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Sissejuhatus
Hea ettevatja!

See kasiraamat on osa tarbijatega kokku puutuvatele mikro- ja vaikeettevotetele ning keskmise suurusega ettevétetele

mdeldud projektist ,Tarbijadigusest teadlik (,Consumer Law Ready*).

»1arbijadigusest teadlik“ on Ule-Euroopaline projekt, mida koordineerib BEUC (Euroopa Tarbijate Organisatsioon) koos
organisatsioonidega UEAPME (Euroopa Kasitooettevotjate ning Vaikeste ja Keskmise Suurusega Ettevotjate Keskliit)
ja Eurochambers (Euroopa Kaubandus-Té6stuskodade Liit). Seda rahastab Euroopa Parlamendi ja Euroopa Komisjoni

kaudu Euroopa Liit.
Projekti eesmark on aidata Teil tegutseda kooskdlas ELi tarbijadiguse nduetega.

ELi tarbijadigus hélmab mitmeid Euroopa Liidus viimase 25 aasta jooksul kehtestatud digusakte, mille ELi liikmesriigid
on riiklikku digusesse ule vétnud. 2017. aastal viis Euroopa Komisjon I6pule hindamise, kas eeskirjad endiselt oma
eesmargi taidavad. Uldine tulemus oli positiivnell. Jareldustest olulisim oli, et asutused peavad olemasolevaid reegleid
téhusamalt joustama ning ettevdtted ja tarbijad nendega paremini kursis olema. Projekti , Tarbijadigusest teadlik”
eesmark on suurendada kauplejate, eeskatt VKEde teadlikkust tarbija digustest ja enda vastavatest kohustustest.

Kéasiraamatus on viis moodulit, igatiks puhendatud ELi tarbijadiguse konkreetsele valdkonnale:

. moodulis kasitletakse lepingueelse teabe andmise nduet
. moodulis tutvustatakse tarbija digust taganeda valjaspool ariruume sdlmitud lepingust
. moodulis keskendutakse diguskaitsevahenditele, mille kaupleja peab tagama lepingu mittetaitmise korral

. moodulis tuleb juttu ebaausast kaubandustavast ja ebadiglastest lepingutingimustest

°
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. moodulis tutvustatakse vaidluste kohtuvalise lahendamise ja vaidluste internetipdhise lahendamise platvormi
— ametlikku veebilehte, mida haldab Euroopa Komisjon, ja mille eesmark on aidata lahendada tarbijate ja

kauplejate vahelisi vaidlusi kohtuvaliselt.

Kasiraamat on osa mitmest dppematerjalist, mis loodi projekti ,Tarbijadigusest teadlik” (Consumer Law Ready) kaigus.

Veebilehel consumerlawready.eu leiate muudki informatiivset ja kasulikku, naiteks videoid, viktoriine ja e-testi, mille

I&bimisel saate tunnistuse. Foorumi kaudu on véimalik thendust vétta spetsialistide ja teiste VKEdega.

Kasiraamatu 5. mooduli eesmark on tutvustada teile vaidluste kohtuvalist lahendamist (ADR) ja vaidluste
internetipdhist lahendamist (ODR). Selles kirjeldatakse, mis on vaidluste kohtuvaline lahendamine, mis on vaidluste
kohtuvalise lahendamise Uksus, millised on teie diguslikud kohustused seoses vaidluste kohtuvalise lahendamisega, ja
kuidas vaidluste kohtuvalist lahendamist kasutada. Samuti selgitatakse, mis on vaidluste internetipdhine lahendamine
(ODR), millised on teie diguslikud kohustused seoses vaidluste internetipdhise lahendamisega, ja kuidas vaidluste

internetipdhist lahendamist kasutada. Leiate siit nbuandeid, mis hdlbustavad digusaktide jargimist.

[l Taiendavat infot hindamise, selle jarelduste ja jargmiste tegevuste kohta leiate Euroopa Komisjoni veebilehelt:
http:/ / ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item_id=59332

Jaanuar 2018

consumerlawready.eu 4


http://www.consumerlawready.eu/

Consumer [aw
Consumer Law Training
» READY for European SMEs

Moodulis tutvustatakse vaidluste kohtuvalist ja internetipdhist lahendamist kooskélas Euroopa Parlamendi ja ndukogu
2013. aasta direktiiviga 2013/11/EL tarbijavaidluste kohtuvélise lahendamise kohta, millega muudetakse maérust (EU)
nr 2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU, ning direktiiviga 2009/22/EU ja Euroopa Parlamendi ja ndukogu 2013. aasta
méaarusega nr 524/2013 tarbijavaidluste internetipdhise lahendamise kohta, millega muudetakse maarust (EU) nr

2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU.

Loodame, et kdsiraamat on teile suureks abiks!
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Naited

1. ndide, riigisisene versioon

Klient, kes ostis teie poest sulearvuti, toob selle mdne paeva parast tagasi, vaites, et arvuti ei toé6ta, ja nduab raha
tagasimaksmist. Kuigi arvuti praegu tdepoolest ei tdota, ei usu te, et see oli katki ostu hetkel.

1. ndide, internetiversioon

Naaberriigist parit klient ostab teie veebipoest silearvuti. Moni paev parast kattetoimetamist kirjutab ta e-kirja, milles
vaidab, et arvuti ei t66ta, ning nduab raha tagasimaksmist. Te ei usu, et toode oli tarne hetkel vigane.

2. nadide

Teie kauplus miiiib mé6blit, kunstiesemeid ja muid kvaliteetseid sisekujunduselemente. Uks klient ei ole rahul talle
muddud toote kvaliteediga ning nduab allahindlust. Te ei ole ndus.

3. naide

Teie asja avatud restoran on end meedias reklaaminud lubadusega kinkida avanadalal 6htus66gi juurde pudeli
Sampanjat. Kuid $8ampanja saab enne nadala 16ppu otsa ja uus tellimus pole veel kohale joudnud. Uks klient ei
saanud tasuta Sampanjat ning esitab kaebuse, kuna tunneb end petetuna.

Kdigi eespool kirjeldatud juhtumite puhul on teil kliendiga vaidlus, mida ei pruugi saada lahendada otse kliendiga.
Klient vdib tunda, et teda koheldi ebadiglaselt, ega pruugi enam teie kauplusest vdi veebipoest osta. Klient vdib
kirjutada internetti negatiivse postituse, mis heidab teie arile halba varju. Klient vdib anda teid kohtusse ning see voib
osutada aegandudvaks, kalliks ja kahjustada teie mainet.

Mida saaksite teha?
Muidugi on kdige parem vaidlusi tldse valtida.
Kui vaidlus on juba tekkinud, on kdige parem lahendada see vahetult kliendiga.

Kui sellisel viisil lahendust ei leita, on liks vimalus p6drduda kohtusse, kuid see, nagu eespool 6éeldud, vdib osutuda
kulukaks ja aegandudvaks. Ning kui klient asub muus ELi riigis, vbib Euroopa &igus lubada kliendil pd6érduda oma riigi
kohtusse! — sellisel juhul voib asi teie kui kaupleja jaoks veel ebamugavamaks ja kallimaks muutuda.

Onneks on olemas parem lahendus: vaidluste kohtuvéline lahendamine.

1 Lugege 1. moodulit lepingueelse teabe andmise nduete kohta (peatiikk ,Piirililene miiik: mis saab siis, kui pakun oma tooteid ja teenuseid teise
riigi tarbijatele?*)
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Selles moodulis kasitleme jargmist:

Vaidluste kohtuvaline lahendamine (ADR) ja vaidluste internetipohine lahendamine (ODR)

e Vaidluste kohtuvaline lahendamine (ADR) on kohtuvéline menetlus, millega lahendatakse teie ja kliendi
vaheline vaidlus vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksuse abiga?2.

e Vaidluste internetipéhine lahendamine (ODR) tdhendab vaidluste kohtuvalist lahendamist interneti kaudu.
Euroopa Komisjoni platvorm on saadaval ELi veebiportaalis ning hdlbustab vaidluste internetipdhist
lahendamist teie ja internetiklientide vahel.

Selles moodulis antakse vastus 10 klisimusele:

Mis on vaidluste kohtuvaline lahendamine (ADR)? 1)

Mis on vaidluste kohtuvalise lahendamise eelised? |)

Mis on vaidluste kohtuvéalise lahendamise Uksus? II)

Millistele pbhistandarditele peavad kdik vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksused vastama? Ill)
Milliseid votteid kasutavad vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksused vaidluste lahendamiseks? V)
Mismoodi to6tab vaidluste kohtuvalise lahendamise (ksus teie riigis ja valdkonnas? V)

Kuidas leida oma tegevusvaldkonna kohtuvaliste vaidluste lahendamise Uksus? V)

Millised on teie diguslikud kohustused seoses vaidluste kohtuvélise lahendamisega? VI)

© © N o Ok wDdh e

Tekkis vaidlus, mida te ei suuda lahendada — kuidas kasutada vaidluste kohtuvalist lahendamist? VII)
10. Kuidas kasutada vaidluste internetipdhist lahendamist, kui kauplete internetis? VIII-X)

2 Kogu moodulis mdeldakse vaidluste kohtuvélise lahendamise (iksuse all sellist (iksust, mis vastab ELi direktiivile ja millest on seega Euroopa
Komisjoni teavitatud.
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) Mis on vaidluste kohtuvaline
lahendamine (ADR)?

Vaidluste kohtuviline lahendamine (ADR) on
menetlus, kus tarbija ja kaupleja vaheline vaidlus
lahendatakse ilma kohtusse podérdumata. See héimab
erapooletu organi ehk vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksuse kaasamist, mis kasutab vaidluste
lahendamiseks selliseid votteid, nagu vahendamine,
vahekohus vdi kombineeritud meetodid.

Euroopa diguse kohaselt voib vaidluse kohtuvalist
lahendamist kasutada kdigi vaidluste puhul, mis tekivad
kaupleja ja tarbija vahelisest lepingust, séltumata
sellest, kas toode osteti internetist vdi tavalisest poest

vOi kas teie ja tarbija elate samas riigis voi erinevates
ELi riikides.

Mis on vaidluste kohtuvalise lahendamise
eelised?

Vaidluste kohtuvilist lahendamist on lihtne
kasutada

See on mdeldud lihtsama ja Uldjoontes vahem
formaalsena kui kohtumenetlus.

Vaidluste kohtuviline lahendamine on erapooletu
Selle kaigus jargitakse kindlaid erapooletuse
pohistandardeid, mistottu voite nii teie kui ka teie
kliendid olla kindlad, et menetlus on diglane.
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Vaidluste kohtuvaline lahendamine ei ole kallis
See toimub tasuta voi siimboolse tasu eest.

Vaidluste kohtuviline lahendamine on efektiivne
Vaidluste kohtuvaliseks lahendamiseks esitatud vaidlus
lahendatakse 90 paeva jooksul, valja arvatud
erandjuhtumid.

Vaidluste kohtuvaline lahendamine on mark
heasoovlikkusest

Vaidluste kohtuvaline lahendamine annab klientidele
marku heast tahtest ja soovist diglasele ja heale
klienditeenindusele.

Vaidluste kohtuviline lahendamine on privaatne
Erinevalt kohtumenetlusest ei toimu vaidluste
kohtuvaline lahendamine Uldiselt avalikult, mistottu
vaheneb vaidlusest tuleneva véimaliku mainekahju oht.

Vaidluste kohtuviline lahendamine on paindlik
Vaidluste kohtuvaline lahendamine vdib anda
tulemuseks pragmaatilise lahenduse, mis on teie ja
kliendi jaoks mugavam kui digusakti voi kohtu poolt
ettenahtu.

Kas maletate mooduli alguses olnud naidet?

Naaberriigist parit klient ostab teie veebipoest
sulearvuti. Paar paeva parast kattetoimetamist kirjutab
klient e-kirja, milles vaidab, et arvuti ei td6ta, ning
nduab raha tagasimaksmist. Te ei usu, et toode oli
tarne hetkel vigane.

Lihtne lahendus — meie nduanne

Selle vaidluse saab lahendada kohtuvalise
menetlusega. Vaidluse kohtuvalise lahendamise Uksus,
mis valja valitakse, kuulab &ra mdélemad pooled ja
pakub valja lahenduse. See teenus on tasuta voi
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stimboolse tasu eest ning te ei pea kasutama
advokaati. Vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksus
voib teha otsuse teie vai kliendi kasuks voi pakkuda
vélja kompromisslahenduse, mis sobib mélemale
poolele: naiteks voite ndustuda sulearvuti tagasi votma
vOi selle parandama.

Il) Mis on vaidluste kohtuvalise
lahendamise tliksus?

Vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksus on
erapooletu organisatsioon voi Uksikisik, kes aitab
tarbijal ja kauplejal vaidlusi lahendada ilma kohtu poole
pdérdumata. Vaidluste kohtuvélise lahendamise
Uksused on paljudes Euroopa riikides tegutsenud juba
monda aega. Tarbijavaidluste komisjonid, vahekohtud,
lepitajad, vahendajad ja koguni ombudsmenid — kdiki
neid voib pidada vaidluste kohtuvalise lahendamise
Uksusteks.

Varem oli vaidluste kohtuvalisel lahendamisel probleem
selles, et soltuvalt riigist sai seda menetlust kasutada
vaid kindlates valdkondades, nt reisimine vdi
elektrivérguteenused. Lisaks ei olnud vaidluste
kohtuvalise lahendamise Uksused varem vdrdse
soltumatusega ega kasutanud sarnaseid
kasutajasdbralikke protseduure.

Euroopa Liit oli teadlik vaidluste kohtuvalise
lahendamise eelistest tarbijate ja kauplejate jaoks.
Samuti teati, et vaidluste kohtuvaline lahendamine vdib
aidata saavutada usaldust Uhtse turu vastu ning
edendada selle kasvu. Seetdttu vottis EL vaidluste
kohtuvalise lahendamise probleemide korvaldamiseks
vastu seda valdkonda puudutavaid digusakte.

Vaidluste kohtuvalise lahendamise direktiiv® jdustus 9.
juulil 2015 ja kohaldub:

3 EUROOPA PARLAMENDI JA NOUKOGU direktiiv 2013/11/EL, 21.
mai 2013, tarbijavaidlustg kohtuvélise lahendamise kohta, miIIe__ga
muudetakse maarust (EU) nr 2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU
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1. Kkoigile tarbijavaldkondadele (valja arvatud
tervishoid ja avalik-diguslik kdrgharidus)
koigis ELi liikmesriikides
internetiostudele ja interneti vahenduseta tehtud
ostudele

Oigusaktide kohaselt véib vaidluste kohtuvélise
lahendamise Uksus taotleda vaidluste kohtuvalise
lahendamise teavitatud asutuseks saamist selle
likmesriigi padevalt asutuselt, kus Uksus asub. Kui
vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksus on teavitatud
Uksus, siis tagab see vastavuse kindlatele
kvaliteedistandarditele, mis puudutavad odiglust,
efektiivsust ja kattesaadavust. Kogu moodulis
mdeldakse vaidluste kohtuvélise lahendamise Uksuse
all sellist Uksust, mis vastab ELi direktiivile ja millest on
seega Euroopa Komisjoni teavitatud.

Eestis on peamiseks tarbijavaidlusi
kohtuviliselt lahendavaks liksusest
Tarbijakaitseameti juures tegutsev
Tarbijavaidluste komisjon. Tapsemat infot
leiate tarbijavaidluste komisjoni t66 kohta siit:
www.komisjon.ee.

lI1) Millistele pohistandarditele
peab vaidluste kohtuvalise
lahendamise teavitatud uksus
vastama?

Vaidluste kohtuvalise lahendamise direktiivi
tingimustele vastavad vaidluste kohtuvalise
lahendamise teavitatud Uksused peavad taitma jargmisi
ndudeid:

Olema erapooletud

Vaidluste kohtuvalise lahendamise teavitatud Uksused
on vaidluste lahendamisel tavaliselt taiesti séltumatud
nii tarbijast kui ka kauplejast. Ménel juhul on kauplejate
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organisatsioonidel lubatud vaidluste kohtuvélise
lahendamise heakskiidetud Uksuseid rahastada, kuid
vaid rangetel tingimustel, mis tagavad vaidluste
lahendamise menetluse erapooletuse.

Olema padevad

Teavitatud asutused on vaidluste kohtuvalise
lahendamise menetluse asjatundjad, mistottu on nende
pakutav teenus nii diglane kui ka efektiivne. Samuti
tunnevad need asutused oma tegevusvaldkonna olulist
Oigust (naiteks vaidluste kohtuvalise lahendamise
Uksus, mis tegeleb lennureisija digustega seotud
vaidluste lahendamisel tunneb selle valdkonna
digusakte).

Olema taskukohased

Vaidluste kohtuvélise lahendamise teavitatud Uksused
peavad pakkuma teenust tasuta vdi simboolse tasu
eest.

Olema tohusad

Vaidluste kohtuvalise lahendamise teavitatud Uksused
peavad lahendama asja 90 paeva jooksul (valja
arvatud erakordselt keerulised vaidlused, mis vdivad
votta kauem aega). Menetluses ei pea fuusiliselt
osalema ei teie ega tarbija. Samulti ei pea teie ega
klient kasutama advokaati.

Olema labipaistvad

Vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksused avaldavad
andmed valdkondade kohta, millega nad tegelevad,
kasutatavad protseduurid, kaasnevad kulud (kui neid
on) ja otsuste diguslikud tagajarjed. Samuti peavad nad
avaldama aastaaruanded, milles antakse Ulevaade
menetletud vaidluste arvu, tagasilikatud vaidluste arvu
ja olemuse ning vaidluse lahendamise keskmise aja
kohta.

Juhtumiuuring: Uhendkuningriigi méébliombudsman
ei avalda mitte ainult litunud jaemudjate statistika ja
nimekirja, vaid ka mitmesugused juhendid nii tarbijale
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kui ka ettevotetele
http://www.thefurnitureombudsman.org/

Need on pohistandardid, millele peavad vastama kdik
vaidluste kohtuvalise lahendamise teavitatud Uksused.
Kodik vaidluste kohtuvélise lahendamise Uksused ei
todta siiski tapselt Uhtemoodi. Lisaks eespool
nimetatutele peavad moéned kohtuvaliste vaidluste
lahendamise Uksused jargima lisastandardeid, mis on
seotud valdkonnaga, kus nad tegutsevad, Vi
likmesriigiga, kus nad asuvad. Samuti kasutavad
vaidluste kohtuvélise lahendamise Uksused vaidluste
lahendamiseks erinevaid votteid ja meetodeid.

Enne konkreetse Uksuse poole pdoérdumist tuleks
seetdttu valja selgitada, kuidas seal tootatakse.

V) Millised on vaidluste
kohtuvalise lahendamise
mudelid?

Vaidluste kohtuvalise lahendamise Uiksused voivad
kasutada vaidluste lahendamiseks eri votteid, mille
hulgas on:

Vahendusmenetlus

Vahendusmenetluse kaigus selgitab vaidluste
kohtuvalise lahendamise Uksus vaélja vaidluse asjaolud,
teeb kindlaks teie ja tarbija seisukohad ning aitab teil
leida mblema poole jaoks sobiva lahenduse.

Juhtumiuuring: Belgia tarbijavahendusteenistus toob
mitu naidet juhtumite kohta, kus suudeti leida
kompromiss, naiteks allahindlus jargmiselt
restoraniarvelt voi spordiklubi liikmelepingu puhul
lepingu ajutine katkestamine remondité6de ajaks.
(http://www.mediationconsommateur.be)

Vahekohtumenetlus

Vahekohtunik kuulab ara vaidluse mélemad pooled,
hindab, milline peaks olema vaidluse tulemus, ja teeb
hinnangu pdhjal lahendusettepaneku.
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Kombineeritud meetodid

Osa vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksusi
kombineerib oma menetluses eri votteid. Naiteks
vbidakse alustada vahendusmenetlusega ning juhul,
kui kokkuleppele ei jduta, pakutakse oma
olukorrahinnangu pdhjal valja lahendus.

Lahendused, milleni vaidluste kohtuvélise
lahendamise kaigus joutakse, voivad olla
siduvad voi mittesiduvad.

e  Osa vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksusi
teeb otsuse vdi annab soovituse, millega teie ja
klient vdite ndustuda vdi mitte (mittesiduv
lahendus).

e  Osa vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksusi
annab soovitusi voi teeb otsuseid, mille jargimine
on teile kohustuslik (siduv lahendus). Séltuvalt
vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksusest voib
otsus olla siduv ainult teile vdi teile ja kliendile.

Vaidluste kohtuvilise siduva ja mittesiduva
lahendamise kohta voib markida jargmist.

. Kui vaidluste kohtuvalise lahendamise otsus on

siduv, teavitatakse teid sellest menetluse alguses.

e  Kui tehakse siduv otsus, millega te ei ndustu ja
seate kahtluse alla selle digsuse, saab otsuse
kohtusse kaevata.
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e  Kuigi kauplejad ja tarbijad véivad omavahelise
vaidluse tekkimisel leppida kokku vaidluse
kohtuvalise lahendamise, ei ole kauplejatel
lubatud mudgi hetkel sélmida lepinguid, mis
kohustavad klienti kasutama vaidluse tekkimisel
kohtu asemel vaidluse kohtuvalist lahendamist.

Juhtumiuuring: Hollandi reisisektori kaebuste
komisjoni otsus on kauplejale siduv ning see tuleb taita
kahe kuu jooksul.

Tunnustatud kohtuvalised vaidluste
lahendamise organid Eestis:

Eestis annavad vaidluste kohtvalise lahendamise
Uksused valja otsuseid, mis on kaupleja jaoks
taitmiseks soovituslikud.
https://mkm.ee/et/tegevused-

eesmargid/siseturg/tarbijakaitse

Eestis on hetkel kolm tarbijavaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksust.

Nendeks on: Kindlustuse lepitusorgan
(http://www.eksl.eelet) , liikluskindlustuse lepitusorgan

(https://www.lkf.ee/et) ning Tarbijavaidluste

komisjon(www.komisjon.ee). .

Kui kindlustus ning liikluskindlustuse lepitusorganid on
sektoriaalsed, ehk lahendavad vaid
kindlustusettevotete ning tarbijate vahelisis vaidlusi, siis
tarbijavaidluste komisjon lahendab kaiki tarbija ning
kaupleja vahelisi lepingust tulenevaid vaidlusi.

Erinevate liikmesriikide tunnustatud vaidluste
lahendamise organeid on voimalik leida siit:

https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?e

vent=main.adr.show

Nagu eespool kirjeldati, peavad koik vaidluste
kohtuvalise lahendamise teavitatud Uksused avaldama
teabe oma menetluse ja 166 kohta. See teave on
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kattesaadav vaidluste kohtuvalise lahendamise
veebilehel vbi antakse teile soovi korral kirjalikku
taasesitamist voimaldavas vormis.

Juhtumiuuring:

Tarbijavaidluste komisjon on tarbijavaidlusi lahendav
sdltumatu ning erapooletu Uksus, mis tegutseb
tarbijakaitseameti juures, kuid lahendab vaidlusi
soltumatult, lahtudes seadusest ning muudest
digusaktidest.

Komisjon lahendab tarbija ning kaupleja lepingust
tulevaid, nii riigisiseseid kui ka piiritileseid tarbija
algatatud tarbijavaidlusi. Uldjuhul kestab menetlus 90
paeva.

Komisjon ei lahenda vaidlusi, mis on seotud
mittemajandusliku Gldhuviteenuse osutamisega, avalik-
oiguslik juriidiliste isikute pakutava haridusteenusega,
tervishoiuteenusega, kahjundudega, mis tuleneb
surmajuhtumist véi kehavigastusest.

V) Kas kehtivad riigi- voi
valdkonnaspetsiifilised tegurid?

Oleme vaadelnud pdhistandardeid, millele peavad
vastama kdik vaidluste kohtuvalise lahendamise
teavitatud Uksused, ning kasitlenud eri vdtteid, mida
vaidluste kohtuvélise lahendamise Uksused vaidluste
lahendamiseks kasutavad. Paljude kauplejate jaoks ei
ole vaidluste kohtuvdlise lahendamine kohustuslik —
nad otsustavad selle kasuks just kaasnevate eeliste
tottu. Need kauplejad saavad teha vaidluste
kohtuvdlise lahendamise kasutamise kohta teadlikke
otsuseid ning valida vaidluste kohtuvalise lahendamise
Uksuse lahtuvalt sellest, mida me oleme siiani
kasitlenud.

Siiski on oluline markida, et teie valdkonnas véivad
sOltuvalt riigist vdi arisektorist kehtida lisanduded ja -
eeskirjad.
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Selles osas selgitame valja, kas teile kehtib selliseid
eeskirju.

Valdkonnspetsiifilisus:

Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumi
padevuses on tunnustada tarbijavaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksuseid. Nagu eelnevail mainitud, on
Eestis sellised Uksuseid hetkel kolm.

Eestis saab tarbijavaidluste kohtuvalisele Uksusele
edastada oma avalduse vaid tarbija, st, et kauplejatel ei
ole voimalik vaidluses tarbijaga menetlust alustada.

Kdikide Eestis tegutsevate kohtuvalisete vaidluste
lahendmaise Uksuste otsuses on kauplejale taitmiseks
soovituslikud. Killaga, kui otsus on tehtud tarbija
kasuks ning kaupleja seda 30 paeva jooksu ei taida,
lisatakse kaupleja n6 ,musta nimekirja“, ehk komisjoni
otsuseid mittetaitvate ettevotete nimekirja.

Antud nimekirjaga saab tutvuda siit:

https://www.tarbijakaitseamet.ee/et/komisjoni-

otsuseid-mittetaithnud-ettevotted

Kaupleja jaoks on Tarbijavaidluste komisjoni
menetluses osalemine kohustuslik, st et juhul, kui
Kaupleja ei reageeri tarbija poérdumistele ning ei
avalda komisjoni menetluses omapoolseid seisukohti,
tehakse otsus Iahtuvalt tarbija poolt edastatud
informatsioonist.

Méne riigi ménes valdkonnas vodib vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksuste kasutamine olla kohustuslik.
Need vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksused ei
pruugi teatud juhtudel olla teavitatud Uksused vaidluste
kohtuvalise lahendamise diguse tdhenduses.

Naiteks on liri pangad kohustatud péérduma liri
finantsteenuste ombudsmani juures tegutsevasse
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vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksusesse, kuigi
see pole lirimaal veel teavitatud Uksus.

Samuti véivad moned ettevdtted olla ,kohustatud*
kasutama vaidluste kohtuvalist lahendamist, kuid
vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksus, mida nad
kasutavad, voib olla teavitatud ménes teises Euroopa
likmesriigis. Naiteks on paljude Euroopa riikide
autorendiettevotted kohustatud kasutama Euroopa
autorendi lepitusteenust, mis on vaidluste kohtuvalise
lahendamise teavitatud iksus Uhendkuningriigis.

Méned kauplejad vdivad olla liikmed erialaliitudes, kus
on ette nahtud tarbijavaidluste lahendamine kindlas
vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksuses.

Tarbijavaidluste kohtuvalise lahendamise
protsess:

Tarbijavaidluste komisoni menetlus algab tarbija poolse
avalduse tegemisega komisjonile. Avalduse vormiga
saab tutvuda siit:
https://www.tarbijakaitseamet.ee/et/tarbijavaidluste

-komisjon/esita-avaldus-komisjonile

Avaldust saab esitada ka elektrooniliselt ning
digitaalselt allkirjastatuna.

Komisjoni sekretariaat votab Uhendust kauplejaga,
kellel palutakse esitada omapoolsed selgitused mis
jargselt edastatakse tarbija avaldus koos kdigi
lisadokumentidega komisjoni esimenehele otsus
tegemist. Otsuseni jdutakse istungil, mis on kas Kirjalik
vOi suuline ning millest votavad osa komisjoni esimees
ning komisjoni liikmed (nii tarbija kui kaupleja poole
esindajad).

Eestis tegutsevad kohtuvalised Uksused leiate siit:

https://mkm.ee/et/tegevused-

eesmargid/siseturg/tarbijakaitse
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https://mkm.ee/et/tegevused-
eesmargid/siseturg/tarbijakaitse

V1) Millised on teie 6iguslikud
kohustused seoses vaidluste
kohtuvalise lahendamisega?

Kui olete seoses oma arisektori ja/voi asukohariigiga
kohustatud kasutama vaidluste kohtuvalist lahendamist
(vt eespool V osa) vdi kui olete vétnud endale
kohustuse kasutada vaidluste kohtuvalist lahendamist,
voite olla seaduse jargi kohustatud teavitama oma
kliente vaidluste kohtuvalisest lahendamisest. Vaadake
tapseid kohustus altpoolt ja kontrollnimekirjast.

1. Enne vaidluse tekkimist
Kui olete kohustatud kasutama vaidluste kohtuvalist
lahendamist vai kui olete votnud endale kohustuse
kasutada vaidluste kohtuvalist lahendamist, peate
oma veebilehel (kui see on olemas) ja vajadusel
kliendilepingute uldtingimustes klienti teavitama,
millis(t)e vaidluste kohtuvalise lahendamise
Uksus(t)ega te koostddd teete. Selle info esitamisel
peate ara tooma ka selle Uksuse vdi Uksuste
veebilehe aadressi.

2. Kui teil on tekkinud kliendiga vaidlus:
Kui olete kohustatud kasutama vaidluste
kohtuvalise lahendamise menetlust (vt eestpoolt) ja
tekib vaidlus, mida te ise ei suuda lahendada, peate
klienti teavitama sellest, et olete kohustatud véi
votnud kohustuse kasutada vaidluste kohtuvalist
lahendamist, samuti asjaomastest vaidluste
kohtuvalise lahendamise Uksustest, ning andma
teada, kas kasutate kdnealuses kisimuses
asjaomast vaidluste kohtuvalise lahendamise
Uksust voi Uksusi. See info tuleb kliendile esitada
paberkandjal vdi muus kirjalikku taasesitamist
vbimaldavas vormis, mille klient saab salvestada
elektrooniliselt (nt e-kiri, USB-ajam jne).
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II) Tekkis vaidlus, mida te ei
suuda lahendada — kuidas
kasutada vaidluste kohtuvalist
lahendamist?

Kui klient esitab teie tegevuse kohta kaebuse, siis
saadab vaidluste kohtuvélise lahendamise Uksus teile
selle kohta teate.

Parast teate saamist antakse teile teavet menetluse
kohta ning vaidluste kohtuvalise lahendamise iUksuse
veebilehelt voi Uksuse kaest otse kusides on vdimalik
saada lisateavet.

Soltuvalt teie kohustustest kauplejana voite sellel
hetkel otsustada mitte kasutada vaidluste kohtuvalise
lahendamise menetlust, kuigi klient vdib seejarel
astuda jargmisi samme probleemi lahendamiseks
mujal.

Samuti voib selles etapis olla voimalik lahendada
vaidlus kohe (ning sellega menetlus I6petada); naiteks
pakkudes tarbijale huvitist.

Voite valida vaidluste kohtuvélise lahendamisega
jatkamise ning esitada oma nagemuse olukorrast.
Vaidluste kohtuvélise lahendamise menetluse kadigus
voite nii teie kui ka klient osaleda mitmes selgituste

VOorus.

Menetluse edenemisel selgitab vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksus koiki samme, mida tuleb voi voib
rakendada, ning nende sammude tagajargi.

Parast lahenduseni jdudmist on see kas siduv voi
mittesiduv, soltuvalt osalevast vaidluste kohtuvalise
lahendamise lksusest.

Vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksus selgitab teie
vaidluse lahendamisel ka pakutud lahenduse praktilisi
aspekte. (Naiteks kui Uksus teeb teile ettepaneku
maksta tarbijale vigase sulearvuti eest hivitist, peab
Uksus selgitama ka seda, millal hivitis tuleb maksta
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ning kas teie voi klient saab pakutud lahenduse
kohtusse kaevata jne.)

Juhtumid, mil menetlus voib osutuda
voimatuks:

Naide: Tarbija teeb tarbijavaidluste komisjoni avalduse
seos defektsete jalatsitega, mis on ostetud Eesti
jaekauplusest. Jalatsid on soetatud 8 kuud tagasi ning
komisjoni sekretariaat selgitab tarbijale, et defekti
puudutav téendamiskohustus on seaduse jargi parast 6
kuu méddumist tarbijal. Tarbija soovitatakse teha
jalatsitele ekspertanaltis tbendamaks, et tegemist on
tootja defektiga. Jalatsite maksumus on 50 eurot, ning
tarbija loobub kaebusest, sest ta leiab, et rahaliselt ei
ole see moéttekas.

Naide: Tarbija soetab kauplusest juuste sirgendaja,
kuid toode osutub defektseks. Tarbija teeb komisjonile
avalduse, kuid komisjon jatab tarbija kaebuse
menetluseta, sest tarbija ei ole kaupleja poole
podérdunud, et esialgu kaebus osapoolte vahel
iseseisvalt lahendada.

Naide: Tarbija soetab Eestis asuvast jaekaplusest
soiduki mootori osad, kuid kaupleja ei edasta neid
tarbijale. Komisjon jatab tarbija kaebuse menetluseta,
sest selgub, et kaupleja on registreeritud Latis.
Komisjoni sekretariaat palub Tarbija p66rduda Euroopa
Liidu tarbija ndustamiskeskuse poole, sest tegemist on
piirililese kaebusega.
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VIIl) Mauk internetis — mis on
vaidluste internetipohine
lahendamine (ODR)?

Koos e-ari kasvuga on kasvanud ka internetiostudega

seotud vaidluste arv. Selliste vaidluste korral pole teie
kui kaupleja kliendiga silmast-silma kohtunud ega

pruugi raakida ka sama keelt. See voib muuta vaidluste

lahendamise keerulisemaks.

Naited

1. nadide

Te muite veebipoes mddteseadmeid paljudesse ELi
riikidesse. Uhel péaeval saate e-kirja keeles, mida te ei
oska. E-kirja tundub olevat saatnud tarbija, kes pole
mone teie tootega rahul ja soovib raha tagasi. Eseme
tagastamise tdhtaeg on juba mdéddas ja te olete kindel,
et tootel ei olnud probleeme.

2. ndide

Teil on veebipood, kus multe kasitsi valmistatud
ehteid. Klient tellib poolvaariskividest ja
klaashelmestest kaelakee. See on kattetoimetamise
hetkel katki. Te ei usu, et tegemist on teie veaga, sest
teie pakend valistab tavaliselt kahjustused.

3. ndide

V6i juhtub, et te ei saa péarast kaelakee saatmist
kliendilt raha.

Euroopa Komisjon on loonud vaidluste internetipdhise
lahendamise (ODR) platvormi, mis aitab lahendada
veebipoe klientidega tekkinud vaidlusi. See on loodud
ELi tarbijavaidluste internetipdhise lahendamise
maaruse alusel.*

4 Euroopa Parlamendi ja ndukogu direktiiv 2013/524/EL, 21. mai
2013, tarbijavaidluste ko!‘_\tuvélise lahendamise kohta, millega )
muudetakse maarust (EU) nr 2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU
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Vaidluste internetipdhise lahendamise platvorm on
tegutsenud alates veebruarist 2016 ja seda voib
kasutada Ukskdik millise lepinguvaidluse korral, mis on
seotud internetist ostetud kauba vdi teenusega,
eeldusel, et kaupleja ja ostja asuvad mdlemad ELis voi
EMPs.

ec.europa.eu/odr

Vaidluste internetipdhise lahendamise platvormi
eesmark on hdlbustada teie, kliendi ja vaidluste
kohtuvalise lahendamise Uksuse vahelist suhtlust.
Kuna vaidluste internetipdhise lahendamise platvorm
kasutab ainult vaidluste kohtuvalise lahendamise
teavitatud Uksuseid, kehtib esimeses osas esitatud
teave teavitatud Uksuste kvaliteedigarantii kohta ka
siin.

Vaidluste internetipdhise lahendamise platvorm
muudab vaidluste kohtuvélise lahendamise veel
lihtsamaks, kuna pakub automaatset tdlkimist kdigi ELi
keelte vahel ning teavet ja tuge kogu protsessi jooksul.
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Naited

1. naide

Teie klient soovis raha tagastamist parast toote
tagastamistahtaja mé6dumist.

Seejarel saite vaidluste internetipéhise lahendamise
platvormilt teate, et klient on esitanud kaebuse.
Registreerute platvormil ja saate teada, et lahenduse
leidmisel saaks aidata mitu vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksust. Platvormi vahendusel teete
ettepaneku pédrduda tihe vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksuse poole ning klient ndustub.
Seejarel suunatakse vaidlus automaatselt vaidluste
kohtuvalise lahendamise Uksusele. Parast lisateabe
kusimist teilt ja kliendilt teeb vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksus ettepaneku, mille jargi peaksite
kliendile tagasi maksma 25% hinnast, kuna teie
veebilehel olnud teave ei olnud piisavalt selge. Teie ja
klient olete sellega ndus ja asi I6petatakse. Kogu
menetluse ajal saate teie ja klient suhelda oma
emakeeles ning platvorm tagab tdlke.

2. ndide

Teie klient esitab vaidluste internetipdhise lahendamise
platvormi kaudu kaebuse katkise kaelakee kohta.
Jouate kokkuleppele, millist vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksust kasutada, ja suunate vaidluse
sinna. Parast pakendi ja kdigi asjaolude kontrollimist
langetab vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksus
otsuse kliendi kasuks ning teeb teile ettepaneku raha
tagastada. Kuigi tulemus ullatab teid, olete rahul, et
vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksus langetas
oiglase otsuse.

3 naide®

® Tooge see naide vaid siis, kui vastavas riigis on vdimalik esitada
vaidluste kohtuvélise lahendamise menetluse kaudu kliendi vastu
kaebus. Kui ei ole, siis kustutage:

Saatsite tellitud kaelakee kliendile, kuid ei saanud temalt raha.
Sellisel juhul saate ka teie minna vaidluste internetipdhise
lahendamise platvormile ja esitada kliendi vastu kaebuse.
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Kui kauplete internetis ja soovite naidata, et jargite
koérgeid klienditeenindusstandardeid, vdite
registreeruda vaidluste internetipdhisel platvormil
kauplejana isegi siis, kui teie vastu pole esitatud thtegi
kaebust.

Platvormil registreerumine hdlbustab klientidel teiega
suhtlemist ning samuti on tagatud, et teie kohta
platvormi kaudu esitatud kaebused saadetakse teie
valitud e-posti aadressile.

IX) Kauplete internetis —
millised on teie kohustused
seoses vaidluste
internetipohise lahendamise
platvormiga?

Kui kauplete internetis, on teil seoses vaidluste
internetipdhise platvormiga jargmised kohustused.
Need kohustused KEHTIVAD KOIGILE INTERNETIS
KAUPLEJATELE soéltumata sellest, kas nad plaanivad
vaidluste internetipdhise lahendamise platvormi
kasutada vdi mitte.

1. Te peate oma veebilehel avaldama selgelt e-posti
aadressi. Ainult interaktiivse kontaktvormi
pakkumine ei ole piisav.

2. Peate avaldama oma veebilehel lingi vaidluste
internetipbhise lahendamise platvormile
ec.europa.eu/odr. Link peab olema veebilehel
nahtav ja holpsalt ligipadasetav®.

JUHUL KUI kauplete internetis ja olete seadusest
tulenevalt kohustatud véi vétnud endale kohustuse

6 Selle seadusest tuleneva kohustuse taitmisel on abiks valmistehtd
bannerid (banneri tekst on ka eesti keeles). Bannerid leiate
veebilehel http://europa.eu/youreurope/promo/odr-
banners/index_en.htm
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kasutada vaidluste kohtuvalist lahendamist (vt eespool
olevat jaotist), peate tegema ka jargmist.

1. Teavitama kliente vaidluste internetipbhise
lahendamise platvormist ja vdimalusest kasutada
seda platvormi vaidluste lahendamiseks. Peate
oma veebilehel avaldama vaidluste internetipdhise
lahendamise platvormi lingi ning lisama teabe
vaidluste internetipdhise lahendamise platvormi
kohta ka Uldtingimustesse, mida kliendilepingutes
kasutate.

2. Kui saadate kliendile e-kirja, milles teete
ettepaneku kasutada vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksust, peate lisama ka lingi
vaidluste internetipdhise lahendamise platvormile.

X) Teil tekib veebipoe kliendiga
vaidlus, mida te ei suuda
lahendada — kuidas toimib
vaidluste internetipohise
lahendamise platvorm

e Kilient esitab platvormi kaudu kaebuse.”

e  Saate e-kirja teel teate selle kohta, et teie vastu on
esitatud kaebus.

e  Minge lingi kaudu platvormile ja registreeruge (kui
te pole seda veel teinud), et kaebust naha.

e Valite vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksuse,
mida soovite kasutada (v6i mida olete kohustatud
oma riigis/valdkonnas kehtivate eeskirjade jargi
kasutama) ja saadate ettepaneku kliendile.

e Klient saab teie soovitud Uksuse heaks kiita voi
pakkuda platvormil olevast loendist valja méne
teise Uksuse.

e  Kui olete vaidluse kohtuvalise lahendamise
Uksuse osas kokkuleppele jéudnud, Iaheb kaebus

7 Riikides, kus kaupleja saab algatada vaidluste internetipdhise
lahendamise, peab juhtkoolitaja lisama markuse, et kirjeldus
puudutab kliendi algatatud menetlust, kuid et ka kaupleja saab
algatada vaidluse internetipohist lahendamist.
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sellele vaidluste kohtuvélise lahendamise
Uksusele.

e Parast kaebuse edastamist vaidluste kohtuvalise
lahendamise Uksusele kehtivad selle Uksuse
eeskirjad ja menetluskord.

e Teid teavitatakse asja edenemisest e-posti teel ja
saate vajadusel menetluses osaleda vaidluste
internetipdhise lahendamise platvormi kaudu.

e Kogu menetluse ajal saate kasutada koigi
saadetavate ja vastuvdetavate dokumentide ja
teadete tolkimiseks tdlketdoriista.

e Vaidluste internetipdhise lahendamise menetlus
tuleb 16pule viia 90 paeva jooksul.

Platvormil on olemas ka vaga selge juhend platvormi
kasutamise kohta. Sellele ligipddsemiseks minge
vaidluste internetipdhise lahendamise platvormile
ec.europa.eu/odr ja vaadake sealset kasutusjuhendit.

20


http://ec.europa.eu/odr

» READY

Lisad

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for Eurobpean SMEs



Consumer [aw
Consumer Law Training
» READY for European SMEs

KOIGILE kauplejatele

Kliendivaidluse tekkimisel

Kontrollnimekiri — vaidluste kohtuvalise lahendamise alase teavitamise kohustus

Enne kliendivaidluse tekkimist
Kontrollnimekiri — vaidluste kohtuvalise lahendamise alase teavitamise kohustus
e Kas teavitasite klienti vaidluste kohtuvalise lahendamise voimalusest?

e Kas teavitasite klienti e-posti teel voi paberkandjal véi muul kirjalikku

taasesitamist voimaldavas vormis?

e Kas teavitasite klienti (e-posti teel, paberkandjal voi muus kirjalikku
taasesitamist vdimaldavas vormis) sellest, kas kasutate vaidluse
lahendamiseks mdnd vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksust?
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Enne kliendivaidluse tekkimist
Kontrollnimekiri — vaidluste kohtuvalise lahendamise alase teavitamise kohustus

Arvestage, et peate vastama ka eespool olevale kontrollnimekirjale.

1. Kas taidate koigile kauplejatele mdeldud kontrollnimekirja ndudeid?
NB! Internetis kauplejad peavad vastama eespool toodud kéigile kauplejatele méeldud
kontrollnimekirjale

2. Kas teie veebilehel on avaldatud teie e-posti aadress nii, et inimesed leiavad selle

hélpsalt tles?
NB! Veebipbhine kontaktvorm, kus pole e-posti aadressi nédha, ei ole selle néude téitmiseks piisav.

3. Kas olete selgelt avaldanud vaidluste internetipdhise lahendamise platvormi lingi

(http://ec.europa.eu/odr)?

INTERNETIS kauplejatele

Kui tekib tarbijavaidlus

Kontrollnimekiri — kohustus teavitada vaidluste kohtuvalisest lahendamisest

Kui teete kliendile ettepaneku kasutada vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksust,
kas siis teavitate klienti ka vaidluste internetipdhisest lahendamisest ja annate
oma e-kirjas vastava lingi?
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Terminite seletused vaidluste kohtuvalise lahendamise sdnastiku jaoks
(6igusaktidest)

,ntarbija“ — fuusiline isik, kes tegutseb eesmargil, mis ei ole seotud tema kaubandus-, ettevdtlus-, oskus- véi

kutsetegevusega;

,kaupleja“ — fuusiline voi juriidiline isik, olenemata sellest, kas ta on era- vdi avalik-6iguslikus omandis, kes tegutseb
eesmargil, mis on seotud tema kaubandus-, ettevétlus-, oskus- vdi kutsetegevusega, sealhulgas tema nimel voi
Ulesandel tegutsevate isikute kaudu;

.siseriiklik vaidlus“ — mudgi- vbi teenuse osutamise lepingust tekkinud lepingudiguslik vaidlus, mille puhul tarbija
elukoht on kaupade véi teenuste tellimise ajal samas liikmesriigis, kus on kaupleja asukoht;

,»ADR menetlused” - siseriiklike ja piirilileste vaidluste kohtuvalise lahendamise menetlused, mis kasitlevad sellistest
mudgi- voi teenuse osutamise lepingutest tulenevaid lepingulisi kohustusi, mis on sélmitud liidus asuva kaupleja ja
liidus elava tarbija vahel, ja mille lahendamisel kasutatakse vaidluste kohtuvalise lahendamise Uksust, kes soovitab voi
maarab lahenduse vai viib pooled kokku eesmargiga jduda kokkuleppelahendusele.

»internetimiitgi voi -teenuse leping® tdhendab mudgi- voi teenuselepingut, kus kaupleja voi kaupleja vahendaja
pakub kaupu voi teenuseid veebilehe vdi muu elektroonilise vahendi kaudu ja klient on sellelt veebilehelt vdi muu
elektroonilise vahendi kaudu selliseid kaupu vdi teenuseid tellinud;

»elektrooniline vahend® tdhendab elektroonikaseadmeid, millega téoddeldakse (sh digitaalne tihendamine) ja
salvestatakse andmeid, mis esitatakse, edastatakse ja vdetakse vastu taielikult kaabli, raadioside vdi optiliste
vahendite vdi muude elektromagnetiliste vahendite (nt e-post véi videoteade) kaudu).
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Lingid 6igusaktide juurde

Euroopa Parlamendi ja ndukogu direktiiv 2013/11/EL, 21. mai 2013, tarbijavaidluste kohtuvélise lahendamise kohta,
millega muudetakse méaarust (EU) nr 2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU (kdigis ELi ametlikes keeltes)

Euroopa Parlamendi ja nbukogu Maarus nr 524/2013, 21. mai 2013, tarbijavaidluste internetipdhise lahendamise
kohta, millega muudetakse méaarust (EU) nr 2006/2004 ja direktiivi 2009/22/EU (kdigis ELi ametlikes keeltes)

VASTUTUSEST LOOBUMINE:

Selle dokumendi on koostanud Euroopa Komisjon, kuid see kajastab ainult dokumendi autorite seisukohti ning ei
komisjon ega autorid ei vastuta siin sisalduva teabe kasutamise eest.

See dokument ei ole diguslikult siduv ega ELi véi riigisisese diguse ametlik tdlgendus, samuti ei anta selles pohjalikku
voi taielikku digusalast ndu. Dokument ei asenda professionaalset digusndustamist konkreetsetes kiisimustes. Lugejad
peavad olema teadlikud ka sellest, et praegu arutatakse ELi ja riigisisesel tasandil digusaktide ettepanekute lle: kdigi
mooduli paberkandjal versioonide korral tuleb kontrollida, ega veebisaidil www.consumerlawready.eu ei ole
varskendusi
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