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SANTRAUKA

Vartotojy teisiy apsauga yra vienas i$ valstybés politikos prioritety. Vartotojy teisiy apsaugos lygis

itakoja verslo konkurencinguma, prekiy ir paslaugy kokybe, turi itakos saziningos verslo praktikos, kurioje
iSlaikomas balansas tarp verslo plétros ir vartotojy poreikiy tenkinimo, formavimui. Vartotojy teisiy apsauga
Lietuvos Respublikoje uztikrina 18 valstybés ir 60 savivaldybés institucijy, viesoji istaiga Europos vartotoju
centras, 20 vartotoju asociaciju. Siy institucijy veikla koordinuoti pavesta Vyriausybés isteigtai Valstybinei
vartotojuy teisiy apsaugos tarnybai. Siekiant ivertinti vartotojy teisiy apsaugos valdyma ir koordinavima,
audito subjektais pasirinkome tris subjektus: vartotojy teisiy apsauga koordinuojancia institucija Valstybing
vartotoju teisiy apsaugos tarnyba; ne maisto ir maisto produkty srityje vartotoju apsauga vykdancias
institucijas — Valstybing ne maisto produkty inspekcija prie Ukio ministerijos ir Valstybing maisto ir
veterinarijos tarnyba.

Nustatyta, kad teisés aktai nepakankamai aiSkiai apibrézia vartotoju teisiu apsauga vykdanciy
institucijy kompetencijos ribas, todél sudaromos prielaidos instituciju veiklos dubliavimuisi ir netaupiam
biudzeto 1éSu naudojimui. Dél neracionalaus funkcijy paskirstymo tarp valstybiniy institucijy, neuztikrinama,
kad nuosekliai ir operatyviai blitu ginamos vartotojy teisés ir priimami sprendimai dél poveikio priemoniu
taikymo uz istatymuy pazeidimus. Nors vartotoju teisiy apsaugos instituciju veikla koordinuoti pavesta
Valstybinei vartotoju teisiy apsaugos tarnybai, ji tinkamai nekaupia ir neanalizuoja informacijos apie
vartotojy teisiy apsauga, iki Siol nesukurta vartotoju teisiy apsaugos duomeny bazé. Todél Lietuvos
Respublikos Vyriausybei nepateikiama iSsami informacija apie bendra vartotojy teisiy apsaugos padéti
Lietuvoje. Nepakankamai racionaliai organizuotas keitimasis informacija apie pavojingus ne maisto
produktus su Europos Komisija ir Europos Sajungos valstybémis narémis. D¢l teisinio reglamentavimo
trikumy vartotojams ne visada aiSku, | kuria institucija reikéty kreiptis, o valstybinés institucijos,
igyvendinancios vartotoju teisiy apsauga, neskiria pakankamai démesio vieSojo intereso gynimui.
Istatymuose nustatyta vartotojuy teisiu gynimo ne teisme tvarka yra per daug sudétinga ir neuZztikrina
veiksmingo vartotojy pazeisty teisiy gynimo ir vartotojy teisiy apsaugai skirty valstybés biudzeto 1ésu
taupaus naudojimo.

Atsizvelgiant | nustatytus trikumus rekomendavome Lietuvos Respublikos Vyriausybei aiSkiai
apibrézti vartotojuy teisiy apsauga vykdanciy instituciju kompetencijos ribas ir atsakomybe, panaikinti
perteklines ir viena kita dubliuojancias institucijy funkcijas, supaprastinti vartotojy gynimo ne teisme tvarka,
numatant priemones, kurios uZztikrinty rezultatyvy priimty sprendimy dél vartotojy ir tikio subjekty gincy
igyvendinima ir k. t. Siy rekomendaciju igyvendinimas turéty uztikrinti veiksmingesne vartotoju teisiy

apsauga ir taupesnj biudZeto 1ésy naudojima.
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[ZANGA

Lietuvos Respublikos Konstitucijoje' jtvirtinta, kad valstybé gina vartotojy interesus.

Kiekvienas 1§ miisy, turédamas savo pareigas ir statusa, kartu yra tiesiog vartotojas. Galima
biity cituoti daug garsiy fraziy apie tai, kad vartotojas, bidamas didziausia Zmoniy kategorija,
kartu yra ir labiausiai pazeidziama. Siandien, gauséjant prekiy ir paslaugy, biitina nuolat stebéti
vartotoju apsaugos sistemos tendencijas, kruopsciai analizuoti informacija. Tik taip imanoma
kontroliuoti ir $velninti atsirandancia itampa tarp vartotoju ir paslaugy ar produkty tiekéjy,
pardaveéjy. Vartotoju teisiu apsauga kasdien tampa vis aktualesné. | ja nukreiptas ne tik

Lietuvos, bet ir visos Europos institucijy démesys.

Analizuojant ,,Eurobarometer* 2006% ir 2008 m. tyrimy rezultatus, matyti, kad
palyginus su visy 27 ES $aliy vidurkiu (ir su naujyjy 12 ES $aliy vidurkiu), pasitikéjimas
vartotojuy apsaugos sistema ir jos institucijomis Lietuvoje yra palyginti mazas. Jis taip pat
gerokai maZesnis nei kaimyninése Latvijoje ir Estijoje. Tik 25% Lietuvos vartotojy jauciasi
pakankamai apsaugoti esamomis priemonémis. 42% tikisi, kad vartotojuy organizacijos apgins
Ju teises, o 37% pasitiki valstybiniy istaigu teikiama vartotoju teisiy apsauga. 35% (maziau nei
2006 m.) vartotojy mano, kad paslaugy teikéjai ir pardaveéjai paiso vartotojy teisiu.

Atsizvelgdama i tai, kokia svarbi yra vartotoju teisiy apsauga, Valstybés kontrolé atliko

Vartotojy teisiy apsaugos sistemos valstybini audita.

! Lietuvos Respublikos Konstitucija, 46 str. 5 d.
% Prieiga per interneta http:/ec.europa.eu/consumers/topics/eurobarometer_09-2006_en.pdf
? Prieiga per interneta http://ec.europa.eu/consumers/strategy/docs/eurobar_298 report_final _en.pdf
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AUDITO APIMTIS IR PROCESAS

Audito subjektas — Valstybiné¢ vartotoju teisiy apsaugos tarnyba, Vilniaus g. 25,
LT-01119 Vilnius, kodas 8877004, interneto svetainé http://www.vartotojoteises.lt, —

institucija, kuri_koordinuoja vartotojuy teisiy apsaugos institucijy, atsakinguy uz tam tikros
vartojimo srities reguliavima, veikla vartotojy teisiy apsaugos srityje.

Papildomi audito subjektai:

Valstybiné ne maisto produkty inspekcija prie Ukio ministerijos, Zalgirio g. 92, LT-
09303 Vilnius, kodas 191666625, interneto svetainé http://www.vnmpi.lt Ne maisto produkty

inspekcijos uzdaviniai’: vykdyti rinkes prieziira ir kad i rinka vartotojams biity tiekiami tik
saugilis gaminiai ir paslaugos; pagal savo kompetencija ginti vartotojy teises ir uztikrinti ju
teis¢ 1 informacija. [gyvendindama Siuos uzdavinius Ne maisto produkty inspekcija
kontroliuoja, ar i Salies rinka vartotojams tiekiami ne maisto gaminiai ir paslaugos atitinka
teisés akty reikalavimus. Taip pat Ne maisto produkty inspekcija nustatyta tvarka sustabdo
nesaugiy, kenksmingy vartotojams produkty tiekima i rinka, vykdo juy iSémimo i§ rinkos ir
sunaikinimo kontrolg ir kt. Ne maisto produkty inspekcija tiria vartotoju skundus ir informuoja
juos apie rinkoje esancius ar galinCius i ja patekti nesaugius produktus, vartotojams padeda
pateikti produkty atitikties ivertinimo dokumentus teisésaugos institucijoms, kad Sios apginty
pazeistas jy teises

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, Siesiky g. 19, LT-07170 Vilnius, kodas

188601279, interneto svetainé http:/www.vet.lt Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba

atlieka Lietuvos Respublikos istatymais ir kitais teisés aktais jai pavestas maisto ir paSary
saugos, kokybés, zenklinimo, informacijos apie prekes, iskaitant kainy nurodyma, teikimo ir
kity privalomyjy reikalavimy laikymosi, maisto ir pasary tvarkymo, gyviiny sveikatos ir
geroves, vartotoju teisiy apsaugos maisto ir su maistu susijusiy paslauguy teikimo srityje
kontrolés funkcijas ir jgyvendina Siose srityse valstybés politika.’

Audito tikslas — jvertinti vartotojy teisiy apsaugos valdymo ir koordinavimo sistema.

Vertinimo Kriterijai:

— Aiskiai teisés aktuose nustatyta vartotoju teisiy apsauga igyvendinanciy institucijy

kompetencija;

* Valstybinés ne maisto produkty inspekeijos prie Ukio ministerijos nuostatai, 4 p., patvirtinti Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2000-06-28 nutarimu Nr. 745.

* Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos nuostatai, 5-8 p., patvirtinti Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2000-06-28 nutarimu
Nr. 744

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé
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— Informacijos apie vartotoju teisiy apsaugos igyvendinima vieSumas ir jos gavimas

reikiamu laiku;

— Vartotojuy skundy nagringjimo trukmeé;

— Vartotojuy teisiy apsauga vykdanciy institucijy priimty ir ijgyvendinty sprendimuy,
nagringjant vartotoju skundus, santykis;

— Valstybinés vartotojy teisiu apsaugos tarnybos ir kity, vykdanciu vartotojy teisiu
apsauga, institucijy veiklos ir rezultaty palyginimas;

Audito procesas

Audituotas laikotarpis — 20072008 m. I pusmetis, palyginimams naudojami ir ankstesnio
laikotarpio duomenys, o nagrinéjant vartotoju skundus — ir vélesnio.

Audito metu buvo naudojami Sie duomeny rinkimo metodai: dokumentinis (raSytiniy
dokumenty nagrinéjimas), teisés akty nagrinéjimas, apklausos (pokalbiai su darbuotojais).

Informacija apie vartotoju teisiu apsauga Lietuvos Respublikoje rinkta Valstybingje
vartotojuy teisiy apsaugos tarnyboje (toliau Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba), Valstybin¢je ne
maisto produkty inspekcijoje prie Ukio ministerijos, kitose valstybés institucijose ir istaigy interneto
tinklalapiuose, vartotoju asociacijose, Europos Sajungos interneto tinklalapiuose, naudotasi
,Eurobarometer — Consumer protection in the internal market 2006° m. ir 2008’ m. tyrimy
duomenimis. Susipazinome su ne maisto produkty rinkos prieziiiros informacine sistema RIPRIS,
Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos Maisto kontrolés informacine sistema (FIS). Kadangi
Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai pavesta uZztikrinti vartotojuy apsauga visose vartojimo srityse ir
koordinuoti institucijy veikla, placiau nagrin¢jome Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos veikla,
lygindami jq su veikla dviejy institucijuy — Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos ir Ne maisto
produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos, jgyvendinandiy vartotojy apsauga didZiausiose srityse
— maisto ir ne maisto produkty.

Valstybinis auditas atliktas vadovaujantis Valstybinio audito reikalavimais.
Surinkta informacija buvo analizuojama Siais metodais:

— logingés analizés;

— palyginamosios analizés;

— santykinés analizés;

— tendencijy analizés.

Atlikdami audita laikémés prielaidos, kad visi mums pateikti dokumentai yra iSsamdis ir

galutiniai, o dokumenty kopijos atitinka originalus.

6 Prieiga per interneta http://ec.europa.eu/consumers/topics/eurobarometer_09-2006_en.pdf
7 Prieiga per internetg http://ec.europa.eu/consumers/strategy/docs/eurobar_298 report final en.pdf
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Ataskaitoje vartojamy savoky ir santrumpy paaiskinimas

Vartotojas — fizinis asmuo, kuris pareiSkia savo valia pirkti, perka ir naudoja prek¢ ar
paslauga asmeniniams, Seimos, namy ukio poreikiams, nesusijusiems su verslu ar profesija,

tenkinti®.

Nepagristas vartotojo skundas — skundas, kuri nagrinéjant institucijos vertino gin¢ijama

prekés / paslaugos teikimo situacija pardavéjo / paslaugos teikéjo naudai.

VVTAT (arba Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba) — Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos

tarnyba

VNMPI (arba Ne maisto produkty inspekcija) — Valstybiné ne maisto produkty inspekcija
prie Ukio ministerijos

VMVT (arba Maisto ir veterinarijos tarnyba) — Valstybiné maisto ir veterinarijos
tarnyba

RASFF — Europos Sajungos skubiy pranesimy apie nesaugy maista ir pasarus sistema
RAPEX — Europos Sajungos skubaus keitimosi informacija apie pavojingus vartotoju

sveikatai gaminius sistema

8 Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, (2007-01-12 istatymo Nr.X-1014 redakcija), 2 str.
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AUDITO REZULTATAI

1. Vartotojy teisiy apsaugos sistema Lietuvos
Respublikoje

Vartotojy teisiy apsaugos reguliavimas priskirtas Teisingumo ministerijos valdymo
sriciai. Teisingumo ministerija dalyvauja: 1) formuojant ir igyvendinant vartotojy teisiy
apsaugos politika; 2) organizuojant vartotojy teisiy apsauga’.

Siekiant uztikrinti Teisingumo ministerijai pavesty funkcijy vartotoju teisiy apsaugos
srityje igyvendinima, sudaroma Vartotojy teisiy apsaugos taryba (toliau — Taryba)'’. Si Taryba
yra kolegiali patariamoji visuomeniniais pagrindais veikianti institucija. Jos nuostatus ir sudéti
tvirtina teisingumo ministras. Tarybai vadovauja Teisingumo ministerijos atstovas. Teisingumo
ministerijos 2007 m. veiklos ataskaitoje informacijos apie Tarybos veikla 2007 m. nepateikta.
Taryba, néra valstybés institucija, galinti priimti atitinkamus sprendimus, turéti atitinkamai
igalinancias funkcijas, todé¢l auditoriams kyla pagristy abejoniy ar Taryba gali uZztikrinti
Teisingumo ministerijai pavesty funkcijy igyvendinima.

Vartotoju teisiu apsauga Lietuvos Respublikoje

Pastebéjimas

Audito metu iki 2008-08-29""  veikusi

savivaldybiu) institucijos; vartotojy asociacijos (2008 m. = Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos
isteigta vieSoji |staiga Vartotojy Svietimo

pradzioje buvo 20 asociacijy)'? ir Valstybinés vartotojy ' centras, masu nuomone, vykdziusi Vartotoju

o . . o teisiy apsaugos tarnybai priskirtas funkcijas,
teisiy apsaugos tarnybos (toliau — Vartotoju teisiu  Jikviduota audito metu.

uztikrina: valstybés (18 institucijy) ir savivaldybiy (60

apsaugos tarnybos) isteigta vieSoji istaiga Europos vartotoju centras (1 pav.).

Vartotojy teisiy apsauga vykdanéiy instituciju veikla pavesta’’ koordinuoti Vyriausybés
isteigtai Valstybinei vartotoju teisiy apsaugos tarnybai. Pagal Tarnybos nuostatus ji privalo kasmet
teikti Teisingumo ministerijai metines veiklos ataskaitas ir, teisingumo ministrui pareikalavus,
atsiskaityti uz Tarnybos veikla'®. Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba yra valstybés istaiga prie
Teisingumo ministerijos, igyvendinanti valstybés politika vartotojy teisiy apsaugos srityje ir

uztikrinanti vartotojy teisiy apsauga'.

? Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 jstatymo Nr.X-1014 redakcija), 10 str. 2 d.

19 Lietuvos Respublikos vartotojuy teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 jstatymo Nr.X-1014 redakcija), 10 str. 3-5 d.

"' Likviduota Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2008-06-16 jsakymu Nr. 1-99.

"2 Ten pat, 9 str.

1 Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 jstatymo Nr.X-1014 redakcija), 11str. 12 str.

' Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. balandZio 11 d. nutarimas Nr. 359 Dél Nacionalinés vartotojy teisiy apsaugos tarybos
prie Teisingumo ministerijos pavadinimo pakeitimo ir Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nuostaty patvirtinimo,15-12 p.
' Ten pat, 11 str.
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Atkreipéme démesi, kad analizuoti vartotojuy teisiy apsauga uztikrinanéiy institucijy

informacija apie ju veikla ir teikti pasitlymus dél juy veiklos teisés aktais pavesta ir minétai Vartotoju

teisiy apsaugos tarybai ir Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai

1 pav. Vartotojy teisiy apsauga jgyvendinanciy instituciju schema

Vartotojy Savivaldybés LR Vyriausybé LRS n
asociacijos 60 A——

20

Valstybiné maisto ir Kainy ir energetikos
veterinarijos tarnyba kontrolés komisija

Draudimo priezitros f——
komisija
Konkurencijos
taryba

Vartotojy teisiy Teisingumo
apsaugos Taryba ministerija Rysiy reguliavimo
10 nariy = tarnyba

Lietuvos
metrologijos

alstybiné
vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba

e 4
I VS Europos

vartotojy centras

e 4
Regioniniai
skyriai

Ukio ministerija

\ I \ T 1
Valstybiné ne maisto Valstybiné Valstybinis turizmo
produkty inspekcija energetikos departamentas

inspekcija

L Saugios laivybos l

administracija

1 1
Civilinés aviacijos Valstybiné vidaus Valstybiné keliy
administracija laivybos inspekcija transporto inspekcija

Sveikatos apsaugos
ministerija

[ 1\

Valstybine
medicininio audito

Valstybiné visuomenes
sveikatos prieZiliros

tarnyba
Vaﬁotojq Sv1et11_nq ir rﬁokslo
.. . ministerija
Svietimas

>
ﬂ Studijy kokybés vertinimo I

centras prie SMM

Aplinkos ministerija

Valstybiné teritoriju
planavimo ir

Saltinis — Valstybés kontrolé

Dauguma 1 pav. nurodyty valstybés institucijy vartotojy teisiy apsauga vykdo Sakiniu

principu — pagal ju reguliavimo sferoms priskirtas sritis. Vienos i§ juy yra atskaitingos Lietuvos

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé
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Respublikos Seimui, kitos — Lietuvos Respublikos Vyriausybei arba jvairioms ministerijoms,

atsakingoms uz atitinkamy sriciy valstybeés politikos jgyvendinima. Tuo paciu principu (Sakiniu) yra
sukurti padaliniai Valstybinéje vartotoju teisiy apsaugos tarnyboje (pvz., Maisto produkty ir
rekreaciniy paslaugy, Ne maisto prekiy ir paslaugy skyriai). Rinkos prieziliros institucijos turi
regioninius skyrius apskrityse, kurie koordinuojami i§ centro, be to vartotoju teises gina ir
savivaldybiy institucijos. Nezitrint to, ikurti ir Vartotojuy teisiy apsaugos tarnybos regioniniai
skyriai apskrityse. Siu skyriu funkcionavimo tikslingumas regioniniame lygmenyje kelia pagristy
abejoniy, nes Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba yra koordinuojanti institucija, o regioniniai skyriai
sprendimy nepriima ir koordinavimo procese i§ esmés nedalyvauja. Valstybinéje vartotoju teisiy
apsaugos tarnyboje pareigybiu skai¢ius nuo 2006 m. iki 2008 m. padidéjo (nuo 71 iki 101). Did¢jo
ir institucijai skiriamas finansavimas (2 pav.). O 2009 m. investicijy programoje numatyta 200 tikst.

Lt — darbo viety jrengimui.

2 pav. Vartotojuy teisiy apsaugos tarnybos 2006—2008 m. personalo ir biudzeto asignavimy pokytis

8.136.700

71 71 101
2006 2007 2008
— Pareigybés —— Biudzeto asignavimai ‘

Saltinis — Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba

Visy 18 instituciju veiklai 2007 m. skirti biudzeto asignavimai (neiSskiriant finansavimo tik

vartotoju teisiy apsaugai) sudaré daugiau nei 208 min. Lt, 0 2008 m. — beveik 332 mln. Lt.

Dalis Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos ir Vartotojy teisiy apsaugos
tarybos, sudarytos Teisingumo ministerijai pavesty funkcijy jgyvendinimui,

funkcijy, dubliuojasi, todél 1éSos gali biiti naudojamos neracionaliai.

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé
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1.1. Teisinio reglamentavimo trilkumai

Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme '° nurodoma, kad §is jstatymas apibrézia vartotojy teisiy
apsaugos sritis, institucing sistema, vartotoju teisiy apsaugos instituciju kompetencija,
reglamentuoja vartotoju Svietima, vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéju santykius, vartotoju
teisiy gynimo ne teisme tvarka ir atsakomybg uz teisés akty, reglamentuojanciy vartotojy teisiy
apsauga, pazeidimus. Atkreipéme démesi, kad istatyme neaiSkiai apibrézta vartotojuy teisiu
apsaugos instituciju kompetencija, todél vartotojui gali buti neaiSku i kurig i§ nurodyty institucijy
konkre¢iu klausimu turéty kreiptis. Kai kurias vartotojy teisiy apsaugos sritis reglamentuoja kiti
Istatymai, pavyzdziui, Energetikos ir Reklamos istatymai, daugelis kity istatymy ir poistatyminiy
teisés akty. Kai kurios sritys teisés aktais aiSkiai nepriskirtos né vienos institucijos kompetencijai.
Kaip problemiska sritis paminétinas nekilnojamojo turto remontas, Si problema identifikuota dar
2006 m. Seimo kontrolieriy istaigos, tac¢iau iki 2009 m. ji nei§spresta. Audito metu tarp institucijy kilo
diskusija dél to, kam priskirtina vartotojy teisiy apsauga Sioje srityje: Ne maisto produkty
inspekcijai, ar Valstybinei teritorijuy planavimo ir statybos inspekcijai. Kai kurios sritys priskirtos
keliy instituciju kompetencijai (pvz., reklama: viena Sios srities dalis priskirta Vartotoju teisiy
apsaugos tarnybai, kita dalis — Konkurencijos tarybai, taip pat Ne maisto produkty inspekcijai,
Maisto ir veterinarijos tarnybai). Ne maisto produkty ir maisto produkty (ir su jais susijusiu
paslaugy teikimo) reklama yra priskirta atitinkamai Valstybinei ne maisto produkty inspekcijai
prie Ukio ministerijos ir Valstybinei maisto ir veterinarijos tarnybai. Sios institucijos jgaliotos
kontroliuoti Lietuvos Respublikos reklamos jstatyme nustatyty reklamos naudojimo draudimy ir
reikalavimy igyvendinima, tacCiau surinkta medziaga turi perduoti Valstybinei vartotojy teisiuy
apsaugos tarnybai sprendimui priimti, nors, miisy manymu, sprendimus galéty priimti pacios —
taip biity racionaliau naudojami valstybés iStekliai. VVTAT nuomone, reikéty “ ..panaikinti
dviejy skirtingy specializuoty instituciju teis¢ nagrinéti reklamos pazeidimus ir,
uztikrinus reikiamus administracinius pajégumus, perduoti teis¢ surasyti Reklamos istatymo
pazeidimo protokolus bei toliau taikyti sankcijas uz minéto istatymo pazeidimus Tarnybai.*, nors
pripazista, kad ,,maisto ir ne maisto prekiy ar paslaugy sferose vertinant prekiy ar paslaugy
pateikimo reklamoje itaka vartotojams gali reikéti specialiu tos srities ziniy.“ Igyvendinus

VVTAT siulymus, musy nuomone, buty neiSnaudojamas jau turimas specialisty potencialas, o

toliau didinamas valstybés tarnautojy skaicius. Lietuvos Respublikos konkurencijos taryba (toliau

— Konkurencijos taryba) kontroliuoja lyginamaja reklama, ar ji néra klaidinanti, ir pati priima

sprendimus. Atkreipéme démesi, kad jgyvendinant ES teisés aktus'’ nuo 2008 m. vasario 1 d.

' Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 jstatymo Nr.X-1014 redakcija), 1 str.
72005 m. geguzés 11 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2005/29/EB dél nesaziningos imoniy komercinés veiklos
vartotojy atzvilgiu vidaus rinkoje ir i$ dalies keiCianti Tarybos direktyva 84/450/EEB, Europos Parlamento ir Tarybos direktyvas
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isigaliojusiame  NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatyme'®

kontroliuojan¢iomis institucijomis taip pat nustatytos Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba ir
Konkurencijos taryba.

2007 m. pakeitus Vartotojy teisiy gynimo istatyma, Nacionalin¢ vartotojy teisiy taryba
buvo pavadinta Valstybine vartotoju teisiu apsaugos tarnyba, taciau su Siuo istatymu susijusiuose
teisés aktuose iki Siol nepakeistas senas Sios institucijos pavadinimas gali klaidinti vartotojus. Kai
kurie teisés aktai, reglamentuojantys atitinkamas vartotojy teisiy apsaugos sritis (Sakas), konkreciai
neapibrézia, kam teikiamas vartotojo praSymas (skundas), arba nurodo ne viena, o kelias valstybés
institucijas, todél daznai skundai persiunciami i§ vienos institucijos i kita. Esant tokiai painiai
vartotojuy teisiy apsaugos sistemai, eiliniam vartotojui daznai sunku susivokti, | kurig institucija
turéty kreiptis, kad biity apginti jo teiséti interesai. Audito metu nustatyta atvejy, kai vartotoju
skundai siuntinéjami i§ vienos institucijos i kita, tac¢iau aiSkaus galutinio atsakymo vartotojas
negauna. Kaip pavyzdi galima paminéti vartotojo D. M. skunda d¢l sutarties su mobiliojo rysio
operatoriumi jsigyjant lengvatinémis salygomis telefono aparata, kuris netrukus po isigijimo
sugedo. Problema $iuo atveju yra ta, kad paties aparato gedimas priskiriamas Ne maisto produkty
inspekcijos kompetencijai, sutar¢iy salygos — Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai, o rySio apskaitos
klausimai — Ry$iy reguliavimo tarnybai. Vartotojo skundas Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai buvo
pateiktas 2007 m. rugséjo ménesi, véliau persiystas RySiy reguliavimo tarnybai, taciau, kaip teige
vartotojas, iki 2008 m. pabaigos né viena valstybiné institucija, jgaliota vykdyti vartotoju teisiy
apsauga, neiSsprend¢ jo problemy. Nustatyta atvejy, kai vartotojo skundas buvo nagrinéjamas
vienerius metus ir tris ménesius (nuo pretenzijos pardavéjui pateikimo (2006-01-20) iki galutinio
atsakymo vartotojui pateikimo (2007-05-09). Nagrinéjant skunda medziaga ne karta buvo
siunciama 1§ vienos institucijos 1 kita, taCiau galutinis sprendimas vartotojo ar pardavéjo naudai
nebuvo priimtas. Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba neturi informacijos, ar vartotojas kreipési 1
teisma ir kokia ginco baigtis. Miisy nuomone, tikslinga ieskoti biidu, kaip galéty biiti teikiama
informacija apie teisminius nagringjimus ir ju rezultatus bylose, susijusiose su vartotojy teisiy
gynimu, tokios informacijos valdymas suteikty dvejopa nauda: leisty vertinti vartotoju teisiy
gynimo efektyvuma, bei padéty sisteminti atskiry kategorijy vartotoju apsaugos klausimy
nagringjimo praktika.

Teisés aktai nepakankamai aiSkiai apibrézia vartotojy teisiy apsauga vykdanciy
instituciju kompetencija, o tai sudaro prielaidas institucijy veiklos dubliavimuisi,
pertekliniam vienos srities administravimui, netaupiam valstybés asignavimy naudojimui

ir neefektyviam vartotojy teisiy gynimui.

97/7/EB, 98/27/EB bei 2002/65/EB ir Europos Parlamento ir Tarybos reglamenta (EB) Nr. 2006/2004 (,,Nesaziningos komercinés
veiklos direktyva“) (OL 2005 L 149, p. 22).
¥ Lietuvos Respublikos nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymas, 2007-12-21 Nr. X-1409, 9 str..
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1.2. Vartotoju teisiy apsaugos koordinavimas

Istatymas jpareigoja Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba koordinuoti vartotoju teisiy apsaugos
instituciju veikla, analizuoti sukaupta, periodiSkai 1§ valstybés ir savivaldybiu instituciju gaunama
informacija apie vartotoju teisiy apsauga; teikti pasiiilymus dé¢l vartotojuy teisiy apsaugos
tobulinimo, kurti ir tvarkyti vartotoju teisiy apsaugos duomeny baze".

[Sanalizave 2004—2007 m. Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos, kaip vartotoju teisiy apsauga
koordinuojancios institucijos, veiklos planus ir metines veiklos ataskaitas, nustatéme, kad veiklos
planuose:
= nenustatytos vartotojy teises ginanciy institucijy veiklos planuose numatyty priemoniy, susijusiy
su vartotoju teisiy apsauga, derinimo ir svarstymo procediros (kad veiklos planuose nebity
dubliavimo; kad biity surenkama atitinkama informacija, kuri leisty ivertinti instituciju pasiektus
rezultatus, juos lyginant su numatytais);
= nenustatytos bendros vartotojy teises ginanciy institucijy veiklos plany vertinimo procediiros;
= nenumatytos vartotojy teises ginanciy institucijy veiklos plany igyvendinimo priezitros ir ju
rezultaty palyginimo priemonés;
= veiklos planuose neparengtos priemonés minétoms vertinimo procediiroms jgyvendinti.

Siomis procediiromis turéty biiti siekiama i§vengti veiklos dubliavimo ir aiskiau pasiskirstyti
funkcijas vykdant vartotojy teisiy apsauga.

Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos metinése veiklos ataskaitose néra informacijos apie
vartotojy teisiy apsauga Salies mastu, taip pat néra ir informacijos apie Vartotoju teisiy apsaugos
tarnybos, kaip koordinuojancios institucijos, veiklos rezultatus.

Pagal Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos pateikta informacija, vartotojy teisiy apsaugos
duomenu bazé pradéta kurti jau nuo 2003 mety ir sicjama su PHARE finansuotu projektu Nr.
2003.004-341.06.01, kuriam panaudota 1,29 min. Lt. (projektas buvo skirtas administraciniams
gebéjimams gerinti)™. Tik audito metu Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos 2008-05-22 direktoriaus
isakymu Nr. 1-91 buvo patvirtintas Informaciniy technologijy panaudojimo Valstybin¢je vartotoju
teisiu apsaugos tarnyboje priemoniy planas, pagal kuri 2008 metais numatyta ivykdyti dvi
priemones: ,,Sistemos sukiirimas® (numatyta panaudoti 5 000 Lt) ir ,,Dovo (dokumenty valdymo
sistemos) funkcijy iSplétimas* (numatyta panaudoti 181 125 Lt). Kurti atskiros vartotoju teisiy
apsaugos duomeny bazés nebuvo numatyta ir 1éSos Siam tikslui nebuvo planuojamos. O Vartotoju
teisiu apsaugos tarnybos direktoriaus 2008 m. geguzés 22 d. isakymu Nr. 1-91 patvirtintos

priemonés sietinos su elektroninio paraso jgyvendinimu ir naudojimu Sioje Tarnyboje bei

' Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 jstatymo Nr.X-1014 redakcija), 12 str. 1d. 2 ir 10 p.
2% Prieiga per interneta http://www.finmin.lt/finmin.lt/failai/pasirengimas_narystei/PHARE_ 2003 programa.pdf
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elektroniniy dokumenty priémimu dokumenty valdymo sistemoje ,,Dovas" idiegiant Elektroniniy

dokumenty valdymo moduli. Taciau miisy nuomone, racionaliau buty naudojami tieck VVTAT, tiek
kity institucijy iStekliai, jei biity sukurta duomeny bazé, kuri leisty operatyviau pateikti ir gauti
duomentis, bei grei¢iau ir tiksliau (ne ,,rankiniu budu®) ja analizuoti.

Vartotoju teisiy apsaugos tarnyboje iki §iol néra patvirtintos koncepcijos, strategijos ar
gairiy, numatanciy, kokio pobiidzio informacija sudarys vartotojy teisiy apsaugos duomeny baze.
Kol kas $ios duomeny bazés kiirimas Vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje yra daugiau siejamas su
interneto tinklalapio kiirimu ir tobulinimu bei i§ dalies su vartotoju skundais (ju skaiciumi,
pasiskirstymu pagal sritis), su informacija apie nesaugius maisto ir ne maisto produktus.

Analizuodami Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos veiklos ataskaitoje ir kituose Sios tarnybos
dokumentuose nurodyta institucijos gauty vartotoju skundy skaiciy ir duomenis apie Siuos skundus
ir lygindami juos su kitais Saltiniais (pvz., Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio
ministerijos, Ry$iu reguliavimo tarnybos prie LRV, Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos prie
LRV ir kt.), nustatéme, kad néra bendros vartotojy skundy Salies mastu tyrimo apskaitos. Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2008 m. sausio 23 d. nutarimu Nr. 61 buvo patvirtintas Informacijos
apie vartotoju teisiy apsauga teikimo Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos tarnybai tvarkos
aprasas, pagal §i aprasa nurodytos institucijos kasmet iki kovo 1 d. privalo pateikti informacija
apie vartotoju teisiy gynima, o Maisto ir veterinarijos tarnyba kas ketvirt; privalo pateikti
apibendrinta informacija dél RASFF. Siuo aprasu nustatyta tvarka, misy nuomone, neuztikrina
reikiamos informacijos gavimo (pavyzdziui duomeny apie Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos
2007-2010 mety strategijos igyvendinimo priemoniy plane numatyty priemoniy igyvendinima)
laiku. Be to didelé dalis minétos informacijos yra institucijy skelbiama (arba turéty biiti
skelbiama) ju internetiniuose tinklalapiuose. Todél Si tvarka sudaro prielaidas informacijos
pateikimo dubliavimui ir neuztikrina informacijos pateikimo laiku. Siu problemy sprendimui
teigiamos itakos turéty duomeny bazés suktrimas.

Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba, kaip koordinuojanti institucija, vartotoju skundy analizés

Salies mastu nevykdé ir nepakankamai analizavo savo gautus vartotoju skundus, kurie daugiausia

atspindi vartotojy teisiy apsaugos problemas. Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba nekaupia vartotoju
teisiy apsaugos bendrosios (visos Salies mastu) informacijos, tik fiksuoja institucijos gauty vartotoju
skundy bendra skaiCiu, pasiskirstyma pagal sritis ir skunduy, kuriuos ji nespéjo iSnagrinéti
atitinkamais metais, skai¢iy. Norint apibendrinti ir valdyti minéta informacija Salies mastu, biitina,
kad institucijos kaupty ir sisteminty ja vienoda tvarka.
Vartotojuy teisiy apsauga nepakankamai koordinuojama: vartotojuy teisiy apsauga
jgyvendinanciy institucijy planai tarpusavyje nederinami, iki Siol nesukurta

vartotojy teisiy apsaugos duomeny bazé. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos
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tarnyba nekaupia ir neanalizuoja vartotojy teisiy apsaugos informacijos valstybés

mastu, todél Sios informacijos pagrindu kuriamos strategijos ir veiklos planai gali
biiti netinkamai orientuoti.

Ivertinus Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos 2006-2008 m. ir 2007-2009 m. strateginius
veiklos planus ir 2006, 2007 m. veiklos ataskaitas, darytina i§vada, kad Vartotojy teisiy apsaugos
tarnybos veiklos vertinimas daugiau orientuotas | veiklos procesa — vartotojy praSymu (skundy)
skaiCiy ir ju pagristuma (placiau — 2 skyriuje), o ne i rezultata — apginty vartotojuy skaiciy ar kitoki
rodikli, parodanti vartotojy teisiy apsaugos efektyvuma.

Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 30 ir 31 str. numatyta, kad vartotojuy viesaji interesa gina
Valstybiné vartotojy teisiuy apsaugos tarnyba ir vartotojy asociacijos. Analizuojant Vartotoju teisiy
apsaugos tarnybos ataskaitas ir interneto tinklalapyje skelbiama informacija, nustatyta, kad 2007-
2008 metais Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba vieSojo intereso negyné, gindamos viesaji interesa i
teismus 2007 metais kreipési tik vartotoju asociacijos®'. Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai jstatymu
pavesta’ kontroliuoti sutar&iy standartines salygas, tadiau Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba
apsiriboja skundy ar praSymuy dél sutariy salygu nagrinéjimu. Siekiant uztikrinti, kad rinkoje
nebiity nesaziningy salygu sutartyse, biitina imtis veiksmingy priemoniy, kad su vartotoju teisiu
apsauga igyvendinan¢iomis institucijomis biity suderintos visy vieSyju vartojimo sutarciy (ypac su
monopoliniais tiekéjais) tipinés standartinés sutarties formos. Taip pat iki Siol néra teisés akto,
reglamentuojancio kolektyvinés zalos atlyginima, todél apsunkintas vartotojy teisiy gynimas tokiose
situacijose, kaip pavyzdziui ,,Fly LAL* veiklos sustabdymo atveju, kai zala padaryta dideliam
vartotojy skaiciui.

Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos Strateginiuose veiklos planuose
nurodyti veiklos vertinimo kriterijai neskatina institucijos efektyviai ginti vartotojuy
interesus ir nesuteikia galimybés jvertinti veiklos rezultatyvumg.

Valstybinés institucijos, jgyvendinancios vartotojy teisiy apsaugg, neskiria

pakankamai démesio vieSojo intereso gynimui.

1.3. Vartotojuy kreipimasis 1 institucijas, vykdancias vartotoju
teisiy apsauga

Vartotojy teisiy apsauga igyvendinama pagal tris pagrindines kryptis™ (3 pav.):

2! Priei ga per interneta http://www.vartotojoteises.lt/index.php?-1401555761
22 Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 jstatymo Nr.X-1014 redakcija), 12 str. 1 d. 6 p.
 Ten pat, 7 str.
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3 pav. Vartotojy teisiy apsaugos krypciy schema
1. Taikant 2. Per administracing, civiling, 3. Vartotojy teisiy ]
prevencines baudziamaja atsakomybg gvnimas
priemones — 1
| Teisme
Ne teisme: \

1.Vartotojy prasymy (skundy)
nagrinéjimas (VieSojo administravimo
istatymo nustatyta tvarka)
2. Gincy sprendimas ne teisme (Vartotojy
teisiy apsaugos istatymo 6 skirsnio
nustatvta tvarka

ugdymas
informavimas
konsultavimas
tyrimy atlikimas
rinkos prieZiiira

Saltinis — Valstybés kontrolé
Vartotoju teisiy apsaugos igyvendinimas, taikant tokias prevencines priemones kaip

informavimas, konsultavimas, taip pat ir rinkos prieziira (placiau — 3 skyriuje), yra susijes su
vartotoju galimybe kreiptis i kompetentingas valstybés institucijas ir gauti reikiama informacija.
Analizuodami pasirinkty institucijy pateikiamus duomenis apie vartotoju praneSimy (prasymuy,

skundy) nagrinéjima, nustatéme, kad vartotojai turi galimybg kreiptis septyniais buidais (4 pav.).

4 pav. Vartotojy kreipimosi budai

Nemokamu
telefonu

PrasSymas,
praneSimas
(skundas)

Kitais
telefonais

Vartotojy praneSimus (skundus)
nagrinéjancios institucijos

Saltinis — Valstybés kontrolé
Atkreipéme démesi, kad Maisto ir veterinarijos tarnyboje, Ne maisto produkty inspekcijoje

ir Vartotoju teisiy apsaugos tarnyboje vartotojy kreipimaisi, atsizvelgiant | kreipimosi priezasti
(konsultacijos, informacijos, skundai) ir ju pateikimo biidus, yra skirtingai fiksuojami, skirtingai
pateikiami ir ju nagrinéjimo rezultatai, o tai turi itakos vartotoju teisiy apsauga vykdanciy instituciju
pateikiamos informacijos i§samumui, patikimumui ir instituciju veiklos vertinimui.

Visos trys institucijos turi nemokamas telefono linijas, taciau skirtingai fiksuoja Siuos
skambucius: Ne maisto produkty inspekcija ir Maisto ir veterinarijos tarnyba bendrai skambucius
priskiria konsultacijoms ir ju i bendra veiklos ataskaita (kaip vartotojuy skundus, kuriuos iSnagrinéjo)
nepateikia, o Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba jtraukia i veiklos rezultatus, kaip iSnagrinétus
vartotoju praSymus. Maisto ir veterinarijos tarnyba neatlieka tikslios $iy skambuciy kiekio

apskaitos, o naudoja duomenis, gautus i§ telekomunikacijy operatoriy. Ne maisto produkty
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inspekcijoje Si apskaita vykdoma nuolat. Daugiausia vartotojai skambino | Ne maisto produkty

inspekcija, kiek maziau | Maisto ir veterinarijos tarnyba, o maziausiai | Vartotojy teisiy apsaugos

tarnyba (1 lentel¢).

1 lentelé.

Vartotoju teisiy apsaugos Ne maisto produkty Maisto ir  veterinarijos
tarnybos nemokama telefono inspekcijos nemokama tarnybos nemokama
linija telefono linija telefono linija

Telefono nr. 8~800 00008 8~800 — 55551 8~800 40403

Galimybé kreiptis Darbo laiku Darbo laiku Visa para

2007 m. 452% 7288 ~4800

2008 mety [ pusmeti 448 2046 ~2400

* Pastaba nemokama telefono linija pradéjo veikti nuo 2007 m. geguzés mén.

I misy audituotas institucijas vartotojai turi teis¢ kreiptis ir internetu, taciau institucijose
naudotis Siuo biidu vartotojams sudarytos skirtingos galimybés.

Maisto ir veterinarijos tarnybos vykdomas vartotoju praneSimy (skundy) nagrinéjimo
administravimas ir kontrolé vertintini kaip teigiama praktika, nes esama sistema leidzia uztikrinti
operatyvuy vartotoju skundy nagrinéjima, jo tinkama kontrole, informacijos analizg ir jos pateikima
vartotoju teisiy apsauga vykdancioms institucijoms ir vartotojams. Vartotojams suteiktos placios
galimybés kreiptis — rastu, telefonu (ir nemokamu, kuris veikia visa para), elektroniniu pasStu,

uzpildyti skunda internetu http://www.vet.lt ir sulaukti operatyvios Maisto ir veterinarijos tarnybos

reakcijos.

Ne maisto produkty inspekcijos interneto tinklalapyje (http://www.inspekcija.lt/) pateikiama

forma yra MS Word formatu®*, todél vartotojas ja gali uzpildyti kompiuteriu. Tagiau skunda pateikti
elektronine forma yra keblu, nes butina pridéti produkto (ar paslaugos) isigijima patvirtinanéius
dokumentus.

Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos interneto tinklalapyje (http://www.vartotojoteises.lt/),
«25

nors ir yra nuoroda ,,Elektroninis skundas“~, taiau cia tik pateikiama forma (pdf formatu), kuria 18
esmés galima tik atsispausdinti ir pildyti ranka, néra ir tikslios informacijos, kur (ypac vartotojams,
gyvenantiems ne Vilniuje) uzpildyta skunda pateikti (5 pav.). 2009 metais interneto tinklalapis

patobulintas, taCiau jis orientuojamas gauti elektroninius skundus tik su elektroniniu paraSu.

Vartotojams, norintiems pasiraSyti elektroniniu biidu, privaloma isigyti galiojant] kvalifikuota
skaitmeninj sertifikata ir idiegti papildoma programing iranga. Tacdiau bet kokiu budu, net ir
telefonu gautus skundus Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba savo metingje veiklos ataskaitoje nurodo

kaip savo darbo rezultata.

** Prieiga per interneta http://www.inspekcija.lt/index.php?26173130

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé
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5 pav. Elektroninis skundas Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos tinklalapyje

43 Valstybine vartolojy teisiy apsaugos tarnyba - RaSyti skunda - Microsofi Internet Explorer provided by LR valstybes kontrole

File Edit View Favorites Tools Help _'E_’
eBatk = Q - B @ \‘(_h | piearch *Favnr\tes @| Bv L}__!\" ' T ’:l ﬁ ‘3

tddress @http:,i,iwww.vartntn]nte\sas.Itf\ndEx.pthDDE%lD‘!B x| Go | Links »
Google [CI- oo 4 B v | 98 Bocknarks~ 897 blocked | % Check ~ N Autolink ~ 5 puiorl [ Sendtow (D) settings >
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Saltinis — Valstybés kontrolé

Valstybinéje vartotoju teisiu apsaugos tarnyboje nesudarytos galimybés pateikti
vartotojy prasymus ir skundus internetu.
Analizuodami interneto tinklalapius atkreipéme démesi i tai, ar galima juose pateikti
elektronini klausima ir gauti atsakyma.
Ne maisto produkty inspekcijai 2007 m. interneto svetainéje pateikta 614 klausimy ir { juos
atsakyta, o per 2008 m. 9 ménesius — 501.
Maisto ir veterinarijos tarnybos interneto svetainéje 2007 m. gauti 405 klausimai ir i juos
atsakyta, o per 2008 m. 9 ménesius — 270.
Vartotoju teisiu apsaugos tarnybos interneto tinklalapyje klausimas formuojamas kaip
elektroninio pasto laiskas, atsakymas i ji tinklalapyje neskelbiamas. Sie elektroniniai klausimai
apskaitomi kaip elektroniniu pastu gauti vartotoju prasymai (skundai).Tac¢iau nemazai
konsultacijy telefonu, elektroniniu pastu ir internetu (tai patvirtina tiek Ne maisto produkty
inspekcija, tiek Maisto ir veterinarijos tarnyba) gaunama ne i§ vartotojuy, o i§ pardavéjy ir
paslaugu teikéju. Be to, pagal Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 7 str. konsultacijos ir
informacijos teikimas priskiriamas prie prevencinés veiklos, todél konsultacijas priskirti prie

iSnagrinéty vartotoju praSymu (skundy) néra jokio pagrindo. Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos

% Prieiga per interneta hitp://www.vartotojoteises.1t/index.php?1702637078
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19

Valstybinio audito ataskaita

nuomone, interneto portale www.vartotojoteises.lt sukurtas skyrius ,,Dazniausiai uzduodami

klausimai", todél visi per interneto portala ar tiesiogiai raSomi el. laiSkai atsiunciami { pasto

dézute tamyba@nvtat.lt, gauti paklausimai ar praSymai susisteminami ir vieSai publikuojami

minétame skyriuje, pateikiant atsakymus. Taciau analizuojant tinklalapio skyriy, nustatyta, kad

jame 2007-2008 metais buvo patalpinta 14 ,dazniausiai pasitaikanciy® klausimy. IS juy 13

patalpinti 2007 m. , nors buvo gauta 3059 vartotoju elektroniniu nusiskundimy ar prasymu.

2008 metais VVTAT vartotoju elektroniniu pastu nusiskundimy ar praSymy gauta 4183, taciau

skyriuje patalpintas tik vienas daZniausiai pasitaikantis klausimas: ,,2008-03-27 Ka daryti kilus

nesutarimams tarp pirkéjo ir pardavéjo dél prekés kokybés?” Todél, miisu nuomone nemazéja

analogiSky ar panaSiy pateikiamy klausimy. Viesas atsakymy pateikimas atlikty tiek vartotoju

Svietima, tiek ir padéty ugdyti gamintojy bei prekybininky atsakomybeg vartotojams.

Valstybinés vartotojy teisiuy apsaugos tarnybos tinklalapyje neskelbiami internetu gauti

klausimai ir atsakymai i juos, todél neiSnaudojamos visos galimybés vartotoju ugdymui

bei Svietimui ir nesiekiama sumazinti gaunamuy analogisky klausimy skaiciy ir taupiau

naudoti iSteklius.

Pagal $iy trijy institucijy pateikta informacija nustatyta, kad Vartotoju teisiy apsaugos

tarnyba, pateikdama savo  veiklos
rezultatus, nurodo, skirtingai nei kitos
institucijos, visus vartotoju kreipimusis
kaip praneSimus (skundus), nepaisant to,
ar buvo kreiptasi de¢l informacijos ar
konsultacijos, ar buvo praSoma apginti
pazeistas teises. Kaip institucijos gauti
vartotoju skundai apskaitomos ir kity
instituciju persiystos bylos (nagringjimui
ne teisme, pagal Produkty saugos
istatymo, Reklamos, Alkoholio kontrolés

ir  Tabako  kontrolés  istatymuy)

6 pav. Vartotoju praSymuy (skundy) dinamika 2007 m.—2008

m. 1-aji pusmetj

9199

5938

2800

1059

=

@2007 m.
2008 m. 1 pusmetis

1848

1058

VVTAT VMVT

pazeidimus. Nors pagal Vartotojy teisiy
apsaugos tarnybos pateikiama
informacija  $i  institucija  gauna
daugiausia vartotojy praSymy (skundy)
(6 pav.), taciau tai neatitinka tikrovés ir

realios situacijos. Toks informacijos

pateikimas turi ijtakos ir pagristy ar

VNMPI
Saltinis — Valstybés kontrolé
7 pav.
15478
10374
9199
8005 @ 2007
@ 2008 1-as pusm.
5938
3729
VVTAT VMVT VNMPI

Saltinis — \ r\]qf}héc kontrolé
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nepagristy vartotoju pranesimy (skunduy) statistikai ir ja iSkreipia. Ne maisto produkty inspekcijos ir

Maisto ir veterinarijos tarnybos veiklos ataskaitose pateikiami tik vartotoju skundy nagrin€jimo
rezultatai (kuriy nagrin¢jimo procese buvo surasomi patikrinimo aktai), o teiktos konsultacijos
zodziu, elektroniniu pastu ir interneto tinklalapiuose, kurios sudaro didele¢ bendradarbiavimo su
vartotojais dali (skirtingai nei Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba, kaip nagrinéti vartotoju prasymai
(skundai)), nepateikiamos. Jei taikytume vienoda principa, Siy triju instituciju rezultatai atrodyty
kaip pavaizduota 7 pav.

Valstybiné vartotoju teisiy apsaugos tarnyba neveda teisingos institucijoje gauty

vartotoju skundy, persiysty bylu ir kitos veiklos rezultaty apskaitos, todél veiklos

ataskaitose pateikiami jos veiklos rezultatai, ypac apie vartotoju skundu nagriné¢jima, yra

nepatikimi.

2. Vartotojy teisiy gynimas

Vartotojuy teisiy apsaugos istatyme”® numatyta, kad vartotojas, manydamas, kad pardavéjas ar

paslaugy teikéjas pazeide jo teises ar istatymy saugomus interesus:

pirmiausia turi kreiptis { pardavéja, paslaugy teikéja ir nurodyti savo reikalavimus. Jei
pardavéjas, paslaugy teikéjas nesutinka su vartotojo reikalavimais, privalo per 10 dieny pateikti
iSsamy, motyvuota rasytinj atsakyma.

Jei netenkinamas vartotojo reikalavimas, jis turi teise kreiptis i:

Ne teisme

1 —
1

[ T/ ,Q 1-as etapas

Teisma L. L . . ..

Maisto ir veterinarijos tarnyba, Ne maisto produkty inspekcija
+ ar Valstybing visuomengs sveikatos priezitros tarnyba, kuri,

iSnagrinéjusi vartotojo prasyma, suraso patikrinimo akta,

Vartotojas pats kreipiasi | teisma. kuriame nurodo, ar vartotojo reikalavimas pagristas, ir jei

pagristas, pasitlo pardavéjui ar paslaugy teikéjui jvykdyti

vartotojo reikalavima.

sprendimus. Jei pardavéjas ar paslaugy teikéjas nevykdo patikrinimo akte

nurodyto sitilymo:

\_ /

— ~

2-as etapas
Patikrinimo medziaga perduodama Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai, kuri vykdo neteismini ginco

Teismas nagrinéja vartotojo skunda, o ne institucijy

nagring€jima ir priima sprendima, kurj sitilo vykdyti pardavejui.

Jei nevykdo — paskelbiama informacija apie nevykdyma. Y,

Kiek wvartotojy kreipiasi tiesiai i teisma, informacijos né viena institucija neturi. Miisy
nuomone, tikslinga ieskoti biidu, kaip galéty biiti teikiama informacija apie teisminius nagrin¢jimus ir
ju rezultatus bylose, susijusiose su vartotojy teisiy gynimu, tokios informacijos valdymas suteikty
dvejopa nauda: leisty vertinti vartotojy teisiy ginimo efektyvuma, bei padéty sisteminti atskiry

kategoriju vartotoju apsaugos klausimy nagrinéjimo praktika.

%% Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 istatymo Nr.X-1014 redakcija), 6 skirsnis.
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Audito metu analizavome, kaip vartotoju prasymai (skundai) nagrinéjami Valstybinéje

maisto ir veterinarijos tarnyboje, Ne maisto produkty inspekcijoje ir Vartotojy teisiy apsaugos
tarnyboje.
Valstybinéje maisto ir veterinarijos tarnyboje

Gauty vartotoju skundy dél

. . . 8 pav. Maisto ir veterinarijos tarnyboje gauty vartotoju skundy
maisto  produkty ir  vieSojo poky&iai 2005-2007 m. ir 2008 m. I pusmetyje. (vnt. ir proc.)
maitinimo paslaugy pagristumas ir 3000 12601 i 2800

dinamika pateikiama 8 pav. ;5)22 |
1500 -
1000 -
tarnybos teigimu, nepagristu 500 |

0 4

Maisto  ir  veterinarijos

skundy prieZastys yra {jvairios: 2008 m. T pusm.

34 proc. 42 proc.

produktas nebuvo rastas tikrinimo

. . . .. W Bendras skundy skaici W Pagristy skundy skaici
metu, buvo patikrintas kitos partijos cncas stncy st s

produktas, jmoné tikrinimo metu Saltinis — Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba

nedlrbo’ vartotojas pranese pracjus llgam 9 pav. Maisto ir veterinarijos tarnyboje tiesiai i$ vartotoju

gauty skundy nagrinéjimo terminai 2008 m. I ketv.

laikui nuo nekokybisko produkto isigijimo
dienos ir kt.

Daugiausia (62,7 proc.) 2008 m.

- 168%

/3,4%

gauty vartotoju skunduy iSnagrinéta ir 62,7% 1.0%

vartotojui atsakyta per 2-5 darbo dienas. N16.1%

PraneSimy gavimo diena iSnagrinéta ir

m Gavimo dieng m ki 5 darbo dieny
. . X Per 6-10 darbo di Per 11-20 darbo di
atsakyta { 16,1 proc. vartotojy praneSimy. m Por 21-34 darbo dienas arbedend

Nedidele dalis skundy buvo nagringjami iki "¢ =™ Valstybés kontrolé

20 darbo dieny (3,4 proc.) ir ilgiau (1,0 proc.) (9 pav.).
Daugiausia skundy 2007-2008 m. I

10 pav. Vartotojy praneSimy (skundy)
pusmetj (98,4 proc.) Maisto ir veterinarijos 2007 m.—2008 m. I pusmetj gavimo Saltiniai
tarnyba gavo tiesiai i§ vartotojy, nedidelg 39

ju dali (1,6 proc.) — persiunté Vartotoju

24
teisiy apsaugos tarnyba ir kitos institucijos ¥ Tiesiogiai i§ vartotojy
(10 pav.).

Atkreipéme démesi, kad Vartotoju

WIS VVTAT

I8 kity institucijy

teisiy apsaugos tarnyba, persiysdama

Maisto ir veterinarijos tarnybai vartotojy

skundus, ne visada laikosi Vyriausybés T U —
Saltinis — Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba
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patvirtintose taisyklése”” nustatyty terminy. Apie 20 procenty skundy persiysta véliau negu per 5

darbo dienas. (1 pavyzdys). Vartotoju teisiu apsaugos tarnyba, komentuodama S$iuos atvejus,
nurodé, kad nepasiraSytus elektroniniy parasu praneSimus skundais nelaiko, taciau atkreipéme
démesi, kad tais atvejais, kai reikia parodyti savo veiklos rezultatyvuma, elektroniniu pastu ir
telefonu gautus praneSimus apskaito kaip tinkamai gautus skundus.

1 pavyzdys

Vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje vartotojo skundas elektroniniu pastu gautas 2007-08-17, o nagrinéti
pagal kompetencija elektroniniu pastu persiysta 2007-08-29 (pranesimo Nr. 0005087), t. y. po 9 darbo dieny.
Analogiskai Vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje vartotojo elektroninis pranesimas gautas 2008-04-08, kuris
Maisto ir veterinarijos tarnybai nagrinéti pagal kompetencija persiystas 2008-04-18 (pranesimo
Nr. 0006651) taip pat po 9 darbo dieny.

2007 m. 4 (26,7 proc.) vartotojuy pranesimy (skundy) persiuntimas truko nuo 6 iki 10 darbo dieny, i ju 3
persiusti elektroniniu pastu ir 1 — rastu, per 2008 m. I pusmeti — 3 (13 proc.) vartotoju pranesimai (skundai),
i§ ju 1 persiystas elektroniniu pastu ir 2 — rastu.

[ vartotoju skundus dél nesaugiy ir (arba) nekokybiSky maisto produkty bei netinkamy

vieSojo maitinimo imoniy teikiamy paslaugy turéty biti reaguojama skubiai, nes prieSingu atveju
tai gali turéti neigiamuy pasekmiy didesniam vartotoju skaiciui. Todél nepateisinamas Vartotoju
teisiy apsaugos tarnybos delsimas persiusti tokius skundus kompetentingai institucijai. Misy
nuomone, tokie skundai elektroniniu pastu turéty biiti persiunc¢iami ne véliau, kaip kita darbo diena.
Valstybiné vartotojuy teisiy apsaugos tarnyba, gavusi vartotoju skundus dél nesaugiy ir
(arba) nekokybisky maisto produkty bei netinkamy vie$ojo maitinimo jmoniy teikiamy
paslaugy, pati neatlieka tikrinimo ir neuztikrina, kad skundai operatyviai buty persiusti
Maisto ir veterinarijos tarnybai, o tai gali turéti neigiamy pasekmiy didesniam vartotoju
skaiiui
Maisto ir veterinarijos tarnyba, iSnagrin¢jusi vartotojo prasyma, suraSo patikrinimo akta,
kuriame nurodo, ar vartotojo reikalavimas pagristas. Jei jis pagristas, pasiiilo pardavéjui / paslaugos
teike¢jui jvykdyti vartotojo reikalavima. Tikrinimo metu, nustaciusi higienos norminiy akty,
reglamentuojanciy maisto sauga ir kokybeg, pazeidimus, taiko administracinio poveikio priemones.
Jei pardavéjas / paslaugos teikéjas nevykdo tarnybos pasitilymo tenkinti vartotojo reikalavima,
Maisto ir veterinarijos tarnyba patikrinimo akta gali persiysti Vartotoju teisiy apsaugos tarnybai,
kad $i iSnagrinéty ginc¢a. 2007-2008 m. né vienas patikrinimo aktas nebuvo perduotas Vartotoju
teisiy apsaugos tarnybai, nes, remiantis mums pateikta informacija, visi Maisto ir veterinarijos
tarnybos pasitilymai buvo ivykdyti ir taip apgintos vartotojuy teises.

Valstybinéje ne maisto produkty inspekcijoje

2 Vyriausybeés 2007-08-22 nutarimu Nr. 875 patvirtinty Asmeny pra$ymuy nagrinéjimo ir ju aptarnavimo viesojo administravimo
institucijose, istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose taisykliy 10 p.

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé
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Ne maisto produkty inspekcijoje

88 proc. gauty Vartotojq skundq buvo 11 pav. Vartotoju skundy nagringjimo terminai Valstybingje ne
maisto produkty inspekcijoje 2007 m. — 2008 m. I pusmetj

iSnagrinéta per 20 darbo dieny, apie 7
proc. skundy buvo nagrin¢jami nuo 20 " 5%
iki 30 d. d. ir apie 5 proc. skundy
nagrin¢jimo terminas buvo ilgesnis nei
numatyta istatyme®®, t. y. daugiau nei
30d.d. (11 pav.).

Vartotoju skundy nagrin¢jimas

uztrunka  ilgiau, kai:  reikalinga 88%

. : . nuo 21 d.d.iki30d.d. mnuo31d.d. miki20d.d.
ekspertize, paslaugos ar prekés kokybés

ar techninis ivertinimas, vartotojas Saltinis — Valstybés kontrole
praso skunda nagrinéti pakartotinai ir atlikti ekspertizg.

2007-2008 m. I pusmet; 15 proc. 12 pav. 2007 m.—2008 m. I pusmeti Ne maisto

vartotoju (12 pav.) skundy, kurie priklauso Ne produkty inspekeijos gauty skundy skaicius

maisto produkty inspekcijos kompetencijai, 497; 15%

42; 1%

persiunté Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba ir 1
proc. — kitos institucijos.

Kaip minéta, teisés aktuose
nepakankamai aiSkiai nurodyta, 1 kokia

institucija vartotojas turéty kreiptis, kad buty 2745, 8

M gautii§ VVTAT
W gauti i§ kity institucijy
M gauti tiesiogiai i§ vartotojy

apgintos jo pazeistos teisés. Vartotojy teisiu
apsaugos istatyme nurodyta, kad vartotojas,
manydamas, jog pardavejas ar paslaugy  Saltinis - Valstybés kontrolé
teikéjas pazeidé jo teises ar istatymy saugomus interesus, turi teis¢ kreiptis i Vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba arba Ne maisto produkty inspekcija. Kaip matyti pagal Inspekcijos pateiktus
duomenis (12 pav.) beveik 500 vartotojy skundy, kurie buvo pateikti Vartotoju teisiy apsaugos
tarnybai (VVTAT), buvo tiesiog persiusti Ne maisto produkty inspekcijai, i§ esmeés juy nenagrinéjus.
O pagal VVTAT pateikta informacija 141 karta buvo praSoma specialisty i§vados, o likg skundai buvo
persiysti inspekcijai nagrinéti ir priimti sprendima.

Valstybinéje ne maisto produkty inspekcijoje gauty vartotoju skunduy, kurie buvo pripazinti

pagristais, dinamika pateikta 13 pav.

8 Lietuvos Respublikos vie§ojo administravimo jstatymas, 2006 m. birzelio 27 d. Nr. X-736 ,
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Ne  maisto p roduktq Insp ekCI‘] a, 13 pav.  Pagristy — nepagristy skundy Ne maisto produkty

iénagrinéjusi VaI‘tOtOjO praéymav suraso inspekcijoje 2006-2008 m. I pusmetyje santykis ir dinamika

100% —

patikrinimo akta, kuriame nurodo, ar o 442 e N
vartotojo reikalavimas pagristas. Jei jis 60% -
. . “e e 40% 1100 1232 639 I
pagristas, pasiiilo pardavéjui / paslaugos o,
teikejui jvykdyti vartotojo reikalavima. Uz 0% 7
2006 m. 2007 m. 2008 m. I
pateikto siiilymo jvykdymo kontrolg yra pusmetis

vartotojo naudai i$nagrinéti pagristi skundai nepagristi skundai

atsakingas vartotojo skunda nagringjgs Saltinis — Valstybés kontrolé
inspektorius. Jei baigiasi sitilymo tenkinti vartotojo skunda ivykdymo terminas ir jei paslaugos
teik¢jas ar pardavéjas pats neinformuoja inspektoriaus apie siilymo jvykdyma, ar vartotojas
neinformuoja, tada inspektorius skambina ar vietoje patikrina Ne maisto produkty inspekcijos
priimto sprendimo jgyvendinima. Jei sprendimas nejgyvendintas, toks skundas kartu su patikrinimo
aktu, vadovaujantis Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 21 straipsnio 3 dalimi, persiunc¢iamas
Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai, nagrinéti ne teisminiu budu.

IS Ne maisto produkty inspekcijos i

14 pav. Gauty ir persiysty nagrinéti ne teisme
Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba nagrinéti ne vartotojy skundy santykis 2006-2008 m. 1 pusmetj
teisminiu  biidu persiysty skundy skaicius 119; 4%
20062008 m. I pusmetj (14 pav.), sudaro tik 4
procentus viso gauty ir iSnagrinéty skundu
skaiCiaus. Darytina iSvada, kad Ne maisto
produkty inspekcijoje skundai nagrinéjami 2787:
pakankamai efektyviai. Dauguma pateikty Ne 6%
maisto produkty inspekcijos sitlymy yra gauti ir i§nagrinéti Inspekcijoje skundai

. di . M persiysti VVTAT skundai
igyvendinami.

. . . ) Saltinis — Valstybés kontrole
Vartotojy teisiu apsaugos tarnyba, gavusi Ne

maisto produkty inspekcijos persiusta skunda, organizuoja jo nagrinéjima. Siam nagrinéjimui
pasirengti, jam vykdyti reikia nemazai iStekliy. Rezultatas toks: iSnagrin¢jusi gin¢a, Vartotoju teisiy
apsaugos tarnyba priima rekomendacinio pobiidZio sprendimus, kurie dazniausiai yra analogiski
patikrinimo akto iSvadoms, taciau ir jie daznai nevykdomi (placiau 24-25 psl.) todél vartotojo teisés
neapginamos.

VVTAT vykdomas gin¢y nagrin¢jimas, kai dél konkretaus skundo jau yra priimtas rinkos
prieziliros institucijos sprendimas, yra perteklinis. Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nuomone
reikéty itvirtinti vieng institucija — §ia tarnyba, kuri nagrinéty vartotojy gincus ne teisme tvarka,
kitas institucijas paliekant iSvadas teikianCiomis institucijomis. Miisy nuomone, tai pareikalauty

atitinkamo lygio specialisty tiek Vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje, tiek rinkos prieziiiros
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institucijose, todél biity didinamas valstybés tarnautojy skaicius ir finansiniy iStekliy poreikis. Jei

vartotojy teisiu gynimas ne teisme biity pavestas visoms rinkos prieziiiros institucijoms, kaip Siuo
metu yra pavesta RySiy reguliavimo tarnybai, Valstybinei energetikos inspekcijai prie Ukio
ministerijos, Valstybinei kainy ir energetikos kontrolés komisijai, biity operatyviau apginamos
vartotoju teisés ir taupiau naudojamos biudzeto 1ésos.

Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba apie persiusty skundy nagrin€jimo rezultatus Ne maisto produkty
inspekcijai nepranesa.

Manome, kad Vartotojy teisiy apsaugos  Pavyzdys
Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba 2008-03-03 raste (atsakyme) Nr.
tarnyba turéty informuoti Ne maisto  4-960 ,De¢l informacijos suteikimo* i Ne maisto produkty
. B . . inspekcijos prasyma pateikti informacija nurodyta, kad ,,Valstybiné
produkty inspekcijq apie  persiysty vartotojy teisiy apsaugos tarnyba atskirai nekaupia duomeny apie tai,
kiek vartotojy prasymy buvo iSnagrinéta pagal Ne maisto produkty
inspekcijos dokumentus, pateiktus vadovaujantis Vartotojy teisiy
apsaugos istatymo 21 straipsnio 3 dalies nuostatomis.*

skundy nagrinéjimq, nes Ne maisto

produkty inspekcijai  bity lengviau

stebéti pokycius santykiuose tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo ar pardavéjo ir planuoti savo veiklq.
Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje

Kaip minéta, Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba, pateikdama savo veiklos rezultatus kaip
vartotojy pateiktus praneSimus (skundus), neteisingai nurodo visus vartotojy kreipimusis, nepaisant
to, ar buvo kreiptasi dél informacijos ar konsultacijos, ar buvo praSymas apginti pazeistas teises.
Taip neiSskiriami vartotojy gynimo (prasymo apginti pazeistas teises nagriné¢jimo) ir prevencings
veiklos (konsultacijy ir informacijos teikimo) rezultatai.

Atkreipéme démesj, kad dalis Vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje gauty praSymy
persiunciami nagrinéti kitoms institucijoms, taciau apskaitomi kaip iSnagrinéti ir, miisy nuomone,
nepagristai patenka i iSnagrinéty praSymy ataskaitas.

Audito metu Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba negal¢jo pateikti tikslios informacijos, kokia
dalj vartotojy prasymuy (skundy) institucija nagringjo pati, o kokia ju dali persiunté nagrinéti kitoms
vartotojy teisiy apsauga vykdancioms institucijoms. Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos darbuotoju
aiSkinimu, tokios apskaitos institucija nevykdo.

Tiek zodiniy, tiek raSytiniu skundu apskaitos registruose néra informacijos apie skundy
nagrinéjimo rezultatyvuma. Taip pat néra informacijos apie 2007 metais iSnagrinéty skunduy
savalaikiSkuma, Vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje vykdoma tik einamoji (dar neiSnagrinéty tam
momentui) analize.

Pagal VVTAT auditui pateikta informacija, 2008 m. I ketvirtyje nustatyta 12 atveju, kai
Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai raStu pateikti vartotojy praSymai buvo nagrin¢jami nesilaikant
Vartotojy teisiy apsaugos istatymo nustatyty maksimaliy 40 darbo dieny ir pavedimuose nurodyty
terminy. Tik 2009 m. Sios ataskaitos derinimo pasékoje VVTAT iSanalizavo §iy skundu nagringjimo

vélavimo priezastis, analizés metu nustaté, kad realiai pavéluotai vykdomi buvo 6 skundy nagrinéjimai.
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Pavéluotai vykdomy pavedimy nagrinéjimo terminai — nuo 2 iki 96 dieny. Tai rodo, kad tinkama

vartotojuy pateikty praSymu nagriné¢jimo savalaikiSkumo analizé neatlickama, o vartotoju skundy
nagrinéjimas nepakankamai kontroliuojamas.

Analizuojant Vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje gautus vartotoju skundus nustatyta, kad
daugiau nei pusé ju yra dél isigytu prekiy ir teikiamy paslaugu kokybés. Tai yra skundai, kuriy
nagrin¢jimas priskirtas kity instituciju kompetencijai. Todé¢l tikétina, kad jie buvo persiusti pagal
kompetencija. Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba neturi apibendrintos informacijos, kiek i§ Siy
skundy buvo tik persiunc¢iama, o kiek buvo nagrinéjama pacioje institucijoje, tod¢l Vartotojy teisiy
apsaugos tarnybos pateikiami veiklos rezultatai yra nepakankamai objektyviis ir neparodo realaus
Sios institucijos indélio | vartotojy teisiy apsauga.

Nuo 2007 m. kovo 1 d., isigaliojus naujos redakcijos Vartotojy teisiy apsaugos istatymui,
Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba daugiau orientuoja savo veikla i neteisminj vartotojy ir pardaveéjy
/ paslaugu teikéjy gincy nagrinéjima. Pagal anksc¢iau galiojusi Vartotoju teisiy gynimo istatymo 10
str., Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba (tuo metu ji vadinosi Nacionaline vartotoju teisiy apsaugos
taryba) kreipdavosi i teisma, jei pardavéjas ar paslaugy teikéjas nevykdydavo vartotojo teiséto
reikalavimo. Per tris 2007 mety ménesius Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba pateiké teismams 6
ieSkinius dél vartotoju pazeisty teisiy gynimo. Isigaliojus naujos redakcijos istatymui Vartotoju
teisiy apsaugos tarnyba, nagrinédama ginca, nepadeda vartotojui apginti savo teisiy. VVTAT
nuomone visas ginco aplinkybes turi jrodyti gino Salys (t.y. ir pats vartotojas), o gincus
nagrinéjanti institucija, remdamasi Saliy pateiktais irodymais, tik jvertina ginco faktus ir priima
rekomendacinio pobiidzio sprendima. Jeigu pardavéjas ar paslaugos teikéjas neivykdo sprendimo,
Valstybiné vartotojuy teisiy apsaugos tarnyba apie sprendimo nejvykdyma skelbia vieSai savo
interneto tinklalapyje®. O vartotojas, norédamas apginti savo paZeistas teises, pats privalo kreiptis i
teisma, kuris nagrinéja ginca i$ esmés. Kreipiantis 1 teisma procesinius dokumentus tenka parengti

patiems vartotojams, daznam

15 pav. Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos priimty sprendimy ir i§ ju —

ju tenka pirkti teisines nevykdomy santykis

paslaugas, o turintiems teisg {

. 96 9%
nemokama valstybeés

garantuojama teising pagalba,

Si pagalba suteikiama 39
valstybés léSomis. Taigi, jau
valstybes iStekliais —

2007 m. (i$ viso) 2008 m. | pusmetyje

nagrinétam  vartotojo  ir
@ Komisijos priimta nutarimy dél vartotojy ginéy m Newykdyti VVTAT sprendimai

pardavéju / paslaugu teikéju

Saltinis — Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba

¥ Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, (2007-01-12 istatymo Nr.X-1014 redakcija), 28 str. 1 d.
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ginCui vél naudojamos biudzeto 1éSos. Vartotojuy ir pardavéjy / paslaugu teikéju gincai, gincuy

nagrin¢jimo ne teisme tvarka Valstybingje vartotoju teisiy apsaugos tarnyboje nagrinéjami nuo
2007 m. kovo ménesio.

Kaip matyti 15 pav., nevykdomy sprendimy 2007 m. buvo daugiau nei pus¢, o 2008 m.
pirmojo pusmecio rezultatai kiek geresni, taciau bendrosios tendencijos islieka panasios.

VVTAT nuomone, neteisminio vartotoju skundy nagrin€jimo prioritetinis tikslas yra
taikus ginco i§sprendimas. Pagal VVTAT papildomai pateikta informacija matyti, kad 2008 m.
i§ 212 Tarnybos komisijos priimty nutarimy, patenkinti 128 vartotoju reikalavimai (76 -
nevykdomi), i§ dalies patenkinti 37 reikalavimai (23 - nevykdomi) ir 47 vartotoju
reikalavimai atmesti kaip nepagristi. IS viso nevykdomas buvo 101 Tarnybos komisijos
sprendimas ir 2 taikiis vartotojo ir pardavejo (paslaugos teikéjo) susitarimai — t.y. tendencijos
iSlieka tos pacios 1§ visy nutarimy (212) nevykdoma beveik pusé — 101.

Analizuojant paskelbtus nevykdancius Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos sprendimy
subjektus, nustatyta, kad 1§ ju po du ir daugiau karty nevykdo keli juridiniai asmenys, o tai
patvirtina, kad sprendimai ir jy nevykdymo vieSas paskelbimas neduoda reikiamo efekto —
neuZztikrina vartotojy teisiy apgynimo (16 pav.). VVTAT Sios informacijos paskelbima apie

sprendimy nevykdyma sieja su Sviet¢jiska veikla.

16 pav. Pakartotinai (po du ir daugiau kartus) Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos sprendimus nevykdantys tkio
subjektai 2007—2008 m. I pusmetj

2007 m. 2008 m. 1-as pusmetis
5
. 4 4 3 3 3
3 3 2

3 2

2 2 2 2 1
2

0+ ! . )
1 UAB Flopo UABGMV  UAB Mepama UAB Tez tour
0- informacinés
UAB Baltforma ~ UAB BMS UAB UAB UAB Teztour UAB Neiseris .
Klaipédos  Meblorama sistemos
sofos

@ Juridinis asmuo nevykdé VVTAT spredimy - karty, O Juridinis asmuo nevykde VVTAT spredimy - karty

Saltinis — Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba
Tokia situacija leidzia teigti, kad vartotojuy gincy ne teisme nagriné¢jimas (o kartu ir saugomuy

vartotoju teisiy gynimas) yra nepakankamai rezultatyvus. Kelia pagristy abejoniy ir $io proceso
efektyvumas, nes vartotoju teisiy apsauga uztikrinancios institucijos skundams nagrinéti (ir
ekspertizéms), o po to ir nagrin¢jimui ne teisme naudoja biudzeto isteklius, taciau nors nustatoma,
kad vartotojo teisés buvo pazeistos, sprendimas nevykdomas, nes néra privalomas vykdyti, ir uz jo
nevykdyma negali biiti taikomos poveikio priemonés, o Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba
nesikreipia 1 teisma. Tai, miisy nuomone, neuztikrina nuostatos, kad valstybé gina vartotoju
interesus, nes toliau savo interesus ginti teisme turi pats vartotojas, nepaisant to, kad gincas

i1Ssprestas jo naudai. Vartotoju teisiy gynimo tvarka, kai vartotojo skundas nagriné¢jamas 2 etapais —
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skunda gavusioje institucijoje, po to persiunc¢iant Vartotoju teisiu apsaugos tarnybai neteisminiam

gincy nagrin¢jimui, yra brangi ir uzimanti pakankamai daug laiko, taciau neuztikrinanti veiksmingo
vartotojy teisiy gynimo.

Lietuvos Auksciausiojo Teismo nuomone, vartotojy teisiy gynimas turi vies$aji interesa, ir
valstybé iuo atveju turi biti aktyvi, uztikrinant $iy teisiy gynimo efektyvuma’.

Biitina atkreipti démesj, kad 2008 m. geguzés 20 d. Europos Parlamentas pabrézé: vartotoju
ir Gikio subjekty ginfus pirmiausia reikéty spresti neteisminiu bidu, nes taip Zalos atlyginimo

klausimus biity galima sprgsti greifiau ir ekonomiSkiau; priminé, kad alternatyvaus gincy

sprendimo sistema i§ esmés vra tradiciniy, teisés aktais reglamentuoty priemoniy alternatyva; taigi

ketinimas taikyti alternatyvaus ginéy sprendimo priemones priklauso nuo to, ar galimos privaloma

galia turinciy teisés akty alternatyvos, kurios padéty uZtikrinti veiksminga, lengvai prieinamg ir

nediskriminuojanéia Zalos atlyginimo vartotojams sistema’'. Atsizvelgiant { tai, kad teiséje
vartotojas yra traktuojamas kaip silpnesnioji pusé, tikslinga biity vartotoju teisiy apsauga
reglamentuojanciuose ir susijusiuose teisés aktuose nustatyti, kad kompetentingy instituciju
sprendimai dél vartotojy skundy turéty privalomaji vykdyti pobiidi, tokiu biidu valstybé uztikrinty
vartotojy gynima, o kreiptis { teisma, esant reikalui, turéty stiprioji pus¢. Arba numatyti vartotoju
teisiy apsauga vykdanciy instituciju aktyvy dalyvavima ginco sprendime ir teisme.

Teisés aktais nustatyta dviejy etapuy vartotoju teisiy gynimo ne teisme tvarka sudaro

prielaidas netaupiam valstybés 1éSu naudojimui ir neuZztikrina operatyviy sprendimu

priémimo.

Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje ginfy ne teisme nagrin¢jimas yra

nepakankamai rezultatyvus ir efektyvus, sprendimai dél vartotojy giny daznai yra

nevykdomi.

Informacijos pateikimas
Audito metu nustatyta, kad Vartotojuy teisiy apsaugos tarnybos interneto tinklalapyje

skelbiama informacija ne apie nagrinéty gincy, o apie visuy gauty praSymu (skundy) kieki, taip pat
neapibendrinti ir gincy nagrin€jimo rezultatai, vartotoju reikalavimy rasys, nagrin¢jimo laikas.
Pateikiama informacija tik apie nagrinéty gincy neivykdytus susitarimus ir sprendimus. Atkreiptinas
démesys, kad kity institucijy, turin€iy teis¢ nagrinéti gincus ne teisme, pateikta informacija néra
pakankamai iSsami ir lengvai surandama interneto tinklalapiuose, pavyzdziui: tik Lietuvos
Respublikos draudimo priezitiros komisijos interneto tinklalapio tituliniame lape yra nuoroda i
informacija, kuria pavesta skelbti minétu istatymu. Kitos institucijos Siuos duomenis teikia

dazniausiai veiklos ataskaitose, kuriy vartotojas interneto tinklalapiuose gali nerasti. Atkreiptinas

392005-12-14, civiliné byla Nr. 3K-3-666/2005.
3! Europos Parlamento 2008 m. geguzés 20 d. rezoliucija dél 2007-2013 m. ES vartotojy politikos strategijos (2007/2189(INT).
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démesys, kad beveik visose tinklalapiuose néra informacijos apie gin¢y nagrinéjimo laika. Tik

Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija yra nurodziusi vidutini giny nagrinéjimo laika
(1 priedas).

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba dél Sios informacijos teikimo nurodé¢, kad
Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba ,,2007—2010 mety strategijos priemoniy plano 1.1.2 priemone yra
numatyta 2009 m. II ketvirtyje atlikti gin¢y sprendimo ne teisme tvarkos analize, kurios rezultaty
apibendrinimg taip pat numatoma skelbti internete, t. y. pra¢jus dvejiems metams nuo istatymo
isigaliojimo, 2009-03-01 istatymo reikalaujama informacija VVTAT internetiniame tinklalapyje talpinama
nebuvo.

Vartotojy gincy nagrinéjima ne teisme vykdanciy institucijy informacijos pateikimas
Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme numatytos institucijos’, kurios nagrinéja vartotojy gindus
ne teisme tvarka pagal atitinkamas veiklos reguliavimo sritis. Nesilaikydamos Vartotoju teisiy
apsaugos istatymo 22 str. 4 d. reikalavimuy, $io straipsnio 1 dalyje nurodytos institucijos: Lietuvos
Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba, Lietuvos Respublikos draudimo priezitros komisija,
Valstybiné energetikos inspekcija prie Ukio ministerijos, Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés
komisija, Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba savo interneto tinklalapiuose neskelbia
informacijos apie gauty vartotojy praSymuy nagrinéti gincus vartotoju gincy sprendimo ne teisme
tvarka kiekj ir apibendrintus jy nagringjimo rezultatus, vidutini ju nagrinéjimo laika, vartotoju
reikalavimy apibendrintas risis.
Vartotojy gincus ne teisme nagrin¢jancios institucijos (iSskyrus Draudimo prieziiiros
komisija) nevykdo Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 22 str. 4 d. reikalavimo teikti
vieS$aja informacija apie gauty vartotoju praSymuy nagrinéti gincus vartotojy gincuy
sprendimo ne teisme tvarka kiekj ir apibendrintus ju nagriné€jimo rezultatus, vidutini
Jju nagrinéjimo laika, vartotojy apibendrinty reikalavimy rusis. Taip sudaromos
prielaidos netinkamai vykdyti Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos tarnybai pavesta
vartotoju teisiu apsaugos koordinavima.

Atkreipéme démesi, kad ginCus ne teisme nagrin¢janciy institucijy sprendimai turi
skirtinga galia. RySiy reguliavimo tarnybos, Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés
komisijos, Valstybinés energetikos inspekcijos prie Ukio ministerijos sprendimai yra
privalomojo pobiidzio administraciniai aktai, o Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos ir Draudimo
priezitiros komisijos sprendimai — i§ esmés rekomendacinio pobiidZio, nes ju nevykdymas

nesukelia teisiniy pasekmiy.

32 Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 2007-01-12 Nr. X-1014, 22 str. 1 d.: Lietuvos Respublikos rysiy
reguliavimo tarnyba — elektroniniy rySiy, pasto ir pasiuntiniy paslaugy srityje; Lietuvos Respublikos draudimo priezitiros komisija —
Draudimo jstatymo numatytais atvejais ir tvarka; Valstybiné energetikos inspekcija prie Ukio ministerijos — Energetikos jstatyme
numatytose vartotojy teisiy apsaugos srityse; Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija — Energetikos istatyme numatytose
vartotojy teisiy apsaugos srityse.
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3. Skubiy praneSimy apie nesaugius gaminius, maisto
produktus ir pasarus sistemos (RAPEX ir RASFF)

Kaip minéta, vartotojy teisiy apsauga jgyvendinama ir taikant prevencines priemones, viena
i$ ju — atliekant rinkos priezitra. Siekiant uztikrinti, kad i rinka biity tiekiami tik saugtis produktai
(ir maisto, ir ne maisto), ES sukurtos (ir Lietuvos Respublika yra prie ju prisijungusi) dvi skubaus
keitimosi informacija apie nesaugius ir pavojingus produktus sistemos:

1. Skubiy praneSimy apie nesaugy maista ir pasarus sistema (RASFF); 2. Skubaus keitimosi
informacija apie pavojingus vartotojy sveikatai gaminius sistema (RAPEX).

Vyriausybé 2002 m. jgaliojo” Nacionaling vartotojy teisiy apsaugos taryba (3iuo metu
Valstybiné vartotoju teisiy apsaugos tarnyba), suderinus su Valstybine maisto ir veterinarijos
tarnyba, Sveikatos apsaugos ministerija ir Valstybine ne maisto produkty inspekcija prie Ukio
ministerijos, patvirtinti skubaus keitimosi informacija apie nesaugius ir pavojingus vartotoju
sveikatai produktus tvarka. 2003 m. tokia tvarka patvirtinta minétos tarybos nutarimu®*, Zymy apie
tai kad tvarka suderinta su nurodytomis institucijomis, nutarime néra. RASFF ir RAPEX sistemy

veikimo schemos pateiktos 17 pav.

17 pav. Skubiy prane$imy apie nesaugius gaminius (RAPEX) bei maisto produktus ir pasarus (RASFF) sistemuy principinio
veikimo schemy palyginimas

Pranesimy apie nesaugy maista ir
pasarus siuntimas Europos Komisijai ir
gavimas (persiuntimas i§ RASFF)

Pranesimy apie pavojingus ne maisto
produktus siuntimas Europos Komisijai
ir gavimas (persiuntimas i§ RAPEX)

Valstybin¢ vartotoju teisiy apsaugos tarnyba

3d.d
Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba Valstybiné ne maisto produkty inspekcija ggé -
(centrinés bustinés) RAPEX kontaktinis
Skubios veiklos ir uzkre¢iamujy ligy o
centras (skyrius) RASFF informaciné Lokalus VNMPI informacinis tinklas
sistema UL

: L Paslaugy kontrolés skyrius / Gaminiy
Miesty, apskri¢iy ir rajony VMVT (49) kontrolés skyrius (centrinés biistinés)

Pasienio veterinarijos postai (13)

Teritoriniai padaliniai (skyriai ir poskyriai,
laboratorija) (12)

1170710 drtidrntd

Rinkos prieziura ir darbas pasienio postuose Rinkos prieziura

Saltinis — Valstybés kontrolé

33 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002-04-02 nutarimas Nr. 438 ,,Dél igaliojimy suteikimo vykdant Lietuvos Respublikos
produkty saugos istatymo pakeitimo istatyma".

** Nacionalinés vartotojy teisiy apsaugos tarybos prie Teisingumo ministerijos 2003 m. rugséjo 2 d. nutarimas Nr. 10-76 ,,Dél
skubaus keitimosi informacija apie pavojingus vartotojy sveikatai gaminius tvarkos patvirtinimo*.
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Kaip matyti, maisto produkty ir pasary sistema (RASFF) valdo ir Sios srities rinkos
prieziiira vykdo viena institucija — Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, nesaugiy
produkty (gaminiy) sistema valdo Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba, o rinkos priezitiros
funkcijos didziaja dalimi priskirtos Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio
ministerijos kompetencijai.

Kaip numatyta skubaus keitimosi informacija apie pavojingus vartotoju sveikatai
gaminius Nacionalinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos (Siuo metu Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba) patvirtintoje tvarkoje®® (toliau — Tvarka), informacija Europos Komisijai per
Bendrijos skubaus informavimo sistema RAPEX teikia ir 1§ jos gauna Vartotoju teisiy apsaugos
tarnyba. Informacija, teikiama Europos Komisijai, Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba gauna is
Ne maisto produkty inspekcijos. IS EK gauta informacija Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba
iSver€ia ir pateikia nacionalinéms institucijoms, vykdancioms rinkos kontrole. Taigi, kai

Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba atlieka tarpininko vaidmeni, informacijai perdavimas pailgéja

ne maziau kaip 3 dienomis. Daugiau nei 99 proc. informacijos yra susijusi su Ne maisto

produkty inspekcijos vykdoma rinkos priezitira.

Ne maisto produkty inspekcija, gavusi i§ Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos pranesima
apie vienoje 1§ Europos Sajungos valstybiu rasta pavojinga gaminj, pagamintg trec¢iojoje Salyje,
informuoja Muitinés departamenta prie Finansy ministerijos, kad biity galima imtis priemoniy
uzkirsti kelia $iy gaminiy patekimui { rinka per Lietuvos Respublikos siena. RAPEX duomeny
pagrindu taikomos rinkos ribojimo priemonés, nustafius pavojinga ar galimai pavojinga
produkta. Sudaromas ir valdomas potencialiai pavojingu gaminiy, jvezamy i§ treCiyju Saliu,
sarafas’®, informuojama muiting®’ apie Lietuvos rinkoje nustatytus pavojingus produktus,
bendradarbiaujama su Prie$gaisrinés apsaugos ir gelbéjimo departamentu prie VRM?®, Kasmet
gaunama informacija apie gaisrus, susijusius su ne maisto produktais.

Maisto ir veterinarijos tarnyba ir Valstybiné ne maisto produkty inspekcija prie Ukio
ministerijos (toliau — Ne maisto produkty inspekcija) yra pasirasiusi bendradarbiavimo
susitarima™, pagal kuri nustatyta §iy instituciju saveika skubios informacijos keitimosi atvejais,
gavus informacija ir teikiant ja. Maisto ir veterinarijos tarnybos Skubios veiklos ir
uzkreciamyju ligy centras (skyrius), per RASFF sistema gaves ES informacini pranes$ima,
nedelsdamas elektroniniu pasStu informuoja Ne maisto produkty inspekcija apie visus skubius

praneSimus dél nesaugiy medziagy ir gaminiy, besilie€ian¢iy su maistu ar { maista panasiy

33 Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2004-09-24 jsakymas Nr. 10-59.
3%Lietuvos Respublikos iikio ministerijos 2004-04-30 {sakymas Nr. 4-154 (Zin., 2007, Nr. 36-1340).
372008-08-12 atnaujinta (2004 m.) sutartis Nr./11B-445 su Muitinés departamentu

% 2008-05-28 sutartis J-25/35-30
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gaminiy, kurie turi itakos vartotoju sveikatai dél terSaly migracijos | maista. Tokiu budu

uztikrinama rinkos priezitiros institucijy saveika.

Lietuvos Respublikos produkty saugos istatyme numatyta, kad teisés akty reikalavimy,
uztikrinanciy, kad i rinka buty teikiami tik saugiis produktai, laikymasi kontroliuoja Vyriausybés
isteigtos maisto ir ne maisto produkty saugos kontrolés institucijos™. Vartotojy teisiy apsaugos

tarnybai kartu su kitomis rinkos prieziiiros institucijomis Siuo istatymu suteikti jgaliojimai:

* priimti nutarimg ar sprendima taikyti rinkos ribojimo priemones;

* gauti ir teikti informacija i$ platintojy ir gamintojy apie ju taikytas priemones, kuriy
platintojai ar gamintojai émési dél nesaugiy ne maisto produkty keliamo pavojaus ir kt.
Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba nevykdo jai teisés aktais suteikty tiesioginiy ir

netiesioginiy rinkos priezitiros igaliojimy, *' nors teisés aktai numato teises vykdyti rinkos
ribojimo priemones, taciau jas taiko kontrolés institucijos, tod¢l, miisy nuomone, Sios funkcijos,
suteiktos Vartotoju teisiy apsaugos tarnybai yra perteklinés.

Pagrinding rinkos priezitra vykdo ir ribojimo priemones taiko Valstybiné maisto ir
veterinarijos tarnyba ir Valstybiné ne maisto produkty inspekcija prie Ukio ministerijos. Maisto
ir veterinarijos tarnyba ir Ne maisto produkty inspekcija taiko rinkos ribojimo priemones,
numatytas Produkty saugos istatyme, o nustaciusios pazeidimus suraso protokolus ir kartu su
surinktais jrodymais, kadangi joms nesuteikti jgaliojimai priimti sprendimus, persiuncia
Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai®’ nutarimui priimti. I§ Ne maisto produkty inspekcijos ir
Maisto ir veterinarijos tarnybos pateikty byly matyti, kad 2007 m. Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba priémeé 79 nutarimus dél Produkty saugos istatymo pazeidimo, i8 ju: 43 — d¢l
pateikty | rinka nesaugiy maisto produkty; 36 — dél pateikty i rinka nesaugiy ne maisto
produkty. 2008 m. I pusmet; dél Produkty saugos istatymo pazeidimy priimti 32 nutarimai, 18
ju: 13 — dél pateikty i rinka nesaugiy maisto produkty; 19 — dél pateikty i rinka nesaugiy ne
maisto produkty.

Ne maisto produkty inspekcija 2007 m. taiké 72 rinkos ribojimo priemones, i rinka
uzdrausta tiekti 53 produktus, laikinos rinkos ribojimo priemonés taikytos 19 karty, jas
pritaikius 8 produktus uzdrausta tiekti i rinka. 2007 m. Ne maisto produkty inspekcija Vartotoju
teisiy apsaugos tarnybai iSsiunté 53 praneSimus dél nustatyto pavojingo gaminio (is jy 5 —
pagal vartotojy pateiktus skundus, 3 — pagal kitus Zodinius pranesimus), 2008 m. I pusmeti
taikytos 58 rinkos ribojimo priemonés. [ rinka tiekti uzdrausta 53 pavojingus produktus,

laikinos rinkos ribojimo priemones taikytos 4 produktams, viena produkta leista tiekti i rinka.

3 Bendradarbiavimo sutartis, 006 m. kovo 31 d. Nr. J12/T2-21.

* Lietuvos Respublikos produkty saugos jstatymas, 1999-06-01 Nr. VIII-1206, 12 str.

*! Lietuvos Respublikos produkty saugos jstatymas, 1999-06-01 Nr. VIII-1206, 17 str. 1d.

2 Lietuvos Respublikos produkty saugos istatymas, 1999-06-01 Nr. VIII-1206, 17 str., 27 str.
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2008 m. I pusmeti — 53 praneSimus (is jy I — pagal vartotojo pateiktq skunda, 3 — pagal kitus

Zodinius pranesimus).

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba 2007 m. taiké 39 rinkos ribojimo priemones,
2008 m. I pusmeti — 30 rinkos ribojimo priemoniy. 2 lentel¢je nurodyta, kiek nesaugiy
produkty per 2007 m. ir 2008 m. I pusmeti, taikant Sias priemones, uzdrausta tiekti i rinka.

2 lentelé. Dél nustatyty saugos reikalavimy neatitikimy uzdrausta tiekti i Lietuvos rinka

. UZdraustas kiekis (kg)
13Tk Nesaugiu produkty pavadinimas 2008 m. I
Nr. giu p up 2007 m. m.

pusm.
1. Maisto produkty 582 470 527 015
2. Pasary 410 143 100 000
IS viso 992 613 627 015

Saltinis — Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba

[Sanalizave situacija ir palyging sistemy RASFF ir RAPEX veikima, ir dalyvaujanciy
institucijuy saveikas, galime teigti, kad Valstybin¢ vartotojuy teisiy apsaugos tarnyba RAPEX
sistemoje yra pertekliné. Miisy manymu, Sios sistemos valdyma Lietuvos Respublikoje biity
tikslingiau perduoti institucijai, vykdanciai atitinkamos rinkos prieziiira, tai leisty operatyviau
vykdyti produkty sauga ir uztikrinty operatyvesng rinkos prieziiira vykdanciy institucijy veikla.
Lietuvos Respublikos produkty saugos istatymo ir Maisto istatymo pazeidimy bylose
sprendimus turéty priimti tiesiogiai rinkos prieziira vykdancios institucijos, tokiu biidu biity
racionaliau naudojami iStekliai, ir sutrumpéty pazeidimy iSnagrinéjimo laikas.

Produkty saugos jstatyme numatyta®, kad institucijy turima informacija apie produkty
keliama rizika vartotojy sveikatai ir saugai turi biiti prieinama visuomenei nepazeidziant
taikomy apribojimy. Visuomené gali susipazinti su informacija apie produkty identifikavima,
rizikos pobid; ir jiems taikomas priemones. Tvarkos, kaip §i informacija turi biiti pateikiama,
néra. Analizuojant, kaip faktiSkai pateikta informacija, Vartotojuy teisiy apsaugos tarnybos, Ne
maisto produkty inspekcijos ir RAPEX interneto tinklalapiuose, pastebéta, kad skyrési
skelbiami duomenys apie pavojingus gaminius. Audito metu iki 2009 m. Ne maisto produkty
inspekcijos interneto tinklalapio skyriuje ,,Pavojingi gaminiai“ buvo talpinama informacija tik
apie Salies rinkoje nustatytus pavojingus gaminius, i§ kuriy ne visi paskelbiami per RAPEX,
nes dalies tokiy produkty ES Salyse nerandama (arba jie i kity Saliy rinka netiekiami). Nuo
2009 m. Ne maisto produkty inspekcijos interneto tinklalapyje talpinama, tiek Lietuvoje rastu,

tiek skelbiamy per RAPEX pavojingy produkty informacija.

# Lietuvos Respublikos Produkty saugos jstatymas, 1999-06-01 Nr. VIII-1206, 15 str.
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Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba RAPEX sistemoje yra pertekliné. Sios

sistemos valdymas Lietuvos Respublikoje ne per institucija vykdancia atitinkamos
rinkos priezitira, nesudaro tinkamy salygy operatyviam produkty saugos vykdymui.

Lietuvos Respublikos produkty saugos istatymo ir Maisto istatymo pazeidimy bylose
sprendimy priémimas per kelias institucijas, neuztikrina racionalaus istekliy naudojimo,

ir prailgina pazeidimy iSnagrinéjimo laika.

4. Vartotojy asociacijy ir valstybiniy vartotojy teisiy
apsauga vykdanciy institucijy bendradarbiavimas

Audito metu nevertinome vartotojy asociaciju veiklos, daugiau démesio skyréme Siy
visuomeniniy organizacijy bendradarbiavimui su valstybinémis institucijomis. Kaip minéta,
2008 m. pradzioje buvo 20 vartotoju asociacijy. Analizuodami uZzsienio Saliy patirti
pastebéjome, kad kai kuriose ES Salyse vartotojy asociacijos jungiasi | vadinamasias skétines
organizacijas, kai visuma vartotoju organizacijy sudaro vieng organizacija, kuri turi igaliojimus
atstovauti visy ju interesams bendradarbiaudama su valstybiniu sektoriumi. Analizuodami
situacija Lietuvos Respublikoje (i§ informacijos ziniasklaidoje, asociaciju tinklalapiuose
skelbiamos informacijos, valstybés instituciju gautos informacijos, i§ asociaciju gautos
informacijos) pasteb&¢jome, kad vartotojy asociacijos Lietuvoje néra vieningos, neretai jos
nesutaria tarpusavyje, o tai nepadeda ginant vartotojy teises ir atstovaujant juy interesams.
Vartotojy asociacijos turi teis¢ gauti valstybés finansing parama, gali veikti visoje vartotoju
teisiy apsaugos sferoje, atstovauti vartotojams, nagrinéjant gincus ne teisme tvarka, ginti viesaji
interesa™*. Finansine parama vartotojy asociacijoms skirsto Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba,
2005-2007 m. asociacijoms kasmet buvo skiriama po 250 tikst. Lt, o 2008 m., Vyriausybei
skyrus papildomai 1éSy, — 410 tikst. Lt.

Pagal Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2008 m. vasario 13 d. nutarimu Nr. 127
patvirtinty Finansinés paramos vartotoju asociacijoms teikimo taisykliy 6 punkta Valstybiné
vartotojuy teisiy apsaugos tarnyba kasmet iki vasario 15 d., atsizvelgdama i Lietuvos
Respublikos valstybés biudzeto asignavimus, skirtus Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos
tarnybai strateginiame veiklos plane numatytai vartotoju asociaciju rémimo priemonei
1gyvendinti, patvirtina vartotojy teisiy apsaugos priemoniy programy temas pagal kiekvieng i$
Lietuvos Respublikos Vyriausybés nustatyty remiamy vartotojy teisiy apsaugos priemoniy

programy prioritetiniy kryp€iy ir priima sprendima, kiek Lietuvos Respublikos valstybes

# Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas, (2007-01-12 jstatymo Nr.X-1014 redakcija), 13str.

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé



35

Valstybinio audito ataskaita
biudzeto asignavimu skirti kiekvienai i§ remiamy vartotojy teisiy apsaugos priemoniy

programuy temy. Kaip minéta anksc¢iau, Vartotoju teisiy apsaugos tarnyba tinkamos Vartotoju
teisiy apsaugos informacijos analizés nevykdo, o tai gali turéti neigiamos itakos nustatant
prioritetines vartotojy teisiy apsaugos kryptis, tod¢l valstybés biudzeto asignavimai gali biiti
skirstomi neracionaliai. Be to, atkreipéme démesi, kad 2007 m. ir 2008 m. dalis patvirtinty
temy (susijusiy su teisés akty tobulinimu), kuriy pagrindu skirtas finansavimas vartotoju
asociacijoms, sutampa su tais metais Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos strateginiame veiklos
plane numatytomis priemonémis, todé¢l susidaro prielaidos institucijos veiklos dubliavimui ir
neracionaliam biudzeto asignavimy panaudojimui. 2007 m. vartotoju asociacijos buvo
finansuojamos nesilaikant Vyriausybés patvirtintos tvarkos, t.y. daugiau nei 50 proc.
finansavimo buvo skirta asociacijy institucinei veiklai stiprinti.

Kai kuriy asociacijy teigimu skirstant finansavima, nepakankamai jvertinama tai, kad
dalis vartotojy asociacijy dalyvauja dalinai ES finansuojamy vartotojy teisiy gynimo projekty
igyvendinime ir $iy projekty vykdymui reikalingas papildomas finansavimas. Manome, kad
skirstant finansavima vartotojuy asociacijoms, biitina daugiau démesio skirti jy vykdomiems ar
numatomiems vykdyti ES remiamiems projektams. Taip pat, miisy nuomone, jei vartotoju
asociacijos paraiskas dél finansavimo teikty iki VVTAT nustatant prioritetines vartotojuy teisiy
apsaugos kryptis, buty galima geriau panaudoti vartotoju asociacijy turima potenciala
planuojant ir jgyvendinant vartotoju teisiy apsaugos priemones.

Audito metu Vyriausybés 2009-02-11 nutarimu Nr. 83, buvo pakeistos Finansinés

paramos vartotojy asociacijoms teikimo taisyklés minéty problemy neissprende.

Esama vartotoju asociaciju finansinés paramos suteikimo tvarka sudaro prielaidas
daliniam funkcijy dubliavimui ir neskatina asociaciju dalyvauti ES dalinai
finansuojamuose projektuose ir tokiu biidu prisidéti prie vartotoju teisiy apsaugos

tobulinimo.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISvados

1. Teisés aktai nepakankamai aiSkiai apibrézia vartotojy teisiy apsauga vykdanciy
institucijy kompetencija, todel vartotojams ne visada aisku, i kuria institucija reikéty kreiptis. Be to,
sudaromos prielaidos institucijy veiklos dubliavimuisi, netaupiam valstybes iStekliy naudojimui. (I
dalis, 9-12 psl.)

2. Dalis Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos ir Vartotoju teisiy apsaugos
tarybos, sudarytos Teisingumo ministerijai pavesty funkcijy igyvendinimui, funkcijy, dubliuojasi,
todeél lesos gali biiti naudojamos neracionaliai. (I dalis, 8-9 psl.)

3. Iki Siol nesukurta vartotoju teisiu apsaugos duomenuy bazé, informacija apie vartotoju
teisiy apsauga Salie mastu nekaupiama ir neanalizuojama. Todél Vyriausybei nepateikiama iSsami
informacija apie bendra vartotoju teisiy apsaugos padéti Lietuvoje. (I dalis, 13, 14 psl.)

4. Valstybinés institucijos, igyvendinancios vartotoju teisiu apsauga, neskiria
pakankamai démesio vie$ojo intereso gynimui. (I dalis, 15 psl.)

5. D¢l neracionalaus funkcijy paskirstymo tarp Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos
tarnybos, Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos ir Valstybinés maisto ir
veterinarijos tarnybos neuZztikrinama, kad nuosekliai ir operatyviai biity ginamos vartotojy teisés ir
priimami sprendimai dél poveikio priemoniy taikymo uz Reklamos istatymo, Produkty saugos
Istatymo ir Maisto istatymo pazeidimus. (I dalis 11 psl., III dalis, 28-30, 33 psl.)

6. Vartotojy teisiy apsaugos istatyme nustatyta dviejy pakopu (ir daznai keliy institucijy
vykdoma ) vartotojy gynimo ne teisme tvarka yra per daug sudétinga ir neuztikrina operatyvaus ir
veiksmingo vartotoju pazeisty teisiy gynimo ir vartotoju teisiy apsaugai skirty valstybés biudzeto
&Sy taupaus naudojimo. (II dalis, 24-28 psl.)

7. Valstybin¢ vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, gavusi Vartotoju skundus dél nesaugiuy
ir (arba) nekokybisky maisto produkty bei netinkamy vieSojo maitinimo imoniy teikiamy paslaugu,
pati neatlieka tikrinimo ir neuztikrina, kad skundai buty operatyviai persiysti Valstybinei maisto ir
veterinarijos tarnybai, todél tai gali turéti neigiamy padariniy dideliam vartotoju skaiciui. (II dalis,
21-22 psl.)

8. Nepakankamai racionaliai organizuotas keitimasis informacija su Europos Komisija

ir Europos Sajungos valstybémis narémis RAPEX sistema, todé¢l Sio proceso vykdymui netaupiai
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naudojamos biudzeto 1¢Sos ir uztrunka informacijos perdavimas rinkos prieziiira vykdancioms

institucijoms. (III dalis, 30-32, 33-34 psl.)

9. Valstybin¢je vartotojuy teisiy apsaugos tarnyboje neefektyviai organizuojamas ir
atlieckamas vartotojy konsultavimas internetu, taip neiSnaudojamos visos galimybés plétoti vartotoju
ugdyma ir §vietima, taupiai naudoti Siam tikslui valstybés biudzeto 1ésas. (I dalis, 1618 psl.)

10. Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos veiklos vertinimas daugiau orientuotas | veiklos
procesa — vartotojy praSymy (skundy) skaiciy ir ju pagristuma, o ne i rezultata — apginty vartotoju
skaiCiy ar kitoki rodikli, parodanti vartotojy teisiu apsaugos efektyvuma. Valstybinés vartotoju
teisiu apsaugos tarnybos 2006 ir 2007 m. veiklos ataskaitose pateikiami vartotoju skunduy
nagrin¢jimo rezultatai yra nepatikimi ir nevisiSkai atitinka tikrove, todé¢l Siu rezultaty pagrindu
kuriamos strategijos ir veiklos planai gali buti netinkamai orientuoti. (I dalis, 14, 19 psl.)

11.  Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba ir kitos vartotojy gincy nagriné¢jima ne
teisme vykdancios institucijos (iSskyrus Draudimo priezitiros komisija) nepateikia visos, Vartotoju
teisiy apsaugos istatymo 22 str. 4 d. nurodytos teikti vieSai, informacijos. Todél visuomené
nepakankamai informuojama apie valstybés institucijy veiklos, ginant vartotojy interesus,
rezultatyvuma ir efektyvuma. (II dalis, 28, 29 psl.)

12. Esama vartotoju asociaciju finansinés paramos suteikimo tvarka sudaro prielaidas
daliniam funkciju dubliavimui ir neskatina asociacijy dalyvauti ES dalinai finansuojamuose

projektuose ir tokiu biidu prisidéti prie vartotojy teisiy apsaugos plétojimo. (I'V dalis, 34, 35 psl.)

Rekomendacijos
Siekiant uztikrinti nuosekly ir veiksminga vartotojy teisiy gynima ir sumazinti institucijy,
vykdan¢iy vartotoju teisiu apsauga, administravimo iSlaidas, siilome Lietuvos Respublikos
Vyriausybei:
1. Spresti klausima:
1.1. Dél Valstybinei vartotoju teisiy apsaugos tarnybai teisés aktais pavesty funkciju:
e vykdyti vartotojy gincy sprendimo ne teisme nagriné€jima, (5, 6 iSvados)
e priimti sprendimus taikant jstatymy nustatytas poveikio priemones, (5, 7 iSvados)
e organizuoti ir atlikti keitimasi informacija su Europos Bendrijuy Komisija ir
valstybémis narémis (RAPEX sistema), (8 iSvada)
perdavimo atitinkamos rinkos priezitira vykdancioms institucijoms.
1.2. Dél Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos regioniniy padaliniy tikslingumo.
(1 iSvada)

2. Inicijuoti teises akty pakeitimus, kuriais buity:

Lietuvos Respublikos valstybés kontrolé
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2.1. Aiskiai apibrézta vartotojuy teisiy apsauga vykdanciy instituciju kompetencija ir

racionaliai paskirstytos vartotoju gynimo funkcijos tarp vartotojy teisiy apsauga igyvendinanciy
institucijy. (1 iSvada)

2.2. Supaprastinta vartotojy gynimo ne teisme tvarka, numatant vienos pakopos vartotoju
teisiy gynimo ne teisme mechanizma, kuris uztikrinty rezultatyvy priimty sprendimy dél vartotojy ir
tikio subjekty gincy igyvendinima. (5, 6 iSvados)

2.3. Rinkos priezitira vykdanCioms institucijoms suteikta teis¢ taikyti istatymy nustatytas
poveikio priemones. (5 iSvada)

2.4. Finansinés paramos vartotoju asociacijoms teikimo tvarka labiau orientuota i Lietuvai
naudingu projekty igyvendinima. (12 iSvada)

3. Siekiant, kad vartotojy vieSasis interesas biity ginamas veiksmingiau, inicijuoti
kolektyvinés Zalos atlyginimo tvarka nustatancio teisés akto parengima. (4 iSvada)

4. Reglamentuoti vartotoju teisiy apsaugos Lietuvos Respublikoje duomeny bazés sukiirimo
tvarka. ( 3, 7 iSvados)

Lietuvos Respublikos teisingumo ministerijai:

Ivertinti ataskaitoje nurodytus Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos veiklos

trakumus ir numatyti priemones jiems pasalinti. (3, 4, 7, 9, 10, 11 iSvados)

4-ojo audito departamento direktorius Rimvidas Alelitinas

Vyriausiasis valstybinis auditorius Romualdas Cepaitis

Valstybinio audito ataskaitos kopijos pateiktos: Lietuvos Respublikos Seimo Audito komitetui,
Lietuvos Respublikos Vyriausybei, Teisingumo ministerijai, Valstybinei vartotoju teisiy
apsaugos tarnybai, Valstybinei maisto ir veterinarijos tarnybai, Valstybinei ne maisto produkty

inspekcijai prie Ukio ministerijos
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PRIEDAI

Valstybinio audito ataskaitos
Vartotojy teisiy apsauga
1 priedas

Vartotojy gin¢y nagrinéjimo ne teisme skelbimas Siuos gincus
nagrinéjanciy institucijy tinklalapiuose

3 lentelé.

Eil. Ginéy Apibendrinti Vidutinis Apibendrintos

Nr. kiekis gincy gincy vartotojy

nagrinéjimo nagrinéjimo reikalavimy
rezultatai laikas risys

1. LR rySiy nurodytas pateikti néra Pateiktos
reguliavimo (veiklos
tarnyba ataskaitoje)

2. LR nurodytas pateikti néra Pateiktos
draudimo (veiklos 2006
prieziiiros m. ataskaitoje
komisija yra atskira

skiltis
interneto
tinklalapio
tituliniame
puslapyje)

3. Valstybiné nurodytas néra néra Pateiktos
energetikos (veiklos
inspekcija ataskaitoje)
prie  Ukio
ministerijos

4. Valstybiné nurodytas yra, bet yra Pateiktos
kainy ir pateikti
energetikos abstrakdiai,
kontrolés nenurodyti
komisija tiksliis

skaiciai

5. Valstybiné nenurodytas néra néra Pateiktos
vartotojy (veiklos
teisiy ataskaitoje)
apsaugos
tarnyba

Saltinis — Valstybés kontrolé
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Valstybinio audito ataskaitos
Vartotojy teisiy apsauga

2 priedas
Vartotojy skundy dinamika
18 pav. Vartotojy skundy dinamika ir pagristumas Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos
tarnyboje 2007m. — 2008 m. 1-ajj pusmet;.
2007 m.
2008m. | pusm.

1302 932; 16%
14%
7897;
86% 5006;
84%

0O Pagristi pradymai (iSnagrinéti vartotojo naudai) . .
@ Nepagristi praSymai (iSnagrinéti nevartotojo naudai)

O Nepagristi praSymai (iSnagrinéti nevartotojo naudai) O Pagristi prasymai (iSnagrinéti vartotojo naudai)

Saltinis — Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba

19 pav. Vartotojy skundy dinamika ir pagristumas Valstybinéje ne maisto produkty
inspekcijoje 2007m. — 2008 m. 1-3jj pusmetj

2007 m. 2008 m. 1 pusmetis

616; 33% o 'Ffr';zgfr;:‘;" pagristi 0 Snagrineti pagristi
raSymai
(iSnagrinéti 419; 40% zéna{;rinéti
:/artotqo ?audal vartotojo naudai)
O ISnagrineti
nepagristi praSymai O ISnagrinéti
1232; (i8nagrinéti 639; 60 nepagristi
67% nevartotojo naudai) ?(asymal )

Saltinis — Valstybiné ne maisto produkty inspekcija

20 pav. Vartotojy skundy dinamika ir pagristumas Valstybinéje maisto ir veterinarijos
tarnyboje 2007m. — 2008 m. 1-3jj pusmetj

2008 m. 1 pusmetis

2007 m.
O ISnagrinéti
447; 42% pagristi praSymai
O ISnagrinéti (iSnagrinéti
130715); pagristi vartotojo naudai)
° praSymai
(iSnagrinéti
vartotojo naudai) O ISnagrinéti
nepagristi
0 ISnagrinéti prasymai
”‘::éagrgztii (iSnagrinéti
(snagrinet 612,569 nevrlop
udai
63% nevartotojo
naudai)

Saltinis — Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba
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