriate.
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2. Piirilleste vaidluste korral tagavad
likmesriigid nende asutuste  akfiivse
koostdd.]

2. In the case of cross-border disputes,
Member States shall make sure that
those bodies cooperate actively in
resolving them.]

Euroopa Parlamendi ja
Néukogu direktiiv 2009/138/EU,
25. november 2009, kindlustus-
ja edasikindlustustegevuse
alustamise ja jatkamise kohta
(Solventsus Il):

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2uri=CELEX:020
09L0138-
20190113&qid=1548057389333

Artikkel 203. Vahekohus
Oigusabikulude  kindlustusandja  ja
kindlustatud isiku vaheliste vaidluste
lahendamiseks ning iima et see piiraks
likmesriigi digusega ette ndhtud mis
tahes digust pddrduda  kohtusse,
ndevad likmesriigid efte vorreldava
erapooletuse tagava vahekohtu- voi
muu menetluse.

Kindlustuslepinguga ndhakse  ette
kindlustatud isiku digus kasutada selliseid
menetlusi.

Article 203. Arbitration

Member States shall, for the settflement
of any dispute between the legal
expenses insurance undertaking and
the insured and without prejudice to
any right of appeal to a judicial body
which might be provided for by national
low, provide for arbitration or other
procedures offering comparable
guarantees of objectivity.

The insurance contract shall provide for
the right of the insured person fo have
recourse to such procedures.

Euroopa Parlamendi ja
ndukogu madrus  (EU)  nr
924/2009, 16. september 2009,
piirilleste  maksete kohta
Uhenduses ja millega
tunnistatakse kehtetuks méadrus
(EU) nr 2560/2001:

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2uri=CELEX:020
09R0924-
20120331&qid=1548056215959

Artikkel 11. Kohtuvdline kaebuste
lahendamise ja kahju hivitamise
menetlus

1. Liikmesriigid kehtestavad piisava ja
tohusa kohtuvdlise kaebuste
lohendamise ja  kahju  hovitamise
menetluse, et lohendada
makseteenuse kasutajate ja
makseteenuse pakkujate vahelisi
vaidlusi, mis kdsitlevad kdesolevast

mdadrusest tulenevaid digusi ja kohustusi.

Selle  jooks mdadravad likmesriigid
olemasolevad organid, kui see on
asjakohane, vdi  asutavad  uued
organid.

2. Likmesriigid teatavad komisjonile
kénealustest organitest hiliemalt  29.
aprillil 2010. Nad teatavad komisjonile
viivitamata koik kénealuste asutustega
seotud edasised muutused.

3. Liikmesriigid voivad satestada, et

Article 11. Out-of-court complaint and
redress procedures

1. Member States shall establish
adequate and effective out-of-court
complaint and redress procedures for
the settlement of disputes concerning
rights and obligations arising under this
Regulation between payment service
users and their payment service
providers. For those purposes, Member
States shall designate existing bodies,
where appropriate, or establish new
bodies.

2.  Member States shall notify the
Commission of those bodies by 29 April
2010. They shall notify the Commission
without delay of any subsequent
change concerning those bodies.

3. Member States may provide that this
Article applies only fo payment service
users which are consumers or micro-

k&esolevat artiklit kohaldatakse ainult | enterprises. In such event Member
nendele makseteenuse kasutajatele, | States shall inform the Commission
kes on tarbijad voi mikroettevdijad. | accordingly.
Sellistel juhtudel teavitab likmesrik
sellest komisjoni.
Euroopa Parlamendi ja | Artikkel 39. Vaidluste lahendamine Article 39. Dispute resolution
ndukogu direktiiv 2014/17/EL, 4. | 1. Kasutades voimaluse korral | mechanisms
veebruar 2014, | olemasolevaid  organeid, tagavad | 1. Member States shall ensure that
elamukinnisvaraga seotud | likmesriigid asjakohase ja  tdhusa | appropriate and effective complaints

tarbijakrediidilepingute  kohta
ning millega muudetakse
direktiive 2008/48/E0 ja
2013/36/EL ja md&drust (EL) nr
1093/2010:

kaebuste ja kahjunduete menetlemise
kohtuvdliselt krediidilepinguga seotud
vaidluste lahendamiseks tarbijate ning
krediidiandjate, -vahendajate ja
mdadratud esindajate vahel. Likmesriigid
tagavad, et menetlus oleks kohaldatav

and redress procedures are established
for the out-of-court seftlement of
consumer disputes with creditors, credit
intermediaries and appointed
representatives in relation to credit
agreements, using existing bodies
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https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2qQid=15477397
60402&uri=CELEX:32014L0017

krediidiandjate ja -vahendajate suhtes
ning laieneks ka md&dratud esindajate

tegevusele.
2. Liikmesriigid nduavad
tarbijavaidluste kohtuvdlise

lahendamise eest vastutavatelt
organitelt koostdd tegemist piirilleste
krediidilepinguvaidluste lahendamiseks.

where appropriate. Member States shall
ensure that such procedures are
applicable to creditors and credit
intermediaries and cover the activities
of appointed representatives.

2. Member States shall require the
bodies responsible for the out-of-court
settflement of consumer disputes to
cooperate so that cross-border disputes
concerning credit agreements can be
resolved.

Euroopa Parlamendi ja
ndukogu direktiiv. 2014/65/EL,
15. mai 2014,
finantsinstrumentide turgude
kohta ning millega muudetakse
direktiive 2002/92/EU ja
2011/61/EL:

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2qid=15477375
68714&uri=CELEX:32014L0065

Artikkel 75. Tarbijate kaebuste
kohtuvdlise lahendamise kord

1. Liikmesriigid tagavad tulemuslike ja
tohusate kaebuste lahendamise ja
heastamismenetluste kehtestamise
tarbijate vaidluste kohtuvdliseks
lahendamiseks seoses investeerimis- ja
korvalteenuste osutamisega
investeerimisUhingute poolt, kasutades
selleks asjakohasel juhul olemasolevaid
asutusi. Lisaks tagavad likmesriigid, et
koik investeerimisUhingud on seotud Uhe
vOoi mitme kaebuste lahendamise ja
heastamismenetlusi rakendava
asutusega.

2. Liikmesriigid tagavad, et kdnealused
asufused teevad piirilleste vaidluste
lahendamiseks akfiivset koostdodd teiste
likmesriikide sarnaste asutustega.

3. Pddevad asutused teavitavad
Euroopa  Vdadartpaberiturujdrelevalvet
I6ikes 1 osutatud kaebuste lahendamise
ja heastamismenetlustest, mis on nende
jurisdiktsioonis kattesaadavad.

Euroopa Vadartpaberiturujdrelevalve
avaldab kdigi  kohtuvdliste kordade
loetelu oma veebisaidil ja ajakohastab
seda.

Article 75. Extra-judicial mechanism for
consumers complaints

1. Member States shall ensure the
setting-up of efficient and effective
complaints and redress procedures for
the out-of-court settlement of consumer
disputes concerning the provision of
investment and ancillary  services
provided by investment firms, using
existing bodies where appropriate.
Member States shall further ensure that
all investment firms adhere to one or
more such bodies implementing such
complaint and redress procedures.

2. Member States shall ensure that
those bodies actively cooperate with
their counterparts in other Member
States in the resolution of cross-border
disputes.

3. The competent authorifies shall nofify
ESMA of the complaint and redress
procedures referred to in paragraph 1
which are available under ifs
jurisdictions.

ESMA shall publish and keep up-to-date
a list of all extra-judicial mechanisms on
its website.

Euroopa Parlamendi ja
ndukogu mdadrus (EL) 2015/751,
29. aprill 2015, kaardipohiste
maksetehingute
vahendustasude kohta:

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2qid=15477383
14702&uri=CELEX:32015R0751

Artikkel 15. Kohtuvdline kaebuste
lahendamise ja kahju hivitamise kord

1. Liikmesriigid tagavad asjakohase ja
téhusa kaebuste kohtuvdlise
lahendamise ja kahju hUvitamise korra
ja soodustavad selle kasutamist voi
votavad samavdédrseid meetmeid, et
laohendada makse sagjate ja
makseteenuse pakkujate vahelisi
vaidlusi, mis fulenevad kd&esoleva
ma&druse kohaldamisest. Selleks
mdadravad liikmesriigid olemasolevad
asutused, kui see on asjakohane, voi
asutavad uvued asutused. Kdnealused

Article 15. Seitlement, out of court
complaints and redress procedures

1. Member States shall ensure and
promote adequate and effective out-
of-court  complaint and  redress
procedures or take  equivalent
measures for the settlement of disputes
arising under this Regulation between
payees and their payment service
providers. For those purposes, Member
States shall designate existing bodies,
where appropriate, or establish new
bodies. The bodies  shall be
independent from the parties.
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asutused peavad vaidluse osapooltest
olema sdltumatud.
2. Likmesriigid teatavad komisjonile

2. Member States shall noftify the
Commission of those bodies by 9 June
2017. They shall notify the Commission

kénealustest asutustest  hiljemalt 9. | without delay of any subsequent
juuniks 2017. Nad teatavad komisjonile | change concerning those bodies.
viivitamata koigist kdnealuste
asutustega seotud edasistest
muutustest.

Euroopa Parlamendi ja | Artikkel 101. Vaidluste lahendamine Article 101. Dispute resolution

noukogu direktiiv (EL) | 1. Likmesrigid tagavad, et | 1. Member States shall ensure that

2015/2366, 25. november 2015,
makseteenuste kohta siseturul,
direkftiivide 2002/65/EU,
200%9/110/E0 ning 2013/36/EL ja
mdadruse (EL) nr  1093/2010
muutmise ning direktiivi
2007/64/EU kehtetuks
tunnistamise kohta:

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2qid=15477386
456318&uri=CELEX:32015L2366

makseteenuse pakkujad kehtestavad

pisavad  ja téhusad kaebuste
lahendamise menetlused ja
kohaldavad neid, et Ilahendada

kaebused, mis makseteenuse kasutajad
esitavad seoses k&esoleva direkdiivi lll ja
IV jaotise alusel tulenevate diguste ja
kohustustega, ning jdlgivad nende
menetluste toimimist.

Menetlust kohaldatakse igas likmesriigis,

kus makseteenuse pakkuja
makseteenuseid pakub, ning see on
ligipGasetav  asjakohase  likmesriigi

ametlikus keeles voi Uhes ametlikus
keeles voi mdénes muus makseteenuse
pakkuja ja makseteenuse kasutaja
vahel kokku lepitud keeles.

2. Likmesriigid nduavad, et
makseteenuse pakkujad teevad koik

endast oleneva, et vastata kas
paberkandjal vdi, kui makseteenuse
pakkuja ja makseteenuse kasutaja

vahel on nii kokku lepitud, mdnel muul
pUsival andmekandjal makseteenuse
kasutojate kaebustele. Selline vastus
esitatakse  moistliku  tdhtoja,  kuid
hilemalt 15 t66pdeva jooksul alates
kaebuse kdattesaamisest ning selles
kasitletakse kdiki  tostatatud  kUsimusi.
Erandjuhtudel, kui vastust ei saa esitada

15 t6o6pdeva jooksul makseteenuse
pakkujast séltumatutel pohjustel, on
makseteenuse  pakkuja  kohustatud

saatma vahevastuse, esitades selgelt
kaebusele vastamisel tekkinud viivituse
pohjused ja konkreetse t&htaja, mille
jooksul makseteenuse kasutaja saab
I3pliku vastuse. Uhelgi juhul ei ole 13pliku
vastuse saamise t&htaeg pikem kui 35
t6dpdeva.

Liikmesriigid voivad kehtestada voi jatta
kehtima vaidluste lahendamise
menetluse normid, mis on

payment service providers put in place
and apply adequate and effective
complaint resolution procedures for the
settflement of complaints of payment
service users concerning the rights and
obligations arising under Titles lll and IV
of this Directive and shall monitor their
performance in that regard.

Those procedures shall be applied in
every Member State where the
payment service provider offers the
payment services and shall be available
in an official language of the relevant
Member State or in another language if
agreed between the payment service
provider and the payment service user.
2.  Member States shall require that
payment service providers make every
possible effort to reply, on paper or, if
agreed between payment service
provider and payment service user, on
another durable medium, to the
payment service users’ complaints.
Such a reply shall address all points
raised, within an adequate timeframe
and at the latest within 15 business days
of receipt of the complaint. In
exceptional situations, if the answer
cannot be given within 15 business days
for reasons beyond the control of the
payment service provider, it shall be
required to send a holding reply, clearly
indicating the reasons for a delay in
answering to the complaint and
specifying the deadline by which the
payment service user will receive the
final reply. In any event, the deadline for
receiving the final reply shall not exceed
35 business days.

Member States may infroduce or
maintain rules on dispute resolution
procedures that are more

advantageous to the payment service

44



https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ET/TXT/?qid=1547738645631&uri=CELEX:32015L2366
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ET/TXT/?qid=1547738645631&uri=CELEX:32015L2366
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ET/TXT/?qid=1547738645631&uri=CELEX:32015L2366

Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvilise lahendamisemudeli véljat66tamiskavatsus, 2020 SEPTEMBER

makseteenuse kasutajate jaoks
soodsamad  kui  esimeses  ldigus
satestatud  normid.  Sellisel  juhul
kohaldatakse neid menetlusnorme.

3. Makseteenuse pakkuja teavitab
makseteenuse  kasutajat  v&hemalt
Uhest vaidluste kohtuvdlise lahendamise
Uksusest, mis on pddev lahendama
vaidlusi seoses Il ja IV jaotise alusel
tulenevate diguste ja kohustustega.

4. Loikes 3 osutatud feave esitatakse
selgelt, arusaadavalt ja  kergesti
kattesaadaval  viisl  makseteenuse
pakkuja veebisaidil (kui see on olemas),
filiaalis ning makseteenuse pakkuja ja
makseteenuse kasutaja vahelise
lepingu Gldfingimustes. Selles
selgitatakse, kuidas saada téiendavat
teavet vaidluste kohtuvdlise
laohendamise Uksuse ja selle poole
pdérdumise tingimuste kohta.

Artikkel 102 Vaidluste kohtuvdlise
lahendamise menetlus

1. Likmesriigid tagavad, et kooskdlas
asjakohase siseriikliku ja lidu digusega ja
vastavalt  Euroopa  Parlamendi  ja
noukogu direktiivile 2013/11/EL (35)
kehtestatakse piisav, soltumatu,
erapooletu, |dbipaistev  ja  tdhus
vaidluste  kohtuvdlise  lahendamise
menetlus, et lahendada makseteenuse
kasutajate ja nende makseteenuse
pakkujate  vahelisi  vaidlusi, mis
kasitlevad kdesoleva direktiivi Il ja IV
jaotisest tulenevaid oigusi ja kohustusi,
kasutades selleks olemasolevaid
pddevaid  asutusi, kui see on
asjakohane. Likmesriigid tagavad, et
seline  menetlus on  kohaldatav
makseteenuse pakkujate suhtes,
holmates ka mdadratud esindajate
tegevust.

2. Liikmesriigid kehtestavad ndéude, et
k&esoleva artikli 16ikes 1 osutatud
organid teeksid fulemuslikult koostodd i
ja IV jaotisest tulenevaid oigusi ja
kohustusi kdasitlevate piiriGleste vaidluste
lahendamiseks.

user than that referred to in the first
subparagraph. Where they do so, those
rules shall apply.

3. The payment service provider shall
inform the payment service user about
at least one ADR entity which is
competent to deal with disputes
concerning the rights and obligations
arising under Titles Ill and V.

4, The information referred to in
paragraph 3 shall be mentioned in a
clear, comprehensive and easily
accessible way on the website of the
payment service provider, where one
exists, at the branch, and in the general
terms and conditions of the contract
between the payment service provider
and the payment service user. It shall
specify how further information on the
ADR entity concerned and on the
conditions for using it can be accessed.

Article 102 ADR procedures
1. Member States shall ensure that

adequate, independent, impartial,
fransparent  and effective  ADR
procedures for the seftlement of
disputes between payment service

users and payment service providers
concerning the rights and obligations
arising under Titles Il and IV of this
Directive are established according to
the relevant national and Union law in
accordance with Directive 2013/11/EU
of the European Parliament and the
Council (35), using existing competent
bodies where appropriate. Member
States shall ensure that ADR procedures
are applicable to payment service
providers and that they also cover the
activities of appointed representatives.
2. Member States shall require the
bodies referred to in paragraph 1 of this
Arficle to cooperate effectively for the
resolution of cross-border disputes
concerning the rights and obligations
arising under Titles Ill and V.

Euroopa Parlamendi ja
noukogu direktiiv. 2016/97/EL,
mis kd&sitleb kindlustustoodete
turustamist:

Artikkel 15.
lahendamine
1. Liikmesriigid tagavad, et kooskdlas
asjaomaste liidu seadusandlike aktide ja

Vaidluste kohtuvdline

Article 15. Out-of-court redress

1. Member States shall ensure that
adequate and effective, impartial and
independent out-of-court complaint
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https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2qQid=15864244
52779 &uri=CELEX:32016L0097

likmesriigi  odigusega  kehtestatakse
tohus, erapooletu ja sdlfumatu vaidluste
kohtuvdlise lahendamise menetlus, et

laohendada klientide ja
kindlustustoodete turustajate vahelisi
vaidlusi, mis kdsitlevad kdesolevast
direktiivist tulenevaid digusi ja kohustusi,
kasutades selleks asjakohasel juhul
olemasolevaid asutusi.

Likmesrigid  tagavad, et need

kindlustustoodete turustajad, kelle vastu
menetlus algatatakse, kuuluvad
asjaomaste asutuste
pddevusvaldkonda ja et  selline
menetlus on nende suhtes kohaldatav.
2. Liikmesriigid tagavad, et I6ikes 1
osutatud asutused teevad kaesolevast
direkfiivist  tulenevate  odiguste  ja
kohustuste alusel tekkivate piiriGleste
vaidluste lahendamisel koostéod.

and redress procedures for the
setfflement of disputes between
customers and insurance distributors
concerning the rights and obligations
arising under this Directive are
established in accordance with the
relevant Union legislative acts and
national law, using existing bodies
where appropriate. Member States shall
ensure that such procedures are
applicable, and the relevant body’s
competence effectively extends, to
insurance distributors against whom the
procedures are initiated.

2. Member States shall ensure that the
bodies referred to in paragraph 1
cooperate in the resolution of cross-
border disputes concerning rights and
obligations arising under this Directive.

Euroopa Parlamendi ja
ndukogu madrus (EL) 2019/1238
Uleeuroopalise personaalse
pensionitoote (PEPP) kohta:

https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/ET/TXT/2uri=CELEX:320
19R1238

Artikkel 51. Kohtuvdline vaidluste
lahendamine

1.  Kd&esolevast mdadrusest tulenevate
diguste ja kohustuste Ule PEPPi klientide
jo PEPPi pakkujate voi PEPPI turustajate
vahel tekkinud vaidluste lahendamiseks

kehtestatakse, vajaduse korral
olemasolevaid pddevaid asufusi
kasutades, Euroopa Parlamendi ja
néukogu direktiivi
2013/11/EL  (21) kohane  modistlik,
sdltumatu, erapooletu, l&bipaistev ja
fulemuslik vaidluste kohtuvdlise
lahendamise kord. Sellist  vaidluste
kohtuvdlise lahendamise korda
kohaldatakse ja asjaomase vaidluste
kohtuvdlise lahendamise Uksuse
pddevust laiendatakse ka  PEPPi

pakkujate voi PEPPi turustajate suhtes,
kelle vastu on menetlus algatatud.

2. Loikes 1 osutatud asutused teevad
k&esolevast  mddrusest  tulenevate
oiguste ja kohustuste Ule peetavate
vaidluste lahendamiseks tulemuslikku
koostéod.

Article 51. Out-of-court redress

1. Adequate, independent, impartial,
fransparent  and effective  ADR
procedures for the settlement of
disputes between PEPP customers and
PEPP providers or PEPP distributors
concerning the rights and obligations
arising under this Regulation shall be
established in  accordance  with
Directive 2013/11/EU of the European
Parlioment and the Council (21), using
existing competent bodies where
appropriate. Such ADR procedures shall
be applicable, and the relevant ADR
body's competence shall effectively
extend, to PEPP providers or PEPP
distributors against whom the
procedures are initiated

2. The bodies referred to in paragraph
1 shall cooperate effectively for the
resolution of cross-border disputes
concerning rights and obligations arising
under this Regulation.
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Lisa 3. Vaidluste kohtuvalise lahendamise mudelite vordlus

FI mudel Turumudel TVK mudel
Olemasolev Omab sUvendatud teadmisi ja praktikat | Eradiguslikest juriidilistest isikutest moodustatud | Juba tdna on olemas struktuur ja ressursid
struktuur ja | finantsvaldkonnas. vaidluse osapoolte lepitamise organi saab | vaidluste lahendamiseks (TVK).
kogemused moodustada ilma digusakte muutmata.
Suur finantssektorit reguleerivate Pikagjaline  eraisikust  tarbijote  kaebuste
seaduste rakendamise kogemus, sh | Head feadmised finantsteenuste ja | menetlemise kogemus. Eelis nende kaebuste
ollokse enim kursis EL finantsteenuste | finantstoodete sisust, luues eelduse vaidluste | lahendamisel, mis lisaks  finantsteenusele
osutamise regulatsioonide arengutega. | asjatundlikuks lahendamiseks. sisaldab ka muud tavalise toote voi teenuse
Olemasolev koostdd teiste  rikide komponenti (nt lisingteenused).
finantsjdrelevalve asutustega on eeliseks
piirilleste vaidluste efekfiivsel
lahendamisel.
Uhtne susteem | FI ei teosta tdna finantsj@relevalvet | Eeldab vaidlusorganite asutamist alalitude | Juriidiliste  isikute  vaidluste  lahendamise

finantssektoris

kdikide finantsteenuste osutajate Ule (nt
lisingfirmad, Uhisrahastuse platvormid).
Vajalikud  seadusemuudatused  uue
sUsteemi loomiseks ja rakendamiseks.

juurde vOi Uhe organi loomist mitme alaliidu
poolt. Samas pole kdik finantsteenuste
valdkonnad omale liitusid loonud ja kdoik
teenuseosutajad pole ka olemasolevate litude
likmed.

tagamiseks on vajalik seaduse muudatus.

Oiguslik alus Tuleb tdiendada  Finantsinspektsiooni | Lepitusseadus, mis teatud punktides viitab edasi | TVK fegevus on reguleeritud
seadust (FIS). tsivilkohtumenetluse  seadustikule.  Tulevikus | tarbijakaitseseaduse §-des 40—60. Oigusakte
peaksid lisanduma furuosaliste (erialalitude) | muuta ei ole tarvis, kui ei soovita muuta
Kaalutud lahendusena on pakutud vdlja | kokkulepped ja finantsteenuste osutamise | praegust todkorraldust. Nimelt ei piira seadus
FI juurde loodava kohtueelse vaidluste | lepingute Uldtingimuste tdiendused. juba praegu TVK-s finantsteenuste osutamisest
lohendamise  sUsteemi  kujundamist tulenevate vaidluste lahendamist.
lepitusorganiks lepitusseaduse § 2 punkti | Seadusi muuta ei ole tarvis.
4 ja §-de 19—29 tGhenduses (eeldaks FIS- Samas ei vOimalda tdnane regulatsioon
i tGiendamist ja lepitusseadusest erisuste juriidilisest isikutest klientide vaidluste kdsitlemist.
tegemist) Lisaks tdusetub oGigusaktide muutmise vajadus
juhul, kui muuta otsused siduvaks voi kui luua
eraldi finantsteenuste vaidluste erikomisjon.
Padevus Finantsteenuste osutamisest tulenevad | Finantsteenuste osutamisest tulenevad | Finantsteenuste osutamisest tulenevad

vaidlused. Kaalutud lahenduse kohaselt
kuuluksid ka kindlustusteenused Uksuse

vaidlused.

vaidlused.

pdadevusse.
a) kaebajate jargi, | Koik finantsteenuste kasutajateks olevad | Kdik finantsteenuse kliendid olevad (fUUsilised ja | Tarbijate ja kauplejate vahelistest lepingutest
S.0 kes voib | fUUsilised isikud ja juridilised isikud. | juridilised isikud). Tdiendavalt tuleb analGUsida, | tulenevad vaidlused. Lisaks peaks vaidluste

esitada kaebuse

Juriidilisest isikust kaebuse esitaja puhul
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vajab t&iendavalt analUUsimist, kas
pirang seoses etftevofja suuruse VoI
tarbija finantsteadlikkusega on kooskdlas
teatud EL direkfiividega, mille kohaselt

kas ndha ette pirang ettevotja suurusele ja/voi
tarbija finantsteadlikkusele.

lahendamise hdlmatud olema

juriidilised isikud.

mudeliga

fuleks kaebuse esitamise  voimalus

tagada  koikidele  klientidele  ehk

olenemata nende suurusest.
b) teenuse- | Kaebuse saaks esitada koikide | Kaebuse saaks esitada koigi kokkuleppega | Kaebuse saaks esitada kdigi kauplejate vastu —
osutaja jdrgi, s.o | finantsteenusete osutajate vastu, sh | litunud finantsteenuse osutajate vastu, kuid voib | kauplejateks  loetakse  isikuid, kes oma

kelle vastu voib
esitada kaebuse

tuleks leida lahendus, kuidas fagada
finantsjarelevalve alla mitte kuuluvate
subjektide kohustuslik kaasatus
menetlustega.

Ules  kerkida  kUsimus  eeskaft  esindus-
organisatsioonidesse mitte koondunud
teenusepakkujate soovist kokkuleppega lituda.

majandus- ja kutfsetegevuses pakuvad ja
mUGvad voi muul viisil furustavad kaupa voi
osutavad  teenust. Holmab  nii Fl
finantsjarelevalve  subjekte  kui ka muid
finantsteenuste osutajaid, nditeks lisinguandjad,
valuutavahetajad, hoiu-laenuthistud.

c) vaidlused, mida
ei lahenda

Uldreeglina ei lahenda lepingueelsetest
|Gbir&akimistest tulenevaid vaidlusi, s.h
vaidlusi selle Gle, kas teenuseosutajal oli
0igus lepingu sdlmimisest keelduda ning
vaidlusi tfeenuseosutaja tUUptingimuste
sisu ja hinnakujunduse adekvaatsuse Ule.
Hindamine, kas kaebuse esitaja vastas
konkreetsel juhul teenuseosutaja
tOUptingimustele, voi mitte, erifi juhtudel,
kui tegemist on kohustusliku
kindlustusega, voiks kuuluda  siiski  Fl
vaidluskomisjoni pddevusse.

Ei lahenda lepingueelsetest |abirddkimistest
tfulenevad vaidlusi, s.h vaidlusi selle Gle, kas
teenuseosutajal oli digus lepingu sdlmimisest
keelduda (lepinguvabaduse pohimote),
vaidlused teenuseosutaja tGUptingimuste sisu ja
hinnapakkumuse adekvaatsuse Ule.

Vdlistatud peaks olema ka selliste vaidluste
lohendamine, mis oma olemuselt ei sobi
lepitusmenetluseks. TGpsemalt tuleks vdlistused
ette nGha menetluskorras.

Tarbijokaitseseaduse § 32 I16ike 1 kohased
kaebused ehk kui:
1) tarbija ei ole kaebuse lahendamiseks

pdérdunud asjaomase kaupleja poole, et

probleemi vahetult kauplejaga lahendada;
2) vaidlus  on sisutGhi  voi  pahatahtlik;
3) vaidlust menetleb Vvoi on eelnevalt

menetlenud ja feinud ofsuse feine tunnustatud
vaidluste kohtuvdlise lahendamise Uksus voi
kohus;

4) ndude vdadrtus on vaiksem voi suurem
eelnevalt kindlaksm&ad&ratud rahalisest
pirmadrast;

5) vaidluse lahendamine hdiriks tosiselt vaidluste
kohtuvdlise lahendamise  Uksuse  tohusat
toimimist vaidluse keerukuse tottu;
6) tarbija kaebusega kaupleja  poole

podrdumisest on mdddunud rohkem kui 12
kuud.
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ToOp

Oiguslikult sisuline lahend, mis kujuneb
lepitamise fulemusel ja tehtud
kokkuleppe eftepanekul. Voib teha
seaduses satestatud juhul siduva otsuse
ka juhul, kui pooled ise omavahel
kokkuleppele ei joua.

B2B vaidluse lahendamise ligiks peaks
olema lepitusmenetlus, mis oma
olemuselt suunab vaidlevaid pooli otsima
kompromissi, mis oleks mdlemale poolele
rahuldav ning seeldbi oleks tagatud ka
otsuste tdidetavus.

Lepitaja  lepitusseaduse § 2
t&henduses.32

punkti 1

Komisjon teeb igas vaidluskaasuses otsuseid ja
need on sundfdidetavad.

Rahastamine

Kulud kaetakse Fl  eelarvest, kuid
tdiendavalt  on vaja analUusida
rigipoolset finantseerimist Fl jarelevalve
alla mittekuuluvate isikute vastu esitatud
vaidluste rahastamiseks.

Rahastavad lepitussUsteemiga litunud
furvosalised:  osaliselt  vastava  turuosaliste
erialalidu  likmemaksust koguneva eelarve
vahenditest ja osaliselt konkreetses vaidluses
osalenud eftevotja.

Rahastatakse riigieelarvest, kuid rahastamise
mudel soltub ka sellest, kas voi  kuidas
muudetakse rahastamise korda fulenevalt EY
raporti ettepanekutest.

a) maksumus | Soltub  rahastamise  allikate  16plikust | Erialalitude likmemaksudest eraldatakse osa | Pooltele, s.h ka finantsteenuse osutajale on
finantsteenuse skeemist. Teenuseosutaja kohustusliku | Uldiste kulude katmiseks, lisaks konkreetses | kaebuse  ldbivaatamine  praegu  tasuta
osutajale makse puhul foimuks kulude jaotus: 1) | vaidluses osalenud eftevdtja tasub  selle | (tarbijakaitseseaduse § 45 Ig 4). Siiski, n&iteks
pUsikulu, mis jagatakse turuosaliste vahel | vaidlusega seotud kulud. Seega rahastavad | ekspertiisi voi digusabi kulud tuleb vaidlevatel
vastavalt sektori (pangandus, kindlustus | eelkdige teenuseosutajad ise. pooltel endil kanda.
ine) mahtude ja kaebuste arvu suhtele
sektoris 2) furuosalise vastu eelmisel Samas soltub menetlustasude kord ka sellest, kas
arvestusperioodil  esitatud  rahuldatud voi kuidas muudetakse tasude korda tulenevalt
kaebuste suhe. EY raporti ettepanekutest.
b) maksumus | Kaebuse esitanud tarbijatele tasuta, kuid | Tarbijast kaebajale on kaebuse esitamine ja | Pooltele, s.h kaebajale on kaebuse esitamine ja
kaebajale ettevotetele eksisteeriks tasu, mis omaks | IGbivaatamine tasuta, kuid tdiendavalt tuleks | IGbivaatamine praegu tasuta

distsiplineerivat iseloomu ja mis voidakse
tagastada, kui kokkulepe on kaebagja
kasuks.

analUusida vajadust kehtestada juriidilisest isikust
klientidele sisenemistasu.

(tarbijokaitseseaduse § 45 Ig 4). Siiski, vaidlevatel
pooltel tuleb kanda nditeks ekspertisi voi
digusabi kulud.

32 Lepitaja voib tegutseda juriidilise isiku kaudu, nditeks turuosalise erialaliitude kaudu ja siinkohal peetaksegi silmas just sellist lepitajat (vastandina nt riigi voi KOV juures tegutsevale
lepitusorganile lepitusseaduse § 2 p 4 alusel)

49




Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvilise lahendamisemudeli véljat66tamiskavatsus, 2020 SEPTEMBER

Samas soltub menetlustasude kord ka sellest, kas
vOi kuidas muudetakse tasude korda tulenevalt
EY raporti ettepanekutest.

c) kaebuse hinna
Ulem- voi alampiir

Valikukoht, kas ndha ette Ulem- ja/vdi
alampiir.

Turuosaliste endi valikukoht, kas ndha ette Glem-
ja/voi alampiir.

Naiteks on 350 000
lepitusorganis Ulempiiriks.

eurot  kindlustuse

Tarbijakaitseseaduse § 47 Ig 3 punkt 4 kohaselt
voib komisjon jatta avalduse menetlusse
votmata, kui vaidlusaluse kauba voi teenuse
vadartus voi tarbija ndude suurus on alla 30 euro.
Ulempiiri kehtestatud pole.

Valikukohaks on kaebuse hinna alampiiri
muutmine ja/vai Ulempiiri sisseseadmine.

Inimesed Koosseisu nimetab FI ndukogu. FO buroo | Lepitajate nimetamise kord on lahtine, sdltub | Komisjoni esimehed nimetab majandus- ja
t&6tajatele samased ndéuded FI | furuosaliste kokkulepetest. Tegemist voib olla kas | kommunikatsioonimister kooskdlastatult
téotajatega. lepitajate nimekirjast valitava lepitajaga vai Uhe | justiitsministriga. Ulejadnud likmed nimetatakse

digusvahemehega. TTJA  ametnike, turuosaliste ja  tarbijote
esindusorganisatsioonide eftepanekul
(tarbijokaitseseaduse § 41).

a) digusemdistjad | Rakenduvad FlI  juhatuse likmetega | Lepitajate nimetamise kord on lahtine, sdltub | Majandus- ja kommunikatsiooniministri

samavdadarsed ndéuded, eelduslikult | turuosaliste kokkulepetest. kinnitatud komisjoni esimeeste ja komisjoni

juriidilise taustaga.

likmete nimekiri, kusjuures likmeteks on nii
ettevotiusorganisatsioonide, turuosaliste
esindusorganisatsioonide kui ka
tarbijalhenduste esindajad.

b) vaidlust
lohendav koosseis
(kollegiaalne  voi
mitte)

Vajab t&psustamist.

Uks lepitaja valitakse lepitajate nimekirjast vélja
kaebuse esitaja poolt iga konkreetse vaidluse
korral , v.a. kui on Uks lepitaja.

Iga vaidluse jaoks kinnitatakse eraldi vaidlust
lahendava  komisjoni  koosseis.  Komisjoni
koosseisus on vahemalt kolm liiget: esimees ning
vordne arv ettevotjate ja tarbijate esindagjaid.
Eftevotlus- voi kutselidu esindaja mdadratakse
komisjoni koosseisu soltuvalt vaidlusega seotud
kaupleja tfegevusvaldkonnast
(tarbijakaitseseaduse § 41 1g 11 ja 111)
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c) tugipersonal

FO bUroo t6dtajatele samased nduded Fl
t66tajatega.

Erialalitude t66tajad.

TTJA t66tajad

Menetlusreeglid Poolte wvalikul kas suuline voi kirjalik | Lepitaja Idbiviidav menetlus, kas kirjalikus voi | Kui tarbija ei ole avaldanud soovi asja suuliselt
menetlus,  Uldjuhul  kinnine  istung, | suulises (lepituskohtumise) vormis, ei ole avalik. arutada (istung) ja komisjoni esimees ei pea
|Gbiviimise reeglid Usna detailsed. poolte suulist Aarakuulamist vajalikuks,

lahendatakse vaidlus kirjalikus menetluses.

o] menetluse | Finantsinspektsiooni seadus, | Lepitusseadus, mida tdiendavad turuosaliste | Tarbijaokaitseseadus ja selle rakendusaktide

|&Gbiviimise reegdlite | lepitusseadus ning tdiendavalt | sdlmitavad kokkulepped (kokkuleppeline | vastavad satted, menetlusreeglid on

alus, nende selgus | kohaldatakse fsivilkohtumenetluse | menetluskord) tarbijakaitseseaduses Uksikasjalikult séGtestatud .

ja Uksikasjalisus

seadustikku.

b) teenuseosutaja

Teenuseosutajal on kaebusele vastamise

Lepitusmenetluses osalemine on Uldreeglina

Kui vaidlev pool jatab modjuva pdhjuseta

menetluses kohustus ning kui tfeenuseosutaja ei vasta | vabatahtlik ja osalemisest voib loobuda igas | istungile iimumata, vaadatakse vaidlus I&bi
osalemise ega ilmu ka istungile, siis loetakse, et on | faasis kuni kokkuleppe kinnitamiseni. tema kohalolekuta. (tarbijokaitseseaduse § 51
kohustus, kas saab | kokkuleppe ettepanekuga ndustunud | Naiteks: kindlustuse lepitusorgani menetluskorra | Ig 5)
fegutseda ilma | fingimusel, et on olemas andmed | kohaselt lahendab vaidluse lepitusorgan vaid
vastaspoole asjakohaste dokumentide | juhul, kui osapooled on jdudnud lepitusorgani | Valikukoht, kas tarbijakaitseseaduse satteid
osaluseta kattetoimetamise kohta. kasutamise osas kokkuleppele. tGiendada selliselt, et kaupleja kohustus
Naiteks kindlustuslepingulistes suhetes teenuse | kaebusele vastata (menetluses osaleda) oleks
kasutajatega  voib  menetluses  osalemise | tagatud sanktsiooni kasutamise voimalusega.
kindlustusandja  jaoks  kohustuslikuks  teha
kindlustusandja t0Upfingimuste kaudu.
Lepitaja e  saa teha  tagaseljootsust,
kokkuleppega peavad ndustuma mdlemad
pooled — kui kokkuleppele ei jouta, siis otsust
teha ei saa.
c) otsuse | Avalikustatakse Uksnes need | Lepitusl@birddkimised ei ole avalikud | Otsused avaldatakse ilma vaidluses osalenud

avalikustamine

oigusvahemehe otsused, mille puhul
pooled ei saavutanud kokkulepeft,
sealhulgas teenuseosutaja nimi, kelle
vastu kaebus esitati + iga-aastane Uldine
statistiine ja sisuline Ulevaade (nf.
kaebuste koguarv, keskmiselt kaebuse
|IGbivaatamisele kulunud aeg).

(lepitusseaduse § 4, I1oiked 1—4).

Koostatakse iga-aastane sisuline ja stafistiline

kokkuvote, kuid Uhtegi ofsust eraldi ei
avalikustata. Variandiks oleks kokkulepete
avaldamine n.0 anonuUmsete
ndidiskaasustena, voftes selleks eelnevalt

tarbija isikuandmeteta TTJA veebilehel 2
t66pdeva jooksul (tarbijakaitseseaduse § 59 Ig
2). Ametil on lisaks Oigus teavitada UGldsust
komisjoni otsuse tditmata jatnud kauplejast
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lepitusosalistelt nousoleku.
nimesid seejuures ei avalikustata.

Lepitusosaliste

e) ndude | Noude esitamise tdhtaega ei ole | Lepitusseadusest ei tulene tdhtaega, mille | Noude esitamise tdhtaega ei ole reguleeritud;
esitamise tahtaeg; | reguleeritud; kaebuse ldbivaatamine | jooksul lepitusosalised voivad lepitaja poole | kaebuse IGbivaatamine Uldjuhul Uhe kuu jooksul
otsuse  tegemise | Uldjuhul kahe kuu jooksul kaebuse | pdérduda ega lepitusmenetluse I&biviimise | kaebuse esitamisest arvates.
tahtaeg esitamisest arvates. vormi, kuid need saaks mdadratleda

kokkuleppelises menetluskorras.
Otsuse iseloom ja | Kuigi olemuselt oleks tegemist | Lepitaja kinnitatud kokkulepe; lepitaja suunab | Esmalt proovitakse lepitamist, kuid kui see ei
otsuse oigusjoud lepitusmenetlusega, peaksid otsused | pooli kokkuleppe saavutamise poole, kuid kui | toimi, siis saaks ikkagi teha siduva otsuse?

olema osapooltele diguslikult siduvad.

B2B vaidluse lahendamise ligiks peaks
olema lepitusmenetlus, mis oma
olemuselt suunab vaidlevaid pooli otsima
kompromissi, mis oleks mdlemale poolele
rahuldav ning seeldbi oleks tagatud ka
otsuste tdidetavus.

kokkulepet ei saavutata, siis pirdub Uksnes
lepitusettepaneku fegemisega vaidluse
osapooltele. Sisulist otsust lepitaja ei tee.

o] Lepitusseaduse kohaselt saab kohtusse | Lepitusorgani kinnitatud kokkuleppe puhul on | Kui pooled komisjoni ofsusega ei ndustu ja seda
edasikaebamise p&orduda piiratud juhtudel | edasikaebamine lubatud vaga piiratud ulatuses | ei jargi, voivad nad pddrduda sama vaidluse
voimalus (lepitusseaduse § 29 alusel). Samas voib | (lepitusseadus § 29 Ig 4), lepitaja kinnitatud | IGbivaatamiseks maakohtusse

tarbija suhtes olla ofsus siduv vaid juhul, | kokkuleppe puhul ei satesta ei lepitusseadus | (tarbijakaitseseaduse § 60 1g 2).

kui  tarbijot  on sellest eelnevalt | ega ftsivilkohtumenetluse seadustik  selgelt

informeeritud ja ta sellega ndustub ning | edasikaebamise oigust (pdrast kokkuleppe

s@ilib kohtusse p&dérdumise digus. funnistamist  t&itedokumendiks imselt  edasi

kaevata ei saaq).

b) ofsus, kui | Kinnitatud  kokkulepe on  pooltele | Lepitaja kinnitatud kokkulepe on | Kehtivate normide kohaselt ei ole

tGitedokument

tditmiseks kohustuslik. Kui kokkulepet ei
ole 30 pdeva tdhtaja jooksul t&idetud,
voib pool esitada kokkuleppe
kohtutditurile t&itmiseks tditemenetluse
seadustikus satestatud korras.

tditedokument, kui selle tunnistab taidetavaks
maakohus oma mdadrusega (lepitusseaduse §
14 16ige 2, tsivilkohtumenetluse seadustiku §
6272).

tditedokument, kuid valikohaks on kohaldada
lepitusseaduse satteid, mistdttu kokkulepe oleks
ka tditedokument.

Tegevuse
erapooletus ja
kompetents

a) finantsalased
tfeadmised ja
finantssekfori
seaduste
rakendamise
kogemus

Korge finantsteadmiste fase ja
finantssektori  seaduste  rakendamise
kogemus; keskendumine Uksnes
finantsvaldkonnale.

Kérge finantsteadmiste fase; keskendumine
Uksnes finantsvaldkonnale.

TTJA kaubandustalistuses on kaks

finantsteenuste suunitlusega juristi.
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b) erapooletus ja | Tdhelepanu vajab potentsiaalne huvide | Tulenevalt  asjaolust, et erialalit  esindab | Voib eeldada suhteliselt kérget erapooletuse
huvide konflikti | konflikti oht FI erinevate Ulesannete vahel | feenuseosutajad, kes on vaidluses Uheks | tasetf, kuna rahastatakse riigieelarvest ja vaidlusi
valtimine (Uhelt poolt vaidluse Uhe osapoole | osapooleks, vajab eraldi tfdhelepanu | lahendavate  komisjonide  esimehed  on
jérelevalveasutus, feiselt poolt aga | autoriteedi saavutamine ja  soltumatuse | neutraalsed isikud, tarbijakaitseseaduses on
eelduslikult neutraalne vaidluse | fagamine nii teenuseosutajate, avalikkuse kui | komisjoni séltumatus expressis verbis sGtestatud
lahendaja) — samal aqjal véib nende | klientide siimis. (§ 33 Ig 1). Vaidluste kohtuvdlise lahendamise
Ulesannete t&itmine ka Uksteist toetada, Uksuses vaidluste lahendamise eest vastutavad
nditeks vajalikku infovahetust | Tdhelepanu vajab lepitaja valimise protsess | fUUsilised isikud peavad olema séltumatud,
holbustades. (séltumatus) — erapooletuse kUsimus voib Ules | erapooletud ja piisavalt asjatundlikud.
kerkida, kui lepitaja voi ka abistava personali
lige on t&dalaselt seotud mdne finantsteenuse
osutajaga. Kui tegemist on teenuseosutajate
esinduslifude juures tegutseva lepitaja vaoi
lepitajatega, voib  tekkida  ka  kUsimus
erapooletuna ndimisest (digusemdistmine peab
mitte ainult olema, vaid ka n&ima erapooletu).
Nd&iteks on  EKSL-i  Kindlustuslepitusorgani
menetluskorras  kirjeldatud  kindlustuslepitajale
esitatud nduded, et tagada kindlustuslepitaja
soltumatus.
c) j@relevalve | Vajab tdpsustamist, kuid voib siduda | Vajab  t@psustamist,  kuid nd&iteks EKSL'i | Komisjon tegutseb TTJA juures Majandus- ja
lepitusorgani sellega, kellel on ametisse nimetamise ja | kindlustuse lepitusorgani Ule feostab | Kommunikatsiooniministeeriumi  valitsemisalas

fegevuse Ule (ei
puuduta  tehtud
otsuste  diguslikku
kUlge, vaid
fegevuse Gldist
erapooletust ja
kooskdla
seadustega)

ametist vabastamise digus. Samuti on
variant luua Fl (jé@relevalve)ndukoda,
kuhu kuuluks vérdselt nii turuosaliste kui ka
tarbijate esindajaid. Tegemist oleks Uldise
oigusvahemehe tegevuse jarelevalvega,
kus ei anta hinnanguid Uksikutele
laohenditele — seda teeb ainult kohus.

jérelevalvet ndukoda, kuhu kuuluvad esindajad
TTJA-st, Finantsinspektsioonist,
Rahandusministeeriumist, Eesti Kindlustus-
maaklerite lidust, Eesti Kindlustusseltside liidust.

ning lahendab vaidlusi sdltumatult, |ahtudes
seadusest ja muudest digusaktidest.
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Lisa 4. Ndited finantsteenustega seotud vaidlustest (nii kohtumenetlused kui ka kohtuvdlised)
Ndide 1. Kliendi valikukohad finantsteenusega seotud vaidluse lahendamisel

Tarbija laenas krediidiandjalt kolmeks kuuks 300 eurot, kuid viimase osamakse (100 eurot) tagasimaksega hilines 1 pdeva
ning maksis seetdttu viivist 0,6% pdeva eest. Krediidiandja véitel oli Uhep&evase viivituse korral kohustus tasuda intress
(57 euroft) ja tdiendavad tasud, sest lepingust fulenevalt on kohustus tasuda infress ja viivis kogu laenusummalt, mitte
laenu tagastamata osalt. Klient tasus tdiendavalt 65,27 eurot, kuid leidis, et ndue oli alusetu.

Klient soovib laenuandjalt 65,27 euro tagastamist33, Selleks on tal tarbijana jérgmised véimalused:

Krediidiandja

[kaebuste lahendamise
kord]

A ™
* menetlustasuta, * menetlustasuta, * riigildiv (kuni 350
digusabi ei ole vaja digusabi ei ole vaja eurose avalduse
kasutada; kasutada; puhul 75 eurot),
* menetlusaeg korra » menetlusaeg 6igusabi soovitatay,
kohaselt 15 p; keskmiselt 75 p; kuid avald_use o
» otsuse taitmine « otsuse tiitmine ra~huldar?|§el V(?In:lallk
vabatahtlik. vabatahtlik. nduda hivitamist;
* menetlusaeg
keskmiselt 99 p;
‘ * otsus tdidetav.
AN J N J L J

Krediidiandja poolt kaebuse lahendamine. KAVS § 44 Ig 3 p 12 kohaselt peab olema krediidiandjal kehtestatud tarbija
kaebuste lahendamise kord. Samasisuline ndue laieneb nditeks ka pankadele, investeerimisUhingutele,
fondivalitsejatele. Naitena kasutatud korras on kaebuse lahendamise ajaks mérgitud 15 pdeva. Kaebuse esitamine on
kliendile tasuta. Saavutatud kokkulepe voi otsus on tdidetav hea tahte alusel. Samuti on kindlustusandja kohustatud
esitama kliendile enne lepingu sdlmimist kaebuste lahendamise korra.

TVK. Menetluse I@biviimise aeg keskmiselt 74,5 pdevas4. Menetlus on nii tarbijale kui kauplejale tasuta. Tarbijal ei ole
vajal digusabi kasutada. Kuid kokkuleppe voi otsuse tditmine on vabatahtlik ja nditeks 2018. aastal oli tGitmata
lahendite osakaal 48% tarbija kasuks tehtud otfsustest.

Kindlustusvaidluse korral on vdimalik pddérduda nditeks (soltuvalt tootest) kindlustuse lepitusorganisse voi
liikluskindlustuse lepitusorganisse, milles menetluse Idbiviimise aeg on keskmiselt 62 pdeva ning menetlus on tasuta,
kuid lepituses saavutatud kokkuleppe t&itmine on samuti vabatahtlik. Teadaolevalt on aga praktikas kdik saavutatud
kokkulepped tdidetud.

Kohus. Menetlusaeg | astme kohtus on keskmiselt 9935 pdeva. Hagiavalduse esitamisel riigildiv sdltuvalt ndude suurusest.
Nditeks kuni 350 euro suuruse ndude korral on riigildiv 75 eurof®. Oigusabi kasutamise korral saab nduda hagi
rahuldamisel digusabikulude hUvitamist, mille suurusj@rgu médérab kohus. Otsuse joustumise korral on see tdidetav.

3% Tarbijavaidluste  kohta  tehtud  otsused:  https://takis.ttja.ce/avalik/otsused?rid=5499488304438587&sort=-dokument.algus%e2C-
dokument.id&alates=&kuni=&nr=&pealkiri=&tstext=laenu&on_kasuks=1&on_kasuks=0&otsi=N%C3%A4ita

34 https://www.mkm.ee/sites/default/files/tarbijavaidluste_kohtuvaline_lahendamine_aruanne_2018.pdf 1k 3.
35https://www.kohus.ee/sites/www.kohus.ee/files/elfinder/dokumendid/i_ja_ii_astme_kohtute_2017.a_statistilised_koondandmed.
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Ndide 2. Luminori krediitkaart koos ERGO reisikindlustusega (ehk nii pangateenuse kui ka
kindlustusteenusega seotud vaidlus)3”

Tarbija omas Luminor Gold krediitkaarti, millega kaasnes kogu maailmas kehtiv reisikindlustus temale ja tema
perelikmetele, sealjuures oli Luminor ise kindlustusvotja, kes oli sdiminud ERGO Insurance SEga kindlustuslepingu. Enne
reisi podrdus tarbija Luminor'i kontorisse ja teavitas oma pere eelseisvast reisist USA-sse ja palus reisikindlustuse kohta
dokumente, mille ta ka sai. Reisil juhtus tarbija lapsega dnnetus. Sellega seoses pidi ta pddrduma haiglasse, saades
j@tkata reisi hiljem.Tarbija pidi selleks ostma uued lennupiletid.

Kindlustusandja hovitas tarbijale vastavalt reisikindlustuse hivifislimiitidele 2000 eurot, millest arvati maha omavastutus
15%, tarbijale maksti reisitorkega seoses kaupleja poolt sdlmitud kindlustuslepingu alusel valja 1700 eurot, kuid tarbija
lisakulud uutele lennupiletitele, majutusele ja transpordile olid kokku 3371,88 eurot. Tarbija soovis Luminorilt lisakulude
hivitamist summas 1371 eurot. Tarbija leidis, et teda ei teavitatud reisikindlustusega seotud piirangutest - omavastutus,
hGvitamislimiitidest ja kaupleja pidanuks seega ise hiUvitama selle osa kahjust, mida ei hUvitanud kindlustusandja.

Luminor leidis, et on omalt poolt kdik kindlustuslepingu sdimimise ja teavitamisega seotud kohustused tditnud, sealjuures
tuues vdlja, et kindlustust pakub kindlustusandjaks olev ERGO Insurance SE miftte pank. Lisaks olevat kliendindustaja
esitanud tfarbijale ndéufud polisi ja andnud tdiendavalt soovituse futvuda reisikindlustuse tingimuste ning
hovitislimiitidega panga veebilehel. Panga poolsete teavituste sisuga tutvumise riisiko lasub kliendil ja pangal puuduvad
tdiendavad sunnivahendid, sundimaks klienti panga teavitusi lugema.

TVK téi vdlja, et poolte vahel sélmiti finantsteenuse osutamise leping (krediitkaardi leping) ning selle t&itmisel teatas
kaupleja tarbijale, et tagab tarbijale kui krediitkaardi lepingu poolele kogu maailmas kehtiva reisikindlustuse. Luminor ei
teatanud, et fema poolt lubatud reisikindlustus sisaldabb omavastutust ja hUvitamise piiranguid. Tarbija oli esitanud
noude krediitkaardi lepingu alusel ja ndudis kauplejalt taitmist selle lepingu alusel. Luminori tditmise kohustus on kaupleja
ja tarbija vahel sélmitud lepingu, mitte kaupleja ja kindlustusandja vahel sélmitud lepingu alusel. Kaupleja ja tarbija
lepingus ei sisaldunud hivitise vihendamise piiranguid.

Komisjon leidis, et Luminor peab tarbijale hUvitama néutud summa.

Ndide 3. Gildi Bakuu investeeringud

AS Gild Financial Advisory Services kogus juulis 2007 Seaside Residence Baku OU (SRB) vdlakirjaemissiooni k&igus Gle 12
miljioni euro, et osta AserbaidZzaanis Bakuu kUlje all mereddrne 147-hektarine maatikk, kehtestada detailplaneering,
ehitada vdlja infrastruktuur ning siis maa maha muda. Paraku ei teeninud investorid emissioonist kasumit ega saanud
oma raha tagasi. Investorite nimekirja olid emissiooni pakkumise k&igus saanud nii erinevad ariGhingud kui ka eraisikud
suuremate ja vaiksemate investeeringutega?d®,

Hilisema uurimise kdigus selgus, et SRB kontolt liikus pea kogu emissiooniga kogutud raha l0hikese aja jooksul pdrast
emissiooni USAs registreeritud offshore-firma Law Firm BM LLC arvelduskontole L&ti Parex Bankas. Asja lahendamiseks
esitasid kohtule hagi Ule 30 kannatanu - isikute kahjud ulatusid asjas kuni mitme miljoni euroni.

Kohtuhagile eelnevalt pUUdsid investorid leida kaitset oma oigustele suhtluses jarelevalveasutusega. Arvestades
investeeringuks kasutatud struktuuri ja kaasatud rahasummasid oli kannatanute jaoks esmalt ebaselge, kuidas
finantsteenust kvdlifitseerida, kas tegemist oli suunatud voi avaliku investeerimisvdimaluse pakkumisega (viimasele
laienevad oluliselt suuremad investorkaitse nduded). Finantsteenuse osutamine pdhineb usaldusel ja oskuste abel ning
alusmaterjalide jdudmine klientideni, mis voimaldaks veendunult esitada teenuse osutaja hoolsuskohustuse rikkumist voi
investeerimiskelmust, on tulenevalt teabe asimmeetriast oluliselt raskendatud.

37 Tarbijavaidluse komisjoni otsus nr 28-1-19-006745
38 Kohtuotsuse kohaselt madisteti naiteks eraisikutele vilja tsiviilhagi pdhjal summasid suurusjargus 1000 eurot kui 290 000 eurot.
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Menetluste tulemusena joustus 10. veebruaril 2015 Tallinna Ringkonnakohtu 22. oktoobri 2014. a otsus3? kriminaalasjas nr
1-12-5921, millega madisteti Erki Piirsalu, Tonis Haavel, Harles Liiv ja AS Gild Financial Advisory Services (uue nimega AS
GFAS) sGUdi kdnealuste volakirjade emissiooniga seotud investeerimiskelmuses.

Kohtumenetluse kdigus oli AS GFAS muutunud tdielikult maksejouetuks, seega kuulusid menetluses kannatanutena
osalenud darilhingud ja eraisikud vastavalt pankrotimenetluse I6pparuandele valdavalt rahuldamata nduete omanike
nimekirja4. Arvestades menetluse pikkust ning keerulisust, oli see investorite jaoks finantsturu usaldusvédrsust oluliselt
mojutav vaidlus, mille kohtuotsusele jérgnes veel investorite hagi riigi vastu tegevusetusest pohjustatud kahju
hUvitamiseks. See ndue hinnati kohtumenetluses aegunuks4!.

Ndide 4. Liikluskindlustuse vaidlus lepitusorganis42

Soiduk Audi parkis kortermaja hoovis. Majanaaber ndgi, et veok sditis Audile otsa ja kahjustas Audit. Veoki juht lahkus
sindmuskohalt Audi omanikku véi Politseid teavitamata. Audi juht selgitas veoki registreerimismargi jargi LKF-i paringu
abil valja veoki likluskindlustuse kindlustusandja ja esitas kindlustusandjale ndude.

Kindlustusandja kasitles nduet ja, tuginedes Politseilt saadud teabele, et juhtumit ei menetleta, kuna dnnetuse teine
osapool on teadmata, keeldus ta kahju hivitamast. Kindlustusandja ei hUvitanud nduet, sest ei olnud tdendatud, et
veoki juht kahju tekitas. Audi omanik andis seepeale Politseile veoki registreerimismargi. Politsei kdivitas menetluse, mis
pdddis Politsei tellitud ekspertiisiga, mille kohaselt vois Audi omanikule tekitatud kahju olla tekitatud veokiga. Ekspert
vordles fotosid Audi ja veoki vigastustest. Audi omanik edastas uvue teabe kindlustusandjale, kuid kindlustusandja
podrdumisele ei reageerinud.

Audi omanik p&o6rdus liikluskindlustuse lepitusorgani poole. Lepitaja kaasabil tddesid osapooled, et tdendid on piisavad,

et olla veendunud kindlustusjuhtumi foimumises. Kokkuleppe kohaselt ndustus kindlustusandja kandma Audi remondiga
seotud kulu.

Naide 5. AS Eesti Telekom aktsiate Ulevotmine

04.12.2009 AS Eesti Telekom (uue nimega Telia Eesti AS, TE) erakorralisel Uldkoosolekul ofsustati TeliaSonera AB poolt
Ulejaddnud aktsiondridele (v.a Baltic Tele AB) kuuluva 3 338 472 (2,42% kdigist aktsiatest) Eesti Telekomi aktsia Olevotmine
vastavalt VpTS §-le 182'. V&hemusaktsiondridele tasumisele kuuluvaks hUvitiseks mé&darati 93 krooni iga Ulevoetud aktsia
eest. 12. jaanuaril 2010 kandis Eesti Vadartpaberite Keskregistri pidaja Telia Eesti viihemusakisiad Ule TeliaSonerale.

Vaikeaktsiondrid leidsid, et Telia Eesti erakorralisel Uldkoosolekul vaikeaktsiondridele madratud hivitis 93 krooni (5,943
eurot) akisia kohta ei ole diglaseks hivitiseks VTS § 182! ja AS § 363! téhenduses. Toodi vélja, et hivitise maksmiseks
kohustatud isik ei m&d&ranud hovitise suuruse madramisel kdrgeimat hinda, mida Ulevotja voi temaga kooskdlastatult
fegutsevad isikud olid pakkumisele eelnenud kuue kuu jooksul selle aktsia eest maksnud, kasutades akisiate diglase
véartuse kindlaksm&dramiseks VpTS ja AS kohaselt ndutavaid meetodeid, samuti ei arvestatud védartpaberituru
olukorda.

18.01.2010 esitas AS Kawe Kapital Harju Maakohtule avalduse Telia Eesti AS aktsia hinna suhtes hUvitise suuruse
mdadramiseks Avaldusega litusid ka teised vdikeaktsiondrid (ronkem kui 1500 véikeaktsiondri) ning ndude sisuks oli
madrata TeliaSonera AB poolt v&hemusaktsiondridele aktsiate eest makstavaks hivitiseks 10 eurot 9 senti (157 krooni 87

39 Tallinna Rkk 1-12-5921/240: https://www.riigiteataja.ee/kohtulahendid/detailid.htmI?id=147388412
40 Tallinna Rkk 2-15-4746/30: https://www.riigiteataja.ee/kohtulahendid/detailid.html?id=202747274
41 Riigikohus HK 3-16-519: https://www.riigikohus.ee/et/lahendid?asjaNr=3-16-519/21

42 http:/ /www.eksl.ee/sites/default/files/Lepitus_naidisjuhtumid_202001.pdf?961
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senti) aktsia kohta ning madista kohtu poolt madratud diglane hivitis hUvitise saamiseks digustatud isikute kasuks valja.
Kohtumenetlus keskendus diglase hUvitise m&aramise metoodikale kombineerituna finantsturu toimimise eripdradega.

Menetlus erinevates kohtuetappides kestis kokku Ule kuue aasta joudes lahendini juulis 201643, mille kohaselt sai
vadikeaktsiondridele hUvitisesummaks 64 euro senti aktsia kohta, Uhiselt oli selleks markimisvadrne summa (véhemalt 951
834,88 eurot). Kuid lahendi jdustumine ei toonud kdigile véikeaktsiondridele kaasa veel hivitise tegelikku valjamakset.
Vaidlus aktsiondride esindamise ja valjamaksete protsessi ning menetluskulude Ule on jétkunud ning toonud kaasa uue
kohtumenetluse.

Ndide 6. Swedbank AS Rumeenia investeeringud

9. mail 2006 sélmisid Swedbank AS ja AS IPC Real Estate investeeringute vahendamise ja info edastamise kokkuleppe,
mille eesmdrk oli edastada panga personaalse varahalduse osakonna klientidele IPC Real Estate korraldatavate
volakirjaemissioonide raames tehtud volakirjade pakkumise kohta informatsiooni. Kokkuleppe jérgi sai Swedbank
tfeenuse osutamise eest vahendustasu, mille suurus séltus vahendatud vdlakijaode omandamise eest tasutud
summadest.

2. oktoobril 2006 ofsustas IPC Real Estate ndoukogu alustada investeerimisprogrammiga Rumeenia erinevates
piirkondades kinnisvara ostmiseks. Samas asutati selleks otstarbeks ka titarériohing IPC Land Portfolio OU (uue drinimega
Nord Hill Land Portfolio OU), mis korraldas 2007. aastal vdlakirjiaemissiooni kogumahus 8 467 000 eurot eesmdargiga
omandada emissiooniga kaasatud raha eest erineva sihtotstarbega maad (ehk 46,6 ha pdllumaad) Rumeenias ning
tfeenida tulu maa vadartuse kasvust. Esialgsete markimistulemuste kohaselt markis suure hulga volakirjadest Swedbank,
osa portfellihalduse teenuse raames ning osa oma privaatpanganduse klientidele. Maatikid omandas IPC Land
Portfolio tUtarettevotja Rumeenias, kellele anti maade omandamiseks tagamata laenu 8 465 000 eurot infressiga 7%
aastas. Volakirjade lunastustGhtaeg pidi saabuma 14. jaanuaril 2011, mida emitend juhatus pikendas kuni 31. martsini
2015. Uhtegi omandatud maad ei dnnestunud aga védrandada ning valakirjad jéid investoritele lunastamata.

Alates 2015 on investorid feinud investeerimisprogrammi korraldajatele kompromissettepanekuid, ptudnud pidada
|&biradkimisi, mis investorite jaoks on j&dé&nud tulemuseta. Seega jérgmise sammuna esitati jarelevalvele kaebus (2016)
pohjendusega, et Swedbank AS ei ole lahendanud kliendi kaebuseid sisuliselt vastavalt kaebuste lahendamise korrale
ning pole andnud piisavalt informatsiooni. Investorite tegevus tulemust ei ole andnud ning vaidluskUsimus on
lahendamata.

K&eolevaks ajaks on investeerimisskeemi vahendanud emitent maksejouetu ning pankrotinalduri esindamisel on kohtus
menetlemisel ndue Swedbank AS vastu. Riigikohus on selle ndude saatnud uuesti tagasi ringkonnakohtule
menetlemiseks ja asjaolude tapsustamiseks44.

Investorite, kelle nimekirjas on nii eraisikuid kui @riGhinguid, pdhiliseks raskuskohaks suhtluses emitendi ja Swedbank AS-
ga on olnud tfeabe kattesaadavus, dokumentide puudumine investeeringute tdpsemate asjaolude kohta.
Infovahetuse raskustest tulenevalt on investeeringu tegemisest méddunud oluline aeg ning taaskord on investorite jaoks
lahenduse saavutamisel hoopis madravaks asjaoluks aegumise kohaldamise ofsustamine.

43 Tallinna RKK 2-10-2551/220: https://www.riigiteataja.ee/kohtulahendid /detailid.htm1?id=187259789
44 RK TK 2-16-4918/86: https://www.riigiteataja.ee/kohtulahendid/detailid.html?id=226847599
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Lisa 5. Finantsteenustega seotud vaidluste kohtuvdliselt lahendamise Uksused teistes riikides (allikas: FIN-NET)

Austria Austria pangandussektori lepitusndukogu hUpoteegipangad, makseasutused, investeeringupakkujad, enamik panku,
enamik krediidiUhistuid

Tarbijatehingute vahekohus hUpoteegivahendajad, kindlustusandjad, kindlustusvahendajad,
investeerimisvahendajad, pensionivahendajad, modned pangad, moned
hUpoteegipangad, modned krediidiGhistud, mdned investeeringupakkujad,
moned pensionipakkujad.

Belgia Kindlustusombudsman kindlustusandjad, méned hipoteegivahendajad, méned pensionivahendajad.

Omdusfin pangad, hUpoteegipangad, krediidiUhistud, investeeringupakkujad,
investeerimisvahendajad, vadartpaberivahendajad.

Bulgaaria -

Horvaatia Horvaatia kindlustusameti vahekohus kindlustusandjad

Horvaatia majanduskoja vahekohus koik

Kipros -

Tsehhi TSehhi Vabariigi finantsvahekohus pangad, hupoteegipangad, krediidiUhistud, enamik hUpoteegivahendajaid,
enamik investeeringupakkujaid, muud makseteenuste pakkujad (vdalispangad,
vdalisrikide  finantsasutused,  riiklikud  ja  vdlisrikide e-raha  asutused,
vaikesemahulised e-raha vdljastajad, vdlisriikide ja riiklikud makseasutused,
vdikesemahulised makseasutused).

Taani Taani véartpaberi- ja borsikaebuste komisjon enamik investeerimisvahendajaid.

Finantsettevotetega seotud kaebuste lahendamise | pangad, hipoteegiasutused ja investeerimisfondid.

noukogu

Taani kindlustuskaebuste amet kindlustusandjad, enamik pensionipakkujaid.

Soome Investeerimiskaebuste amet pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, enamik
investeeringupakkujaid, enamik investeerimisvahendajaid.

Tarbijavaidluste amet pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiGhistud,
kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, méned investeeringupakkujad, méned
investeerimisvahendajad, moned pensionipakkujad, moned
pensionivahendajad.

Soome panganduskaebuste amet pangad, hipoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiUhistud.

Soome kindlustuskaebuste amet kindlustusandjad, enamik kindlustusvahendajaid, enamik pensionipakkujaid,
enamik pensionivahendajaid.

Prantsusmaa Finantsturuameti ombudsman investeeringupakkujad, enamik investeerimisvahendajaid, enamik

vadrtpaberivahendajaid, méned pensionipakkujad.

Prantsuse finantsettevotete Uhenduse vahekohus

enamik krediidiUhistuid, moned pangad, méned hipoteegipangad.

Kindlustusvahekohus

kindlustusandjad, mdned krediidiGhistud, moned kindlustusvahendajad, méned
pensionipakkujad.
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Saksamaa Mitte-finantsvarade ja investeerimisfondide | alternatiivsete investeerimisfondide valitsejad, kinniste fondide pakkujad,
ombudsman usaldusfondid, alternatiivsed investeerimisfondid, kinnised fondid.

Saksa hoiupankade Uhendus ainult Saksa hoiupangad.

Saksa Uhistupankade ombudsman enamik panku, méned hUpoteegipangad.

Saksa avaliku sektori pankade ombudsman moned pangad.

Erakommertspankade ombudsman enamik panku, enamik hUpoteegipanku.

Erafervisekindlustuse  ja  pikaagjalise  hoolduse | mdned kindlustusandjad.

kindlustuse ombudsman

Investeerimisfondide ombudsman moned investeerimisteenuste  pakkujad, mdéned pangad ja moned
depoopangad.

Saksa Féderaalpanga (Deutsche Bundesbank) | hUpoteegivahendajad, investeerimisteenuste pakkujad, investeerimisteenuste

vahekohus vahendajad, vadrtpaberivahendajad, moned pangad, moned
hUpoteegipangad, mdned krediidiUhistud.

Féderaalse Finantsjarelevalveameti (BaFin) | kdik BaFini jérelevalve all olevad asutused.

vahekohus

Eraviisiliste asutuste Bausparkassen liit - Vahekohus ainult eraviisiliste asutuste Bausparkassen litu kuuluvad eraasutused. Avaliku
sektori asutused Bausparkassen ei ole kavaga seotud.

Kindlustusombudsman kindlustusandjad, kindlustusvahendajad.

Kreeka Kreeka finantsombudsman — vaidluste alternatiivse | pangad, investeerimisteenustega tegelevad ettevotjad,
lahendamise mittetulundusthendus (HFO — ADRO) | portfellinvesteeringutega tegelevad ettevotjad, usaldusfondid,
maaklerdrivhingud.
Ungari Budapesti vahekohus moned investeerimisvahendajad.

Finantsvahekohus pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiGhistud,
kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, investeeringupakkujad,
investeerimisvahendajad, pensionivahendajad, vadrtpaberivahendajad,
enamik pensionipakkujaid.

lirimaa Finantsteenuste ombudsman pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiGhistud,
kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, investeeringupakkujad,
investeerimisvahendajad, vdadrtpaberivahendajad, mdoned pensionipakkujad,
moned pensionivahendajad.

ltaalia ABF — pangandus- ja finantsombudsman pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiGhistud,
makseasutused, e-raha asutused, Poste Italiane S.p.A (Itaalia postiteenistus).

Ifaalia kindlustussektori jarelevalveasutus kindlustusandjad, kindlustusvahendajad.

Pangandusombudsman pangad, investeeringupakkujad, investeerimisvahendajad.

ACF - vadartpaberi- ja finantsombudsman pangad, krediidiUhistud, moned kindlustusandjad, moned
investeeringupakkujad, enamik investeerimisvahendajaid, enamik
vadrtpaberivahendajaid, depositooriumid.

Lati -

Liechtenstein

Pangandusombudsman

pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiUhistud.
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Kreeditkorraldusega tehtud vdlismakseid | pangad, hUpoteegipangad, hipoteegivahendajad, krediidiUhistud.
kasitlevate  vaidluste  lahendamisega tegelev
vahekohus

Leedu Riiklik tarbijakaitseamet / Leedu keskpank pangad, hipoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidithistud, mdned

kindlustusandjad, méned kindlustusvahendajad, mdned investeeringupakkujad,
moned  investeerimisvahendajad, moéned  pensionipakkujad,  modned
pensionivahendajad, méned vadrtpaberivahendajad.

Luksemburg Aufsichtskommission fUr den Finanzsektor — CSSF pangad, hUpoteegipangad, investeeringupakkujad, investeerimisvahendajad.

Malta Finantsteenuste vahekohus pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, kindlustusandjad,
kindlustusvahendajad, investeeringupakkujad, investeerimisvahendajad,
pensionipakkujad, pensionivahendajad, vadrtpaberivahendajad,
depositooriumid, makseteenuse pakkujad.

Koik finantsteenuste osutajad, kellel on Malta finantsjarelevalveameti valjastatud
litsents vOi muu asjaomane luba.

Holland Finantsteenustega seotud kaebuste amet pangad, kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, enamik hUpoteegipanku,
enamik hUpoteegivahendajaid, enamik krediidihistuid, moned
investeeringupakkujad, moned investeerimisvahendajad, moned
pensionivahendajad, mdéned vadrtpaberivahendajad.

Poola pangandusombudsman (Poola Pangaliit) enamik panku, enamik hipoteegipanku.

finantsombudsman pddevusse kuuluvad finantsasutused: pangad, hipoteegipangad, enamik
hUpoteegivahendajaid, kindlustusandjad, mdned kindlustusvahendajad, enamik
investeeringupakkujaid, enamik investeerimisvahendajaid, moned
pensionipakkujad, moned pensionivahendajad, moned
vadrtpaberivahendajad.

Poola finantsja@relevalveameti vahekohus pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiGhistud,
kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, investeeringupakkujad,
investeerimisvahendajad, pensionipakkujad, pensionivahendajad,
vadrtpaberivahendajad.

Portugal Portugali v&darpaberituru jarelevalveamet (CMVM) | pangad, krediidiUhistud, investeeringupakkujad, investeerimisvahendajad,
vadrtpaberivahendajad, enamik kindlustusandjaid.

Lissaboni tarbijavaidluste vahekohus pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiGhistud,

kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, moéned investeeringupakkujad, moned
investeerimisvahendajad.

Rumeenia -

Slovakkia Slovakkia pangaliit (SBA) enamik panku, enamik hUpoteegipanku, enamik makseteenuste pakkujaid.
Sloveenia Sloveenia kindlustuslidu vahekohus koik kindlustusandjad, enamik pensionipakkujaid.

Hispaania Investoritoe amet — CNMYV investorite Uksus pangad, investeeringupakkujad, investeerimisvahendajad,

vadrtpaberivahendajad.
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Kindlustus- ja pensionifondide peadirektoraadi | kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, pensionipakkujad,
kaebuste talitus pensionivahendajad.

Turuk&itumise ja nduete osakond (Banco de | pangad, hoiupangad, laenuUGhistud, makseasutused ja mdned muud asutused.
Espana)

Rootsi Ombudsmaniteenused (tarbijavaidlused) pangad, hUpoteegipangad, hUpoteegivahendajad, krediidiGhistud,
kindlustusandjad, kindlustusvahendajad, investeeringupakkujad,
investeerimisvahendajad, pensionipakkujad, pensionivahendajad,
vadartpaberivahendajad.

61



	1. Sissejuhatus
	2. Hetkeolukord
	2.1. Tarbijavaidluste komisjon
	2.2. Kindlustuse lepitusorgan ja liikluskindlustuse lepitusorgan
	2.3. Finantsinspektsioon
	2.4. Vahekohtud
	2.5. Kokkuvõte vaidluste ja kaebuste lahendamise võimalustest
	3. robleemid, eesmärgid ja sihtrühm
	3.1. Probleemid ja eesmärgid
	3.2. Sihtrühm


	4. Tehtud uuringud ja analüüsid, kehtivad regulatsioonid ning rahvusvahelised soovitused
	4.1. Tehtud uuringud
	4.2. Kehtiv regulatsioon
	4.2.1. Euroopa Liidu õigusest tulenevad nõuded ja soovitused
	4.2.2. Õigusraamistik Eestis
	4.2.3. Võimalikud muutmist vajavad õigusaktid

	4.3. Maailmapanga soovitused

	5. Kaalutud lahendused
	5.1. Finantsinspektsiooni mudel
	5.2. Turumudel
	5.3. Tarbijavaidluste komisjoni mudel
	5.4. Kokkuvõte

	6. Teiste riikide praktika ja regulatsioonid
	6.1. Madalmaad
	6.2. Iirimaa
	6.3. Rootsi
	6.4. Leedu

	7. Mõjude eelanalüüs
	7.1. Finantsinspektsiooni mudeli mõjuanalüüs
	7.2. Turumudeli mõjuanalüüs
	7.3. Tarbijavaidluste komisjoni mudeli mõjuanalüüs

	8. Seotud strateegiad ja arengukavad
	9. Eeldatav ajakava
	10.  Kaasatavad valitsusasutused ja valitsusvälised organisatsioonid
	11.  Väljatöötamiskavatsuse ettevalmistajad
	Lisa 1. Ülevaade finantsteenuste osutajatest 2020. aasta augusti seisuga ning finantsteenustest.
	Lisa 2. Finantssektori EL õigusaktid
	Lisa 3. Vaidluste kohtuvälise lahendamise mudelite võrdlus

