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PAGRINDINIAI FAKTAI

@ 03 proc.

vartotojy islaidy dalis, skai¢iuojant nuo BVP
2018 m.

‘>1OO

institucijy  faktiskai  dalyvauja  uZztikrinant

vartotojy teisiy apsauga.

® >14 tukst.

gauty prasymy iSnagrinéti gincus tarp vartotojy
ir pardavejy bei paslaugy teikejy 2016-2018 m.

O > 50 proc.

apklausty vartotojy nepakanka
informacijos apie vartotojy teises.

O

34 proc.

apklausty  vartotojy susiduré  su

klaidinancia reklama.

O

68 proc.

priimty nutarimy, kuriais buvo
konstatuota nesazininga komercine veikla
ar  nesaziningos vartojimo  sutarciy
salygos, nepaviesinta.

37 proc.

apklausty vartotojy netenkina ilgai
trunkantis vartojimo ginc¢y nagrinéjimas
ne teismo tvarka.

44 proc.

vartojimo gincy Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba neiSnagrinejo per
jstatymo nustatyta 90 dieny termina.




SANTRAUKA

Audito svarba

Kiekvienas fizinis asmuo - vartotojas, nes savo poreikiams patenkinti perka prekiy ir
paslaugy. Lietuvos namy ukiy vartojimo islaidos 2018 m. sudaré 63 proc. Salies BVP".

Vartotojy teisiy apsaugos uztikrinimas - valstybés konstituciné pareiga®. Pareiga uztikrinti
auksto lygio vartotojy teisiy apsauga nustato ir ES teisés aktai. Valstybé, jgyvendindama
pareiga uztikrinti vartotojy teisiy apsauga, turi imtis visy reikiamy priemoniy minétam tikslui
pasiekti: nustatyti tinkama teisinj reguliavima, sukurti institucine sistema.

ES valstybése vartotojy teisiy apsaugos sistemine bukle rodo vartotojy apklausy rezultatais
pagrjstas ir kas dvejus metus skelbiamas vartotojy salygy indeksas?. Pagal jj vertinami trys
pagrindiniai vartotojy teisiy apsaugos aspektai: zinios ir pasitikéjimas, teises akty atitiktis ir
vykdymo uztikrinimas, skundai ir ginCy sprendimas. Lietuvoje vartotojy teisiy apsaugos
uztikrinimas vertinamas zemesniu lygiu negu vidutiniskai ES: Lietuva yra 24-a tarp 28-iy ES
valstybiy.

Vartotojy netenkina, kaip uztikrinama jy:
e teisé j ekonominiy interesy apsaugg;

e teise kreiptis dél pazeisty teisiy gynimo j ginCus nagringjancias institucijas bei teisé |
pazeisty teisiy gynima ir j turtinés ir neturtinés zalos (nuostoliy) atlyginima;

e teise gauti informacijg apie savo teisiy jgyvendinimo ir gynimo tvarka.

Siy teisiy apsaugai turi bati skiriamas ypatingas démesys. Aktyviai dalyvauti rinkoje ir
tinkamai naudotis vartotojy teisémis gali tik jas iSmanantys vartotojai. Jie gali pasirinkti
labiausiai poreikius atitinkancias prekes ir paslaugas tik tada, kai pateikiama objektyvi
informacija, kuri neklaidina ir neiskreipia jy ekonominio elgesio. Pasitikejima vartotojy
teisiy apsaugos sistema taip pat lemia greitas ir kompetentingas vartotojy ir pardavejy
(paslaugy teikéjy) gincy iSsprendimas.

Formuoti valstybes politika vartotojy teisiy apsaugos srityje, organizuoti, koordinuoti ir
kontroliuoti jos jgyvendinima pavesta Teisingumo ministerijai“. Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba koordinuoja® valstybes politikos vartotojy teisiy apsaugos srityje
igyvendinima ir kartu su kitomis valstybes ir savivaldybiy institucijomis bei vartotojy
asociacijomis ja jgyvendina. Kiek panaudota valstybés biudzeto léSy vartotojy teisiy
apsaugai, valstybé neskaiciuoja ir nezino.

Siekdami jvertinti, kokios priezastys lemia vartotojy teisiy apsaugos trukumus ir kokiomis
priemonémis ir budais galety buti uztikrinta aukSto lygio vartotojy teisiy apsauga,
nusprendeme atlikti vartotojy teisiy apsaugos audita.

" Eurostato duomenys, 7r.
https://ec.europa.eu/eurostat/tgm/refreshTableAction.do?tab=table&plugin=1&pcode=tec00009&language=en

2 Konstitucija, 46 str. 5 d.
3 Vartotojy salygy indekso reiksmé matuojama nuo 0 iki 100.

“ Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 10 str. 2 d. 1ir 2 p.
5 Ten pat, 12 str. 1d. 2 p.
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Audito tikslas ir apimtis

Audito tikslas - jvertinti, ar uztikrinama vartotojy teisiy apsauga.

Pagrindiniai audito klausimai:

e ar imamasi veiksmingy priemoniy vartotojy teisei j ekonominiy interesy apsauga
uztikrinti;

e ar uztikrinamas efektyvus vartotojy teisiy gynimas nagrinéjant vartojimo gincus ne
teismo tvarka;

e ar vartotojai turi pakankamai informacijos apie savo teisiy jgyvendinimo ir gynimo
tvarka.

Audituojamieji subjektai:

e Teisingumo ministerija, kuriai pavesta formuoti valstybés politika vartotojy teisiy
apsaugos srityje, organizuoti, koordinuoti ir kontroliuoti jos jgyvendinima;

e Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, kuriai pavesta koordinuoti vartotojy
teisiy apsaugos institucijy veikla vartotojy teisiy apsaugos srityje.

Informacijg taip pat rinkome is vartojimo ginCus ne teismo tvarka nagrinéjanciy
institucijy, Konkurencijos tarybos ir kity valstybés institucijy, kurios atliko tam tikras
funkcijas vartotojy teisiy apsaugos srityje, savivaldybiy administracijy, vartotojy
asociacijy. Audito metu bendravome su Seimo Zmogaus teisiy komiteto, vartotojy
asociacijy (Lietuvos nacionalinés vartotojy federacijos, Lietuvos vartotojy instituto,
Lietuvos vartotojy organizacijy aljanso, Lietuvos banky klienty asociacijos), akademinés
bendruomeneés atstovais.

Audituojamas laikotarpis: 2015-2018 m.

2018 m. atlikto audito ,Ar Lietuvos verslo prieZitros sistema efektyvi“® metu buvo vertintos
ir rinkos prieziura atliekancios institucijos, kurios turi uztikrinti vartotojy teise jsigyti
saugias, tinkamos kokybes prekes ir paslaugas. Jgyvendinant audito rekomendacijas,
pertvarkoma verslo priezilros sistema. Sios pertvarkos jgyvendinimas bus vertinamas
2019 m. atliekant audita ,Ukio subjekty veiklos priezilrg atliekanciy institucijy
konsolidavimas®, todel Sio audito metu nevertinome, kaip atliekama rinkos prieziura.

Auditas atliktas pagal Valstybinio audito reikalavimus’ ir tarptautinius auksciausiyjy
audito institucijy standartus®. Audito apimtis ir taikyti metodai iSsamiau aprasyti 1 priede
JAudito apimtis ir metodai“ (44 psl.).

Pagrindiniai audito rezultatai

Vartotojy teisiy apsaugos sistema ne visada tenkina vartotojy lukescius ir neuztikrina
pakankamai veiksmingos jy teisiy apsaugos. Teisinio reguliavimo spragos ir

62018-03-20 Nr. VA-2018-P-50-2-3.
7 Valstybés kontrolieriaus 2002-02-21 jsakymas Nr. V-26 ,Dél Valstybinio audito reikalavimy patvirtinimo*.
83000-asis TAAIS ,Veiklos audito standartas®, 7r. http://www.vkontrole.lt/ page.aspx?id=350.
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nepakankamas vartotojy teisiy apsaugos politikos jgyvendinimo koordinavimas
neuztikrina, kad institucijos imtysi veiksmingy priemoniy vartotojy teisems apsaugoti.

1. Butina gerinti vartotojy ekonominiy interesy apsauga

Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos ir Konkurencijos tarybos vykdytos
prevencinés priemonés (stebésena, vartojimo sutarliy standartiniy salygy projekty
vertinimas) neuztikrino, kad informacija apie silomas jsigyti prekes ir paslaugas, kurig
pardavejai ir paslaugy teikéjai suteikia vartotojams, nebuty klaidinanti, o siulomy
pasirasyti sutarciy salygos buty draugiskos vartotojams ir nepazeisty jy interesy. 2018 m.,
palyginti su 2016 m., 4 procentiniais punktais (nuo 30 iki 34 proc.) padaugéjo vartotojy,
susiddrusiy su klaidinancia reklama, ir 1 procentiniu punktu (nuo 11 iki 12 proc.) - su kita
nesazininga komercine veikla®.

Nepakankama prevenciné veikla

Atliktos Ukio subjekty veiklos stebésenos apimtys per mazos, kad turéty reikSmingos
itakos, siekiant nustatyti pardavejy ir paslaugy teikejy nesaziningus veiksmus. Stebésena
2015-2018 m. buvo atliekama septyniose (i$ 13) srityse, atsirinkus 0,5 proc. Gkio subjekty
(46015100 tlkst. veikianciy Lietuvoje). Ketverius metus nebuvo atliekama stebésena Siose
SeSiose srityse: draudimas ir finansines paslaugos; restoranai ir viesbuciai; busto
apstatymas, namy ukio jranga ir kasdiené namy prieziura; transportas; maistas ir
nealkoholiniai gérimai; alkoholiniai gérimai ir tabakas. Dél to nebuvo stebima, ar ukio
subjektai, kurie vykdo veikla minéetose srityse, laikosi nustatyty reikalavimy ir neklaidina
vartotojy. Planuojant stebesena, vartojimo sriciy ir jose veikianciy ukio subjekty atranka
nebuvo pagrjsta rizikos vertinimu.

Vartotojai negali buti tikri, kad jy su pardaveéjais ir paslaugy teikéjais sudaromose
sutartyse nustatytos standartinés salygos, kurios sudarant sutartj su vartotojais neéra
individualiai aptariamos, yra saziningos ir nepazeis jy teisety interesy. Teisés aktai
nenumato pardavéjams ir paslaugy teikejams pareigos teikti vertinti parengtus tipiniy
vartojimo sutarciy, kurios sudaromos su dideliu skaiciumi vartotojy, projektus. Dél to
dazniausiai nesaziningos salygos nustatomos tada, kai jau yra sudarytos sutartys ir juy
neigiama poveikj patiria vartotojai.

Ne visada nustatyti pazeidimai pavieSinami ir operatyviai pasalinami

Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nutarimai, kuriais pardavéjai ir paslaugy
teikéjai jpareigojami pakeisti, panaikinti arba nebetaikyti sutarciy salygy, kurios buvo
pripazintos nesaziningomis, yra rekomendacinio pobudzio. Kai jie nejvykdomi, vartotojy
teisiy pazeidimy pasalinimas pailgéja vidutiniskai apie 14 menesiy, kol vartotojy teisiy
gynimo klausimo neiSsprendzia teismas. 2017 m., palyginti su 2015 m., nejvykdyty nutarimy
padaugejo tris kartus.

Kiekvienas klaidinancios reklamos, nesaziningy vartojimo sutarciy salygy ir kitokios
nesaziningos komercinés veiklos atvejis iSkreipia didelio skaiciaus vartotojy ekonominj
elgesj ir gali padaryti jiems Zalos. TaCiau institucijos nepaskelbé 68 proc. (128 iS 189)
nustatyty pazeidimy fakty, todél vartotojai, kurie galbut patyré Zalos del nustatyty
pazeidimy, negavo informacijos, kad galéty reikalauti Zalos atlyginimo (1 skyrius).

° Reprezentatyvi Lietuvos gyventojy apklausa ,Vartotojy teisés’, 2018 m, 23 psl, zr.
https:/ /www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html.
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2. Patobulinus vartojimo gincy nagrinejimo ne teismo tvarka sistema,
buty efektyviau ginamos pazeistos vartotojy teises

Vartotojas, manantis, kad pardavejas ar paslaugy teikéjas pazeidé jo teises ar teisétus
interesus, turi teise kreiptis j vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjekta arba j
teisma, kad bUty apgintos pazeistos jo teises™.

Vartojimo gincy sprendimas ne teisme, lyginant su jy sprendimu teisme, yra operatyvesnis
ir paprastesnis budas ginti vartotojy teises. Tinkamai veikianti Siy gincy nagrinéjimo ne
teisme sistema taip pat turéty padeti sumazinti bylinéjimosi teisme apimtis. Déel to svarbu,
kad valstybé uztikrinty greita ir kompetentinga gincy nagrinéjima.

Vartojimo gincy nagrinéjimo ne teismo tvarka instituciné sistema turety buti pertvarkoma,
jvertinus kylanciy gincy atskirose vartojimo srityse apimtis ir institucijy turimas
ekspertines Zinias.

Ne visi vartojimo gincai iSnagrinejami per jstatymo nustatyta terming

Vartojimo gincus pavesta nagrinéti SeSioms institucijoms. 2016-2018 m. gauta 14 tukst.
vartotojy prasymy iSnagrinéti ginca. Penkios institucijos (Lietuvos bankas, RySiy
reguliavimo tarnyba, Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija, Valstybiné
energetikos inspekcija ir Lietuvos advokatdra), kurioms pavesta nagrinéti vartojimo
gincus, kilusius tuose sektoriuose, su kuriais susijusi ir jy vykdoma veikla, gavo nagrinéti
16 proc. (2 292 gincus) visy gauty gincy ir i$ jy per jstatymo nustatyta 90 dieny terming
iSnagrinejo 92 proc.

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, kuriai pavesta nagrinéti gincus, kilusius
visose kitose vartotojy teisiy apsaugos sektoriuose, iSnagrinéjo 84 proc. (12 030) gincy. IS
ju per jstatymo nustatyta 90 dieny terming tarnyba iSnagrinéjo tik apie puse (56
proc.)gincy. Tam jtakos turéjo tai, kad Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba,
skirtingai nei pagal sektorius ginCus nagrinejancios institucijos, ne visada turi ekspertiniy
ziniy, reikalingy gincams tam tikrose srityse iSnagrineti. Tokiais atvejais tarnyba juos
nagrinéja is esmes tik gavusi jos prasymu pateiktus kompetentingy institucijy vertinimus
ginco klausimais.

Nesudarytos tinkamos teisineés prielaidos vartotojy teisems apginti

Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme nenustatyta, kas (vartotojas ar ginca nagrinéjanti
institucija) turéty pirkti ekspertizes ir laboratorinius tyrimus, kuriy rezultatai reikalingi
gincams iSnagrineéti. Tais atvejais, kai vartotojai atsisakydavo jas pirkti, ginco nagringjimas
budavo nutraukiamas, motyvuojant tuo, kad be eksperto iSvados nejmanoma isSnagrinéti
ginco ir priimti sprendimo.

Neatlygintinas gincy nagrinéjimas neskatina pardavéjy ir paslaugy teikéjy patenkinti
pagrjstus vartotojy reikalavimus, kol jie nesikreipe j gincus nagrinéjancias institucijas.
Pagal institucijy pateikta informacijg, per 3 metus vartojimo gincams ne teismo tvarka
iSnagrineti buvo panaudota per 4 mln. Eur. Jeigu jstatyme buty jtvirtinta galimybé is
pardavejy ir paslaugy teikejy isieskoti ginCy nagrinejimo sanaudas tais atvejais, kai buvo
pripazinta, kad jie pazeidé vartotojy teises, musy skaiCiavimais, buty buve galima
susigrazinti apie 700 tukst. Eur valstybes biudzeto lesy.

10 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 20 str. 1 d.
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Vartojimo gincus nagringjanciy institucijy priimamy sprendimy teisiné galia yra
nevienoda. Penkiy institucijy (Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos, Valstybinés
kainy ir energetikos kontrolés komisijos, Valstybines energetikos inspekcijos, Rysiy
reguliavimo tarnybos, Lietuvos advokatiros) sprendimai turi vykdomojo dokumento galia,
o0 vienos (Lietuvos banko) - rekomendacinio pobidzio. Dél to vartotojai Lietuvos banko
sprendimy negali pateikti priverstinai vykdyti antstoliams.

Truksta duomeny vartojimo gincy nagrinejimo ne teismo tvarka sistemos
rezultatyvumui jvertinti

Trys ginCus nagrinéjancios institucijos - Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba,
RySiy reguliavimo tarnyba ir Valstybine energetikos inspekcija - nejpareigoja pardavejy ir
paslaugy teikeéjy informuoti, ar sprendimai dél vartotojy teisiy pazeidimy pasalinimo
buvo jvykdyti, todel neturi patikimy duomeny, kiek jy sprendimy buvo jvykdyta. Duomeny,
kiek karty buvo kreiptasi j teisma del ginco, kuris jau buvo iSnagrinetas ne teismo tvarka,
nesistemina ir teismai. Del to Teisingumo ministerija neturi galimybeés jvertinti ginCy
nagrinéjimo ne teismo tvarka sistemos rezultatyvumo ir kryptingai jos tobulinti (2 skyrius).

3. Vartotojams truksta ziniy apie savo teises, jy jgyvendinimo ir gynimo
tvarka

Vartotojy informuotumas apie vartotojy teises 2018 m., palyginti su 2016 m., sumazéjo 4
balais (nuo 25 iki 21)".

Nera aiskiai nustatyta, kas turi organizuoti vartotojy Svietimg

Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme nurodyta, kad vartotojy Svietima turi organizuoti
valstybés ir savivaldybiy institucijos, taCiau nei jstatyme, nei kituose teisés aktuose
nedetalizuota, kokios institucijos turi vykdyti Sig funkcija. 2018 m. 91 proc. (39 i$ 43
pateikusiy informacija) savivaldybiy administracijy neorganizavo Sio Svietimo,
motyvuodamos, kad Vietos savivaldos jstatymu joms nepavesta vykdyti Sios funkcijos.

Nezinomas vartotojy Svietimo poreikis

2015 m. buvo nustatytos keturios vartotojy Svietimo sritys, kuriose vartotojams truksta
Ziniy™. Sios sritys nebuvo tikslintos ketverius metus, todél nebuvo Zinoma, ar jos vis dar
aktualios vartotojams.

93 proc. valstybes institucijy ® organizavo vartotojy Svietima neturedamos aktualios
informacijos, kokiy Zziniy truksta vartotojams, ir nesiemé priemoniy, kad buty
identifikuotos vartotojy grupés, kurioms labiausiai truksta informacijos. 1S Valstybines
vartotojy teisiy apsaugos tarnybos, kaip vartotojy Svietima koordinuojancios institucijos,
tokios informacijos taip pat negavo.

Reprezentatyvi  Lietuvos  gyventojy apklausa ,Vartotojy teises, 2018 m, 52 psl, Zr.
https:/ /www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html.

1

2 yyriausybés 2015-03-18 nutarimu Nr. 281 patvirtinta Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018 mety
strategija.

'3 valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, Valstybiné energetikos inspekcija, Valstybiné teritorijy planavimo ir
statybos inspekcija, Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba, Lietuvos transporto saugos administracija, Lietuvos
metrologijos inspekcija, Valstybiné duomeny apsaugos inspekcija, Narkotiky, tabako ir alkoholio kontrolés
departamentas, Nacionalinis visuomeneés sveikatos centras, Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba,
Konkurencijos taryba, Rysiy reguliavimo tarnyba, Lietuvos bankas, Valstybine kainy ir energetikos kontrolés komisija.


https://www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html
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Nevertinamas jvykdyty vartotojy Svietimo priemoniy rezultatyvumas

Pagal institucijy pateiktus duomenis, 2018 m. jos jvykdeé apie 9 tukst. vartotojy Svietimo
priemoniy: tai praneSimai interneto svetainése, konsultacijos, dalyvavimas televizijos ar
radijo laidose, atsakymai Ziniasklaidai, informaciniai leidiniai, teminiai pranesimai,
seminarai, mokymai. Ar Sios priemoneés padeéjo padidinti vartotojy informuotuma, vertinta
nebuvo.

Susistemintos informacijos apie institucijy planuojamas ir jvykdytas vartotojy Svietimo
priemones bei jy rezultatyvuma neturi nei Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba,
nei Teisingumo ministerija. Neturint tokios informacijos, néra galimybiy kryptingai
formuoti vartotojy Svietimo politika ir koordinuoti vartotojy Svietimo organizavima.

Nepakankamas vartotojy asociacijy vaidmuo

Lietuvoje, kitaip nei kitose ES valstybése, didZiausias vaidmuo Svieciant vartotojus tenka
ne vartotojy asociacijoms, o valstybés institucijoms. Nejvykdytos strategijoje numatytos
priemonés, kurios sudaryty prielaidas didinti vartotojy asociacijy vaidmenj SvieCiant
vartotojus, todél nepanaudojamas asociacijy potencialas (3 skyrius).

Rekomendacijos

Teisingumo ministerijai

1. Siekiant uztikrinti efektyvia vartotojy teisiy apsauga, butina veiksmingai formuoti ir
igyvendinti valstybés politika vartotojy teisiy apsaugos srityje, todel siulome,
bendradarbiaujant su kitomis ministerijomis, atsakingomis uz tam tikros vartojimo
srities reguliavima:

1.1, uztikrinti, kad periodiSkai bty vertinamas institucijy, atsakingy uz vartotojy
teisiy apsaugy, veiklos rezultatyvumas ir valdoma informacija, reikalinga
valstybés politikai vartotojy teisiy apsaugos srityje formuoti (1-asis, 2-asis ir 3-
jasis audito rezultatai);

1.2.  nustatyti, kokios valstybés ir savivaldybiy institucijos turi organizuoti vartotojy
Svietima, ir uztikrinti, kad buty koordinuojama Siy institucijy veikla
organizuojant vartotojy Svietima (3-iasis audito rezultatas);

1.3. nustatyti valstybés ir savivaldybiy institucijy bei vartotojy asociacijy
bendradarbiavimo budus ir formas (3-iasis audito rezultatas).

2. Siekiant, kad vartotojui, kaip silpnesnei vartojimo sutarties Saliai, bUty sudarytos
palankesnes salygos apsaugoti ir apginti pazeistas teises:

2.1, nustatyti, kad visi vartotojy teisiy apsaugos institucijy sprendimai, kuriuos
jvykdZius blty apgintos vartotojy pazeistos teisés, turéty vykdomojo dokumento
galia (1-asis ir 2-asis audito rezultatai);

2.2. nustatyti, kokiy tipiniy vartojimo sutarciy projekty standartinés salygos turéty
buti derinamos su vartotojy teisiy apsauga uZztikrinanciomis institucijomis
(1-asis audito rezultatas);
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3.

2.3. uztikrinti, kad visi vartotojy teisiy apsaugos institucijy nustatyti pazeidimai bty
paviesinti ir paskelbta informacija, reikalinga vartotojams, kad jie galety
igyvendinti savo teise j pazeisty teisiy gynima ir j turtinés bei neturtines zalos
(nuostoliy) atlyginima (1-asis audito rezultatas).

Siekiant efektyvinti vartojimo gincy nagrinéjimo ne teismo tvarka sistema ir uztikrinti,
kad gincai buty iSnagrinéti kompetentingai ir jstatymo nustatytais terminais:

3.1, pertvarkyti vartojimo gincy nagrinéjimo ne teismo tvarka institucine sistema,
atsizvelgiant j tam tikrose vartojimo srityse kylanciy gincy skaiciy ir institucijy
turimas kompetencijas 3iuos gincus iSnagrinéti (2-asis audito rezultatas);

3.2. skatinti pardavejus ir paslaugy teikejus tenkinti pagrjstus vartotojy reikalavimus,
nustatant, kad i pardavejy ir paslaugy teikéjy, pazeidusiy vartotojy teises, buty
iSieSkotos ginCy nagrinéjimo sanaudos (2-asis audito rezultatas);

33. nustatyti, kas (vartotojas, verslininkas ar gincus nagrinéjanti institucija) ir
kokiais atvejais turéty inicijuoti ekspertiziy ir laboratoriniy tyrimy atlikima ir uz
juos sumoketi (2-asis audito rezultatas).

Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos tarnybai

4.

Siekiant apsaugoti vartotojy teise j ekonominiy interesy apsauga ir valdyti pardavéejy
bei paslaugy teikéjy nesaziningy veiksmy rizika, stiprinti prevencine veikla,
uztikrinant, kad planuojant pardavejy ir paslaugy teikéjy nesaziningy veiksmy
stebéseng buty jvertintas visy vartojimo sriciy ir ukio subjekty rizikingumas ir kad
stebésenos apimtys leisty pasiekti stebésenos tikslus (1-asis audito rezultatas).

Siekiant didinti vartotojy informuotuma, parengti institucijoms, atsakingoms uz
vartotojy Svietima, Svietimo organizavimo gaires, kuriose buty nustatyta, kaip turety
buti identifikuojami vartotojy Svietimo poreikiai, planuojamos Svietimo priemones ir
vertinamas jvykdyty Svietimo priemoniy rezultatyvumas (3-iasis audito rezultatas).

Rekomendacijy jgyvendinimo priemones ir terminai pateikti ataskaitos dalyje
,Rekomendacijy jgyvendinimo planas”.
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Vartotojai - fiziniai asmenys, su savo verslu, prekyba, amatu ar profesija nesusijusiais
tikslais (vartojimo tikslais) siekiantys sudaryti ar sudarantys sutartis™. Kasdien vartotojai
iS pardavejy ir paslaugy teikéjy savo poreikiams tenkinti jsigyja jvairiy prekiy ir paslaugy.

Teorijoje ir praktikoje vartojimo sritys klasifikuojamos pagal jvairiausius kriterijus. Pagal
Jungtiniy Tauty klasifikatoriy ™ yra nustatyta 13 vartojimo sric¢iy: 1) maistas ir
nealkoholiniai gérimai; 2) alkoholiniai gérimai ir tabakas; 3) apranga ir avalyné; 4) bistas,
vanduo, elektra, dujos ir kitas kuras; 5) blsto apstatymas, namy tkio jranga ir kasdiené
namy priezilra; 6) sveikata; 7) transportas; 8) informacija ir komunikacija; 9) rekreacija,
sportas ir kultlra; 10) Svietimas; 11) restoranai ir viesbudciai; 12) draudimas ir finansinés
paslaugos; 13) jvairios prekés ir paslaugos.

Vartotojy interesus konstituciSkai jpareigota uztikrinti valstybé ' . Vartotojy teisiy
apsaugos uztikrinimas yra viena svarbiausiy valstybes ekonominés socialinés politikos
sriciy.

Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas reglamentuoja vartotojy teises, vartotojy teisiy
apsaugos sritis, vartotojy teisiy apsaugos institucine sistema, vartotojy teisiy apsaugos
institucijy kompetencija, vartotojy Svietima, vartotojy ir pardavejy, paslaugy teikéjy
santykius, vartotojy teisiy gynimo ne teisme tvarka ir atsakomybe uz teises akty,
reglamentuojanciy vartotojy teisiy apsauga, pazeidimus. Vartotojy teisiy apsaugos
klausimus taip pat reglamentuoja Civilinis kodeksas, Nesaziningos komercines veiklos
vartotojams draudimo jstatymas ir kiti specialus jstatymai bei ES teisés aktai.

Su valstybes politikos vartotojy teisiy apsaugos srityje formavimu ir jgyvendinimu yra
susijusios daugiau nei 100 valstybés institucijy: 10 ministerijy, 17 valstybés institucijy (i$
ju 14 pavaldZios skirtingoms ministerijoms), 60 savivaldybiy ir 13 vartotojy asociacijy. Jy
veikla pavesta koordinuoti Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos tarnybai®.

Vartotojams suteikiamos jstatyme™ nustatytos teises:
savo nuozilra jsigyti ir naudoti prekes ir paslaugas (pasirinkti pardavéja, paslaugy
teikéja);
jsigyti saugias, tinkamos kokybeés prekes ar paslaugas;

gauti teisinga ir visapusiska informacija valstybine kalba apie parduodamas prekes,
teikiamas paslaugas;

gauti informacija apie savo teisiy jgyvendinimo ir gynimo tvarka;
j pazeisty teisiy gynima ir j turtinés bei neturtinés Zalos (nuostoliy) atlyginima;

kreiptis del pazeisty teisiy gynimo j gincus nagringjancias institucijas ar teisma;

™ vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 2 str. 19 d.

> Classification of Individual Consumption According to Purpose (COICOP) 2018, psl. 29 (41), 7r.
https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP 2018 - pre-
edited white cover version - 2018-12-26.pdf.

16 Konstitucija, 46 str. 5 d.
7 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 12 str. 1d. 2 p.
'8 Ten pat, 3 str. 1d.



https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP_2018_-_pre-edited_white_cover_version_-_2018-12-26.pdf
https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP_2018_-_pre-edited_white_cover_version_-_2018-12-26.pdf
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e jungtis j vartotojy asociacijas;

e ] Svietima vartojimo srityje;

e jekonominiy interesy apsauga.

Vartotojy teisés, kuriy apsaugos uztikrinima analizavome audito metu (1 pav.).

1 pav. Audito metu analizuotos teisés

Kreiptis del
pazeisty teisiy
gynimo j gincus

Gauti informacija | pazeisty teisiy

e Ay ] ekonominiy
apie savo teisiy gynima ir j turtinés

interesy
apsauga

igyvendinimo ir bei neturtinés Zalos
gynimo tvarka (nuostoliy)
atlyginima

nagrinéjancias
institucijas ar
teisma

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal Jstatymo 3 str. 1 d.

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, kuriai pavesta jgyvendinti vartotojy teisiy
apsaugos politikg, 2015-2018 m. is viso panaudojo 11 mln. Eur, o vartotojy asociacijy veiklai
finansuoti i$ valstybés biudZeto léSy buvo skirta 0,15 mln. Eur. Kitos institucijos tokios
informacijos nepateike.
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AUDITO REZULTATAI

5.

Formuoti valstybés politikg vartotojy teisiy apsaugos srityje, organizuoti, koordinuoti ir
kontroliuoti jos jgyvendinima pavesta Teisingumo ministerijai™ Neatsiejama vartotojy
teisiy apsaugos dalis - saziningos ukio subjekty konkurencijos uztikrinimas, rinkos
priezitira (jskaitant ir turizmo paslaugy teikéjy priezidrg). Formuoti valstybés politika
konkurencijos, verslo prieziuros ir turizmo srityse, organizuoti, koordinuoti ir kontroliuoti
jos jgyvendinima pavesta? Ekonomikos ir inovacijy ministerijai. Siekdamos kryptingai ir
nuosekliai formuoti valstybes politika vartotojy teisiy apsaugos srityje, ministerijos turi
glaudZiai bendradarbiauti ir derinti priimamus sprendimus.

Siekiant uztikrinti Teisingumo ministerijai pavesty funkcijy vartotojy teisiy apsaugos

srityje jgyvendinima, sudaroma Vartotojy teisiy apsaugos taryba — kolegiali patariamoji
visuomeniniais pagrindais veikianti institucija?.

Vartotojy teisiy apsaugos tarybai pavesta teikti pasiulymus dél vartotojy teisiy apsaugos
politikos jgyvendinimo ir tobulinimo, vartotojy teisiy apsauga reguliuojanciy teises akty
priémimo ir keitimo?. Per 2017 ir 2018 m. jvyko 5 posédziai (2017 m. buvo 2, 0 2018 m. - 3
posédziai), esminiy sitlymy jos kompetencijai priskirtais klausimais Teisingumo
ministerijai nebuvo pateikta.

Uztikrinti vartotojy teisiy apsauga jstatymu # pavesta valstybes ir savivaldybiy
institucijoms bei vartotojy asociacijoms. Faktiskai formuojant ir jgyvendinant vartotojy
teisiy apsaugos politika dalyvauja daugiau nei 100 subjekty (5 priedas), i$ jy:

10 institucijy dalyvauja formuojant politika;

3 institucijos vykdo vartotojy ekonominiy interesy apsauga;

6 institucijoms pavesta nagrinéti vartojimo gincus ne teismo tvarka;

18 valstybeés institucijy ir 60 savivaldybiy turéty organizuoti vartotojy Svietima;
13 vartotojy asociacijy dalyvauja ginant vartotojy teises;

15 institucijy atlieka rinkos prieziura.

Vartotojy teisiy apsaugos institucijos turety imtis veiksmingy priemoniy vartotojy
teisems apsaugoti.

19 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 10 str. 2 d. 1ir 2 p.

20 vyriausybeés 1998-07-23 nutarimu Nr. 921 patvirtinti Ekonomikos ir inovacijy ministerijos nuostatai (2018-12-27
nutarimo Nr. 1403 redakcija), 7.11ir 7.2 p.

21 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 10 str. 3 d.

22 Ten pat, 10 str. 5 d.

2 Ten pat, 9 str.




VALSTYBINIO AUDITO ATASKAITA

1.

10.

KAS PADETY PAGERINTI VARTOTOJU EKONOMINIY
INTERESY APSAUGA

ES direktyvos numato, kad vartotojy ekonominiai interesai turi buti ginami nuo nesaziningos
komercines veiklos ir vartojimo sutarciy nesaziningy salygy?. Lietuvoje jstatymai draudzia
nesazininga komercine veikla? ir vartojimo sutarciy nesaziningas salygas?.

UZ nesazininga komercine veikla (jskaitant klaidinancig ir neleidziama lyginamaja
reklama) verslo subjektams numatyta maksimali bauda - 8 688 Eur, o uz pakartotinj
pazeidima per vienerius metus — 34 754 Eur?.

2019-06-13 priimti jstatymy pakeitimai?, kuriais buvo padidintos maksimalios baudos uz
nesazininga komercine veikla (jskaitant klaidinanciag ir neleidziama lyginamaja reklama).
Numatyta maksimali bauda uz pazeidima - 100 tlkst. Eur, o uz pakartotinj per vienerius metus
- 200 tukst. Eur.

Nesaziningomis laikomos vartojimo sutarciy salygos, kurios Saliy nebuvo individualiai
aptartos ir kuriomis deél saziningumo reikalavimo pazeidimo is esmes pazeidziama Saliy
teisiy ir pareigy pusiausvyra vartotojo nenaudai .

Nesazininga komerciné veikla, klaidinanti ir neleidziama lyginamoji
pasireiksti jvairiais pardavéjy ir paslaugy teikéjy veiksmais (2 pav.).

reklama gali

2 pav. Nesaziningi pardavéjy ir paslaugy teikéjy veiksmai

Neleidziama Klaidinanti Klaidinanti Agresyvi . N
lyginamoji reklama komerciné Komerciné Kita nesazininga
reklama veikla veikla komercine veikla
Reklama, kurioje Klaidinantvs ' N
tiesiogiai arba Reklama, kuri veiksmai ! Priekabiavimas, Veikla neatitinka
netiesiogiai bet kokiu badu (apgaulingos prievarta, profesinio
nurodomas klaidina arba informacijos iskaitant fizines atidumo
reklamos davéjo gali suklaidinti pateikimas ir jégos reikalavimy ir is
konkurentas, jo asmenis, pan.), panaudojima esmes iskreipia
prekes ar kuriems ji skirta klaidinantis arba pernelyg a'rd gali iskreipti
paslaugos, ir arba kuriuos ji informacijos didele jtaka vidutinio
kuri klaidina pasiekia neatskleidimas vartotojo ,
ekonominj elgesj

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo 2 str. 4 d., 4-8
str., Reklamos jstatymo 5-6 str.

2% 1993-04-05 Tarybos direktyva 93/13/EEB, 7 str; 2005-05-11 Europos Parlamento ir Tarybos direktyva
2005/29/EB, 11 str.

> Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymas, 3 str. 1 d.

%6 Civilinis kodeksas, 6.228% str.

7 NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymas, 13 str. ; Reklamos jstatymas, 24 str.

28 2019-06-13 Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo Nr. X-1409 13, 14, 16 ir 20

straipsniy pakeitimo jstatymas Nr. XI11-2217; 2019-06-13 Reklamos jstatymo Nr. VIII-1871 24 straipsnio pakeitimo
jstatymas Nr. XI11-2218.

29 Civilinis kodeksas, 6.228% str. 2 d.
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1.1.

1.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

ES valstybés nareés turi teise savo nuozilra nustatyti priemones, kaip apsaugoti vartotojus nuo
nesaziningos komercines veiklos ir vartojimo sutarciy nesaziningy salygy, bet Sios priemoneés
turi buti pakankamos ir veiksmingos. Lietuvoje jstatymas® nustato, kad vartotojai turi bati
apsaugoti nuo pardavejy ir paslaugy teikéjy nesaziningy veiksmy vykdant prevencija ir
Salinant nustatytus pazeidimus. Numatytos prevencines priemonés - vartotojy ugdymas,
informavimas, konsultavimas, tyrimy ir rinkos prieziuros atlikimas ir kitos priemones.

Vartotojy apsauga nuo nesaziningos komercinés veiklos pavesta uztikrinti VVTAT ir
Konkurencijos tarybai®, o apsauga nuo vartojimo sutarciy nesaziningy salygy — VVTAT ir
Lietuvos advokaturos Advokaty tarybai®. VVTAT ir Konkurencijos taryba, vykdydamos
prevencija, atlieka stebéseng. Lietuvos advokaturos Advokaty taryba vartotojy su
advokatais sudarytas sutartis del teisiniy paslaugy vertina tik tais atvejais, kai vartotojai
del to kreipiasi.

2019-03-21 priimti jstatymai, pagal kuriuos nesaziningos komercinés veiklos kontrolés
funkcijos, kurias vykde Konkurencijos taryba, nuo 2019-05-01 pavestos VVTAT®,

Laikémeés nuostatos, kad imamasi veiksmingy priemoniy, uztikrinant vartotojy teise |
ekonominiy interesy apsauga, kai:

e vykdant prevencine veikla atliekama sisteminé ir rizikos vertinimu pagrjsta
nesaziningos komercinés veiklos ir vartojimo sutarciy nesaziningy salygy stebésena;
e pardaveéjai ir paslaugy teikéjai jgyvendina nutarimus / sprendimus, kuriais pripazinta,

kad vartojimo sutarciy salygos yra nesaziningos;

e uztikrinamas vartotojy, kurie galéjo nukentéti nuo pazeidimy, informavimas apie jy
teise siekti zalos atlyginimo.

Lietuvoje vartotojai dazniau nei ES susiduria su nesaziningais pardavejy ir paslaugy
teikéjy veiksmais. 2016 m. su nesazininga komercine veikla susidaré 21 proc. vartotojy (ES
vidurkis - 17 proc.), o su vartojimo sutarciy nesaziningomis salygos - 10 proc. vartotojy
(ES vidurkis = 9 proc.).

Pagal VVTAT uzsakymu atliktos vartotojy apklausos rezultatus, 2018 m., palyginti su 2016
m., padaugéjo vartotojy, susidirusiy su pardavéjy ir paslaugy teikéjy nesaziningais
veiksmais. 2018 m. su klaidinancia reklama susiddré 34 proc. vartotojy (2016 m. - 30 proc.),
0 su kita nesaZininga komercine veikla = 12 proc. (2016 m. — 11 proc.)®. Nesiimant
pakankamy ir veiksmingy priemoniy, Lietuvoje padétis iS esmes nepageres.

Rizikos vertinimu pagrjsta stebésena

VVTAT ir Konkurencijos taryba nesaziningos komercinés veiklos ir vartojimo sutarciy

nesaziningy salygy stebésenai atlikti atsirenka vartojimo sritis ir Ukio subjektus, kurie

3 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 7 str.
3 Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymas, 9 str. redakcija galiojusi iki 209-05-071.
32 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 12 str. 1d. 6 p; AdvokatGros jstatymas, 51 str. 3 d.

¥ Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo Nr. X-1409 9 str. pakeitimo jstatymas Nr. XIlI-
2012; Reklamos jstatymo Nr. VIII-1871 19, 21, 24 ir 25 str. pakeitimo jstatymas Nr. XI11-2010.

%207  m. ES vartotojy  salygy  rezultaty  suvestines, 36 ir 40  psl,  Zr.
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017 lt.pdf.

% Reprezentatyvi Lietuvos gyventojy apklausa ,Vartotojy teisés®, 2018 m.



https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017_lt.pdf
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18.

19.

20.

21.

vykdo veikla atsirinktose srityse. Atliekant stebéseng tikrinama, kaip Ukio subjektai laikosi
nustatyty reikalavimy, ir jiems teikiama metodine pagalba. Pagal Jungtiniy Tauty
klasifikatoriy yra nustatyta 13 vartojimo sriciy®®. Statistikos departamento duomenimis,

Lietuvoje iS viso yra apie 100 tukst. veikianciy tkio subjekty®.

Siekiant, jog prevencine veikla buty veiksminga, planuojant nesaziningos komercinées

veiklos ir vartojimo sutarciy nesaziningy salygy stebéseng svarbu uztikrinti, kad vartojimo
sriciy ir ukio subjekty atranka blty pagrjsta rizikos vertinimu.

Audituotu laikotarpiu (t.y. per 4 metus):

o VVTAT atliko keturias komercinés veiklos stebesenas 2% dviejose vartojimo srityse
(apranga ir avalyné; jvairios prekés ir paslaugos) ir vertino, kaip nustatyty reikalavimy
laikosi 51 ukio subjektas.

e Konkurencijos taryba atliko deSimt klaidinancios ir lyginamosios reklamos stebéseny®
keturiose vartojimo srityse (jvairios prekeés ir paslaugos; sveikata; Svietimas; rekreacija,
sportas ir kultlra) ir vertino, kaip nustatyty reikalavimy laikosi 315 kio subjekty.

e VWTAT atliko keturias vartojimo sutarCiy nesaziningy salygy stebésenas“® keturiose
vartojimo srityse (blstas, vanduo, elektra, dujos ir kitas kuras; Svietimas; apranga ir
avalyné; informacija ir komunikacija) ir vertino, kaip nustatyty reikalavimy laikosi 94
ukio subjektai.

Atliekant stebesena analizuojama ne visa sritis, o tam tikra jos dalis pagal paslaugy ir
prekiy rusis. Detalesné informacija apie stebésenos objektus pateikta 3 priede.

VVTAT ir Konkurencijos taryba 2015-2018 m. neatliko stebésenos Sesiose (i$ 13) vartojimo
srityse: draudimas ir finansinés paslaugos; restoranas ir viesbuciai; busto apstatymas,
namy ukio jranga ir kasdiené namy prieziura; transportas; maistas ir nealkoholiniai
gérimai; alkoholiniai gérimai ir tabakas (3 pav.). Dél to jos 4 metus nestebéjo, kaip dkio
subjektai, kurie vykdo veikla minetose srityse, laikosi teisés akty reikalavimy.

3 Teorijoje ir praktikoje vartojimo sritys klasifikuojamos pagal jvairiausius kriterijus. Audito metu, vertindami stebésena,
naudojomes Jungtiniy Tauty pateikta vartojimo sriciy klasifikacija, pagal kuria nustatyta 13 vartojimo sriciy: 1) maistas ir
nealkoholiniai gérimai; 2) alkoholiniai gérimai ir tabakas; 3) apranga ir avalyné; 4) blstas, vanduo, elektra, dujos ir kitas
kuras; 5) bisto apstatymas, namy dkio jranga ir kasdiené namy prieZidra; 6) sveikata; 7) transportas; 8) informacija ir
komunikacija; 9) rekreacija, sportas ir kultra; 10) Svietimas; 11) restoranai ir vieSbuciai; 12) draudimas ir finansinés
paslaugos; 13) jvairios prekés ir paslaugos. Classification of Individual Consumption According to Purpose (COICOP) 2018,
psl. 29 (41), Zr. https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP english/COICOP 2018 - pre-
edited white cover version - 2018-12-26.pdf.

37 7r. https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?hash=5c0ae70a-7327-4024-aa43-8830eacd03e2# /.

38 Informacija apie avalynei taikomas nuolaidas®, ,Reklaminiai skydeliai, kurie yra skleidziami verslo subjekty
interneto tinklalapiuose” (2 kartus), ,Informacija apie sidlomo jsigyti nekilnojamojo turto paskirtj“.

39 Palyginamyjy kainy nurodymas reklamose” (2 kartus), ,Ekologiskumo teiginiai reklamose”, ,Nekilnojamojo
turto reklama“, ,Reklama, jog prekes pasiZzymi sveikatinamuoju ar fizine bukle gerinanciu poveikiu®, ,Eteriniy
aliejy reklama“, ,Vartotojy atsiliepimy nurodymas reklamose“, ,Reklamos, kuriose sitlomos dovanos®,
LVairavimo mokykly reklamos®, ,Grozio injekcijy ir masazy reklamos”.

%0 Geriamojo vandens tiekimas ir nuoteky tvarkymas®, ,Privatus ikimokyklinis ugdymas®, ,Drabuziy ir avalynés
elektroniné prekyba“, ,Mobiliosios programeles”.



https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP_2018_-_pre-edited_white_cover_version_-_2018-12-26.pdf
https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP_2018_-_pre-edited_white_cover_version_-_2018-12-26.pdf
https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?hash=5c0ae70a-7327-4024-aa43-8830eacd03e2#/
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3 pav. Vartojimo sritys, kuriose buvo atlikta stebésena ir stebimi tkio subjektai

Apranga ir avalyne Svietimas Jvairios prekeés ir
(stebéti 35 tkio (stebéti 57 paslaugos (stebeéti
subjektai) kio subjektai) 306 Gkio subjektai)

Rekreacija, Alkoholiniai
sportas ir gerimai ir
kultura tabakas

(stebéta 16
Ukio subjekty)

Maistas ir

Informacija ir nealkoholiniai
komunikacija . el L gérimai

(stebéta 17 Vartojimo sriciy zymejimas:
ukio subjekty) m Atlikta stebésena

m Neatlikta stebésena
Transportas

Sveikata ’

(stebéta 17
ukio subjekty)

'@

Bistas, vanduo, Busto apstatymas,

elektra, dujos ir kitas namy Qkiquanga
kuras (stebéta12 Draudimas ir Restoranai ir ir |<asdA|enA<_9 namy
akio subjekty) finansines paslaugos vieSbuciai priezitra

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal WTAT ir Konkurencijos tarybos pateiktus duomenis

22. VVTAT ir Konkurencijos taryba nurode, kad planuodamos, kokioje srityje atlikti stebesena
ir kokius tkio subjektus tikrinti, atsizvelgia j vartotojy prasymus, stebimas problemas ir
tendencijas. Rizikos vertinimo kriterijy néra nustatyta. Toks stebésenos planavimas néera
pakankamas, nes nejvertinus vartojimo sriciy ir tkio subjekty rizikingumo neuztikrinama,
kad buty pasirinktos rizikingiausios vartojimo sritys ir tukio subjektai.

23. Vartotojy skaicius, vartojimo islaidy dydis ir pazeidimy skaicius gali buti vieni is kriterijy
vertinant vartojimo srities rizikinguma, nes kuo vartojimo srityje yra didesnis vartotojy
skaicius ir jy islaidy dydis tuo didesne rizika, kad dél nesaziningo veiksmo didele zala gali

patirti didelis vartotojy skaicius.

24, Pagal minetus tris kriterijus palyginome VVTAT ir Konkurencijos tarybos 2018 metais
atsirinktas sritis stebésenai atlikti su kitomis dviem sritimis, kurios per 4 metus nebuvo
atrinktos. Palyginimo rezultatai rodo, kad VVTAT ir Konkurencijos tarybos atsirinktos sritys
nepatenka tarp rizikingiausiy vartojimo sriciy (1 lentelé).
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1 lentelé. Sriciy, kurias 2018 m. VVTAT ir Konkurencijos taryba atsirinko ir kuriy neatsirinko stebésenai
atlikti palyginimas pagal rizikingumo kriterijus

VVTAT stebésena Konkurencijos tarybos stebésena

atsirinkta sritis

neatsirinkta sritis

atsirinkta sritis

neatsirinkta sritis

. 1 reklaminiai skydeliai,
Rizikingumo kriterijai

kurie yra skleidziami | maisto produktai vairavimo .
. : e degalai
verslo subjekty ir nealkoholiniai mokykly automobiliams
interneto gerimai reklamos
tinklalapiuose
Vartotojy skaicius 75 proc. namy ukiy * 100 proc. ~100 tdkst. ~1,5 mln.
(turi interneto prieiga) namy dkiy (asmeny, kasmet  (vairuotojy, turinciy
laikanciy galiojancius
vairavimo vairuotojy
egzaminus) pazymeéjimus)
ISlaidos vartojimo 5,8 proc. f 31,5 proc. 0,8 proc. f 10,4 proc.
prekemsir (jvairios prekésir  (maisto produktai (Svietimas) (transportas)
paslaugoms jsigyti paslaugos) ir nealkoholiniai
nuo visy vartojimo gérimai)
iSlaidy (proc.)
Nustatyti pazeidimai 0 f 6 0 f 1

ankstesniais metais

f - kriterijaus reikSme didesné, lyginant su atsirinkta stebésena.
Didesne kriterijaus reikSme rodo didesne rizika.

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal Statistikos departamento, V) ,Regitra“, VWTAT ir Konkurencijos tarybos duomenis

25. Atsirinkdamos vartojimo sritis stebésenai atlikti, VVTAT ir Konkurencijos taryba neatliko
vartojimy sriciy ir jose veikianciy tkio subjekty rizikingumo vertinimo. Dél to stebésenai
ne visada atsirinko tas vartojimo sritis, kuriose vartojimo islaidy dydis, pazeidimy skaicius
yra didesnis ir yra daugiausia vartotojy. Kuo ukio subjektas, paZeides jstatymy
reikalavimus, turi daugiau vartotojy, tuo didesnis vartotojy teisiy pazeidimo mastas gali
bati.

26. 2018 metais VVTAT vartojimo sutarciy nesaziningy salygy stebésenai atlikti informacijos

ir komunikacijos srityje atsirinko stebéti ,mobiligsias programeles”. Jvertine Sioje srityje

veikiancCius subjektus, nustateme, kad stebésenai nebuvo atsirinkti subjektai, kuriy
programélés turi daugiausiai vartotojy (2 lentelé).

2 lentelé. Stebésenai atlikti atsirinkty ir neatsirinkty Ukio subjekty pagal jy vartotojy skaiciy palyginimas

Programélés vartotojy Ar VTAT atsirinko

Ukio subjektas e . . L
) skaicius, tukst. stebésenai atlikti

Mobilioji programélé

Swedbank Lietuva

AB ,Swedbank” > 500 Ne
AB SEB bankas SEB Lietuva >100 Ne
UAB ,Vinted” Vinted Lt >100 Ne
UAB ,15 min“ 15min >100 Taip
UAB ,Delfi" Delfi.lt >100 Taip
UAB ,Oryo” eTaksi >100 Taip
UAB ,Draugas.lt projektai” Draugas.lt >50 Taip
UAB ,Alfa media“ Alfa.lt >10 Taip
VS| Atviros visuomeneés fondas 1Q zurnalas > Taip

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal viesai skelbiamus duomenis
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27.

28.

1.2.

29.

30.

31

32.

33.

34.

VVTAT kasmet stebésenai atlikti atsirenka vidutiniskai apie 0,01-0,02 proc. visy veikianciy
ukio subjekty. Todel tai neturi reikSmingos jtakos, siekiant uzkirsti kelig pazeidimams ir
juos nustatyti.

Jeigu buty nustatyti kriterijai, pagal kuriuos kasmet buty jvertinamas visy 13 vartojimo
sriCiy ir jose veikianciy ukio subjekty rizikingumas, taip buty sudarytos salygos stebésenai
atsirinkti rizikingiausias sritis ir ukio subjektus.

Veiksmingesné nesaziningy vartojimo sutarciy salygy prevencija

VVTAT atlieka vartojimo sutarciy nesaziningy salygy stebeseng“'. 2015-2018 m. VVTAT
jvertino 106 vartojimo sutartis. Pardavejy ir paslaugy teikéjy prasymu VVTAT taip pat
jvertino 29 vartojimo sutarciy projektus.

Nesaziningomis laikomos vartojimo sutarcCiy salygos, kurios Saliy nebuvo individualiai
aptartos ir kuriomis del saziningumo reikalavimo pazeidimo iS esmeés pazeidziama Saliy
teisiy ir pareigy pusiausvyra vartotojo nenaudai.

Teisés aktai pardavéjams ir paslaugy teikejams nenustato pareigos parengtus vartojimo
sutarCiy standartiniy salygy projektus teikti vertinti, todel VVTAT savo iniciatyva jy ir
nevertina.

Kai kuriose Salyse taikoma praktika vertinti vartojimo sutarCiy standartiniy salygy
projektus. PavyzdZiui, Lenkijoje bankai kreipiasi j vartotojy asociacijas. Su jomis suderinus
sutarciy standartines salygas, dedama Zyma, kad tai vartotojui draugiska sutartis.

Vartojimo sutarCiy projekty vertinimas padeda geriau apsaugoti vartotojus nuo
nesaziningy salygy (Zr. pavyzd).

Nesaziningy salygy, nustatyty atliekant vartojimo sutarciy projekty vertinima, pavyzdys

2017 m. VWTAT gavo 7 pardavéjy ir paslaugy teikéjy (ar jy atstovy), teikianciy vartotojams
komunalines, rySio paslaugas, parduodanciy namy tkio jrangg ir kitas prekes, praSymus jvertinti
parengty vartojimo sutarciy projektus. Jvertinusi sutar¢iy projektus nesaziningy salygy taikymo
pozidriu, VVTAT nustaté, kad 6-iose (i$ 7) yra nesaziningy salygy, ir pateiké pastaby / pasitlymy,
kaip tas salygas keisti. 2018 m. VVTAT negavo vartotojy prasymy (skundy) dél sutarciy, sudaryty
su Siais pardavéjais ir paslaugy teikéjais, salygy.

Kai nesaziningos salygos nustatomos jau sudarytose vartojimo sutartyse, su jomis jau gali
blti susiddre ir nuo jy nukentéje didelis skaicius vartotojy (4 pav.).

#1 Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2017-03-22 jsakymu Nr. 1-57 patvirtintos
Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos vykdomos stebésenos (monitoringo) taisyklés, 10 p.
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35.

1.3.

36.

37.

38.

4 pav. Vartojimo sutartyje nustatyty nesaZiningy salygy pavyzdys

2016-12-30 2017-02-21
2004-01-30 Vartotojas VVTAT priémé nutarima, kad 15 (is 38)
Vartotojas  su  UAB pateike VVTAT sutarties punkty atitinka nesazZiningy
pasirase Salto vandens > prasyma jvertinti > salygy kriterijus, pvz, salyga, pagal
pirkimo-pardavimo ir sutartj, nes jam kuriag laiku nesumokéjus mokesciy
nuoteky Salinimo bei kilo abejoniy, ar abonentui skaiciuojami 0,04 proc.
valymo sutartj. jos salygos yra delspinigiai (taip jtvirtintas 2 kartus uz
s37Ziningos. leisting didesnis delspiniy dydis).
|
v
VVTAT priimant 2017-03-14 Taip 13 mety tarp UAB ir vartotojy (jy
nutarima ir . . jmoné turi >200 tikst.) galiojo sutarties
organizuojant jo UAB sutiko pakeisti, salygos, kurios pazeidzia Saliy teisiy ir
jgyvendinima, L~ | panajkinti ——> | pareigy pusiausvyra vartotojo nenaudai,
klausimas dél Zalos nesaziningas ) apriboja  vartotojo teises verslininko
atlyginimo vartotojams sglygas arba  jy atzvilgiu, nustato neproporcingai didele
nebuvo sprendziamas. nebetaikyti. vartotojo civiling atsakomybe.

Saltinis - Valstybés kontrolé

Siekiant gerinti vartotojy teisiy apsauga, turéty buti jvertintos galimybes atlikti pardavejy
ir paslaugy teikéjy parengty tipiniy vartojimo sutarciy, kurias sudaro didelis skaicCius
vartotojy, projekty standartiniy salygy derinima su vartotojy teisiy apsaugos
institucijomis.

Privalomas nesaziningy vartojimo sutarciy salygy keitimas

Jgaliojimai ne teismo tvarka pripazinti, kad vartojimo sutarties standartinés salygos yra
nesaziningos, suteikti dviem institucijoms:

e Lietuvos advokaturos advokaty tarybos sudaryta komisija priima privalomus
sprendimus dél teisiniy paslaugy sutarciy standartiniy salygy (nuo 2016-01-01) “.
Sprendimai turi vykdomojo dokumento galig ir gali buti pateikti antstoliui vykdyti
priverstine tvarka.

e VVTAT priima rekomendacinio pobudzio nutarimus del vartojimo sutarciy standartiniy
salygy®. Toks nutarimas negali buti pateiktas antstoliui vykdyti priverstine tvarka.

2015-2018 m. VVTAT ir Lietuvos advokaturos advokaty tarybos sudaryta komisija prieme
342 sprendimus (VVTAT 58 proc. pagal vartotojy kreipimasi, 42 proc. - savo iniciatyva, o
komisija — 100 proc. pagal vartotojy kreipimasi), kuriais pripazino, kad vartojimo sutarties
salygos atitinka Civiliniame kodekse nustatytus sutarCiy nesaziningy salygy taikymo
kriterijus, t. y. kad sutarties salygos nesaziningos.

Pardavéjai ir paslaugy teikéjai jvykde 100 proc. Lietuvos advokaturos advokaty tarybos
sudarytos komisijos sprendimy. VVTAT nejvykdyty nutarimy 2017 m., palyginti su 2015 m.,
padaugéjo 3 kartus (5 pav.).

“2 pdvokatiiros jstatymas, 51 str. 3 d.

“3vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 32 str. 2 d.
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5 pav. 2015-2017 m. VVTAT ir Lietuvos advokatlros advokaty tarybos sudarytos komisijos priimti ir jvykdyti
nutarimai / sprendimai, kuriais pripaZinta, kad vartojimo sutarties salygos nesaziningos

19 117

97 95
69 63 1 1 2 2
2016 m. 2017 m.

m S viso Lietuvos advokaturos advokaty tarybos
2015 m. 2016 m. 2017 m. sudarytos komisijos sprendimy

m S viso VVTAT nutarimy =13 jy jvykdyti WIS jy jvykdyti

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal WTAT ir Lietuvos advokatiros duomenis

39. Kai pardavejas ar paslaugy teikéjas VVTAT nutarimo nejvykdo, tarnyba turi kreiptis j teisma
su ieskiniu dél pazeidimo paSalinimo®. Dél to Sis procesas tesiasi tol, kol vartotojy teisiy
gynimo klausimo neiSsprendZia teismas (6 pav.). Audito metu iSanalizuoti atvejai rodo,
kad vartotojy teisiy pazeidimo gynimo procesas pailgéja vidutiniSkai apie 14 menesiy.
VVTAT teismams pateike 10 ieskiniy. 2019-01-15 duomenimis, i$ jy 7 patenkinti, kiti nebaigti
nagrineti.

6 pav. VVTAT kreipimosi j teisma dél nesaziningy vartojimo sutarciy salygy pavyzdys

2017-11-02
VVTAT komisija 2017-11-03
2017-06-22 iSnagrinéjo pardavimo VAT aslau -
Vartotojas pateike sutartj ir pripazZino, kad teikeiui P asiuglg |
VVTAT pradyma dél | sutarties skileiy —> akeJisti ar?aikinti L NUo WTAT
sugedusio telefono ,Garantijos suteikimo pa ! p h i .
garantijos salygos’ i Garantija atitinkamas  sutarties | 1 nutarimo
‘ netaikoma® salygos yra salygas ar jy netaikyti. | | iki teismo
nesaziningos. w sprendimo
| ' priémimo
I praéjo
v i apie 13
Paslaugy teikéjas 2018-11-27 ! men.
nepateiké atsakymo, _06- )
todél padaryta isvada, 2018 ()46‘04‘ . Teismas pagal VVTAT | i
kad jis neatsizvelge j |—> | VVTAT pateiké  ieskinj BN pateikta ieskinj
sialymus t. y. teismui  del sutarties pripazino, kad sutarties
nesutiko  nebetaikyti salysy. Salygos nesaziningos ir
nesaziningy salysy. negalioja.

Saltinis - Valstybés kontrolé

40. Jeigu VVTAT nutarimai buty ne rekomendaciniai, o privalomi vykdyti, kaip ir Lietuvos
advokatlros advokaty tarybos sudarytos komisijos, didéty galimybés operatyviau apginti
vartotojy teises.

“ Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 32 str. 2 d.
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1.4.

41.

42.

Nustatyty pazeidimy vieSinimas

Dél nesaziningos komercinés veiklos ir vartojimo sutarciy nesaziningy salygy gali buti
padaroma zalos daugeliui vartotojy. Nagringjant Siuos pazeidimus, konstatuojamas
pazeidimo faktas, taciau klausimas del Zalos atlyginimo vartotojams néra sprendziamas.
Nukentéje vartotojai gali siekti zalos atlyginimo bendra tvarka, t. y. kreiptis j pardavéja ar
paslaugy teikéja, o jam neatlyginus Zalos - j vartojimo ginCus ne teismo tvarka
nagrinéjancias institucijas. Ne visi vartotojai patys gali nuspresti, ar konkretus pardavejy
ir paslaugy teikejy veiksmai, dél kuriy jie patyré zalos, gali buti pripazinti nesaziningais.
Dél to svarbu informuoti vartotojus apie nustatytus pazeidimus ir paaiskinti, kur tokiais
atvejais jie gali kreiptis.

Nustateme, kad VVTAT, Konkurencijos taryba ir Lietuvos advokaturos advokaty tarybos
sudaryta komisija, nustaciusios nesaziningg komercine veikla (jskaitant klaidinancia
reklama) ir vartojimo sutarciy nesazZiningas salygas, nepaskelbé visos informacijos,
reikalingos vartotojams siekiant jgyvendinti teise j Zalos atlyginima (3 lentelé). VVTAT ir
Lietuvos advokatlra nepaskelbé né vieno nutarimo, kuriais pripaZinta, kad vartojimo
sutarciy salygos yra nesaziningos. Nors VVTAT ir Konkurencijos taryba paskelbé nutarimus,
kuriais nustatyta nesazininga komerciné veikla, taciau neinformavo visy vartotojy,
galéjusiy patirti Zalos del pardavéjy ir paslaugy teikéjy nesaziningy veiksmy, kaip
igyvendinti teise j zalos atlyginima. Del to vartotojai, neturédami minétos informacijos,
negaléjo is pardaveéjy ir paslaugy teikeéjy issireikalauti patirtos Zalos atlyginimo.

3 lentelé. VVTAT, Konkurencijos tarybos ir Lietuvos advokatiiros advokaty tarybos sudarytos komisijos
vykdytos priemonés dél vartotojy informavimo nustacius pazeidimy 2017-2018 m.

Vartojimo sutarciy

Nesazininga komerciné veikla nesaziningos salygos

Priemonés K " ! Advok b
VAT Konkurencijos VVTAT EA Vo atq. t.a?ry 0s
taryba | komisija
2017-2018 m. priémé nutarimy / 57 7 123 2
sprendimy dél nustatyty pazeidimy:
iS jy paskelbé nutarimy / sprendimy 95 proc. 100 proc. 0 proc. 0 proc.
interneto svetainéje (54 i% 57) (7i57) (0i§123) (0132
i5 jy paviesino informacija apie 81 proc. 86 proc. 0 proc. 100 proc.
nustatytus  pazeidimus  (paskelbiant (34 i 57) (615 7) (018 123) (2i32)
pranedimus spaudai ir / ar kitais badais)
i5 jy paviesino informacija, kaip 5 proc. 0 proc. 0 proc. 0 proc.
vartotojams jgyvendinti teise | Zalos (3 ig57) (0i§7) (0 i€ 123) (0i§2)

atlyginima  (paskelbiant  praneSimus
spaudai ir/ar kitais bdais)

Saltinis — AAI pagal VTAT, Konkurencijos tarybos, Lietuvos advokattros apklausy rezultatus ir jy viesai skelbiama
informacija

43. VVTAT ir Konkurencijos tarybos nutarimai, priimti nustacius nesazininga komercine veikla,

turi buti skelbiami jy interneto svetainése®. Teises aktai nenumato, kad VVTAT ir Lietuvos
advokatlros advokaty tarybos sudarytos komisijos sprendimai, kuriais pripazinta, kad
vartojimo sutarciy salygos nesaziningos, turi buti skelbiami. Taip pat visos institucijos
neturi pareigos viesai paskelbti informacija apie vartotojy galimybe jgyvendinti teise |
Zalos atlyginima.

% Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo pazeidimy nagrinéjimo taisyklés,
patvirtintos teisingumo ministro 2008-02-05 jsakymu Nr. 1R-68 (2014-02-10 jsakymo Nr. 1R-31 redakcija), 55 p.;
Reklamos jstatymas, 25 str. 18 d.
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44,

45.

46.

47.

48.

49.

Sprendimy / nutarimy, priimty nustacius nesaziningg komercine veiklg ar vartojimo
sutarCiy nesaziningas salygas, skelbimas interneto svetaingje - reikalinga, bet
nepakankama priemone vartotojy informavimui uztikrinti. Kaskart taip pat turéty buti
pavieSinama informacija apie nustatytus pazeidimus ir kaip vartotojams jgyvendinti teise
J zalos atlyginima.

KOKIE POKYCIAI PADETY EFEKTYVIAU APGINTI VARTOTOJY
PAZEISTAS TEISES

Vartotojas, manantis, kad pardavejas ar paslaugy teikéjas pazeidé jo teises ar teisétus
interesus, turi teise kreiptis j vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjekta arba j
teisma, kad buty apgintos pazeistos jo teisés“.

Vartojimo gin¢y sprendimas ne teisme, lyginant su ginco sprendimu teisme, yra
operatyvesnis ir paprastesnis budas ginti vartotojy teises. Tinkamai veikianti vartojimo
gincy nagrinéjimo ne teisme sistema turi padeéti sumazinti bylingjimosi teisme apimtis.
Déel to svarbu, kad valstybé uztikrinty veiksmingas, greitas ir saziningas gincy
alternatyvaus sprendimo proceduras®.

Vartojimo gin€us ne teismo tvarka nagrinéti pavesta 6 institucijoms (VVTAT, Lietuvos
bankui, Valstybinei kainy ir energetikos kontroles komisijai, Valstybinei energetikos
inspekcijai, RySiy reguliavimo tarnybai ir Lietuvos advokatdrai). 2016-2018 metais buvo
gauta daugiau nei 14 tukst. vartotojy prasymuy.

Vertindami, ar efektyviai nagrinéjami vartojimo gincai ne teismo tvarka, laikemes
nuostatos, kad jie nagrinéjami efektyviai, kai:

e vartojimo gincai iSnagrinéjami Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme nustatytais
terminais;

e vartojimo ginCus nagrinéjanciy institucijos priimti sprendimai del ginco esmes
jsigalioja (vartojimo gincy nagrinéjimas nepersikelia j teismus) ir yra jvykdyti.

37 proc. vartotojy netenkina ilgai trunkantis vartojimo gincy
nagrinejimas ne teismo tvarka

ES direktyva “® nustato, kad ,valstybes narés turi uztikrinti, jog alternatyvaus ginco
sprendimo (AGS) procediros rezultatas baty prieinamas per 90 kalendoriniy dieny
laikotarpj, pradedant skaiciuoti nuo tos dienos, kai AGS subjektas gavo visg skundo
dokumenty rinkinj“. Lietuva, perkeldama ES direktyva j nacionaline teise, pasirinko
maksimaly terming ir jstatyme “° nustaté reikalavima, kad vartojimo gincas turi buti

“6 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 20 str. 1d.

472013 m. geguZés 21 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy gincy
sprendimo, kuria i$ dalies keiciami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB, 1 str.

“8 Ten pat, 8 str.
49 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 22° str. 1d. 5 p.
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50.

51.

52.

53.

54.

2.1.

55.

56.

iSnagrinetas ir sprendimas dél ginCo esmes priimtas ne véliau kaip per 90 dieny. Kai
kuriose ES valstybése (pvz.: Estijoje, Vokietijoje) yra nustatytas trumpesnis (60 dieny)
terminas.

Minétoje ES direktyvoje®® numatyta, kad, kai gincai yra labai sudeétingi, atsakingas AGS
subjektas gali savo nuozitra 90 kalendoriniy dieny laikotarpj pratesti. Jstatyme
nustatyta, kad, jeigu dél pagrjsty priezasciy per 90 dieny vartojimo ginc¢as negali buti
iSnagrinétas ir priimtas sprendimas, vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjektas
gali §j terming pratesti, taCiau ne ilgiau negu 30 dieny. Kas laikytina pagrjstomis
priezastimis, teisés aktuose nenurodyta.

2018 m. atliktos vartotojy apklausos rezultatai rodo, kad 37 proc. vartotojy netenkina ilgai
trunkantis vartojimo gincy nagrinéjimas®.

2016-2018 m. keturios vartojimo ginus nagrinéjancios institucijos (Lietuvos bankas,
Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija, Valstybine energetikos inspekcija ir
Rysiy reguliavimo tarnyba) per ilgesnj nei 90 dieny terming iSnagrinéjo 8 proc. (101 S 1287
Sioms institucijoms tenkanciy) vartojimo gincy.

VVTAT neturi susisteminty duomeny, kiek vartojimo gincy buvo iSnagrinéta jstatymo
nustatytais terminais. I1Sanalizave atsirinkto laikotarpio (2017 ir 2018 m. pirmyjy ketvirciy)
VWTAT sprendimus, nustatéme, kad 44 proc. (170 iS 385) vartojimo ginCy VVTAT
neiSnagrinejo per jstatymo nustatyta 90 dieny termina. llgiausia vartojimo ginco
nagrinejimo trukme buvo daugiau nei 300 dieny*. Analizuotose VVTAT sprendimuose
nebuvo nurodytos priezastys, kodél gincy nagrinéjimo terminas buvo pratestas.

Jvertine vartojimo  ginCus nagringjanciy institucijy veikla ir teisés aktus,
reglamentuojancius ginCy nagrinéjima, analizavome priezastis, ilginancias gincy
nagrinéjimo terminus, ir priemones, kurios galéty padeéti efektyviau iSnagrinéti vartojimo
gincus.

Vartojimo gincy nagrinéjimo institucinés sistemos pertvarkymas

ES direktyva nenustato pareigos valstybei narei sukurti atskirus alternatyvaus gincy
sprendimo subjektus kiekvienam sektoriui. Valstybés nares gali jsteigti papildoma institucija,
kuri spresty tuos gincus, kuriy spresti né viena institucija néra kompetentinga.

Lietuvoje jsteigtos penkios institucijos - Lietuvos bankas, RySiy reguliavimo tarnyba,
Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija, Valstybine energetikos inspekcija ir
Lietuvos advokatura, kurioms pavesta nagrinéti vartojimo gincus pagal sektorius joms
priskirtose veiklos srityse. VVTAT pavesta nagrinéti ginCus visose kitose vartotojy teisiy
apsaugos srityse (4 lentel@).

92013 m. geguzés 21 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy gincy
sprendimo, kuria i$ dalies keiciami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB, 8 str.

Tvartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 22° str. 1d. 5 p.
52

Reprezentatyvi  Lietuvos  gyventojy apklausa ,Vartotojy teises’, 2018 m., 28 psl, 7Zr.
https:/ /www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html
53 valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos 2017-03-20 nutarimas Nr. 10-398.
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4 lentelé. Vartojimo ginCus ne teismo tvarka nagrinéjanciy institucijy kompetencija

- - | . Valstybiné kainyir |  Valstybiné . |
DO e tiosiomoes | anegatios  HeWes e
i omisija | inspekcija | i
Nagrineja vartojimo  Nagrinéja Nagrinéja gincus dél Nagrinéja Nagrinéja  Nagrinéja
gincus deél vartojimo apmokéjimo uZ suvartota  vartojimo gin¢us Vartotojy Ir - gincus,
Elektroniniy rysiy gincus déel energija ar paslaugas, dél  dél energetikos ~ advokaty kylancius
istatymo ir Pasto finansiniy  valstybés reguliuojamy objekty, gincusdel  visose
staymo paslaugy, kainy ir (ar) tarify taikymo,  jrenginiy ir teisiniy kitose
reglamentumamq nurodytus dél energetikos jmoniy apskaitos paslaugy vartotojy
santykiy Lietuvos veiklos ar neveikimo priemoniy teisiy
banko tiekiant, skirstant, naudojimo, apsaugos
jstatyme perduodant, laikant energijos tiekimo srityse
energija, del prisijungimo,  nutraukimo,
energijos ir energijos sustabdymo ar
iStekliy tiekimo srauty ribojimo

balansavimo, taip pat kitus
vartotojy ir energetikos
imoniy gincus energetikos
srityje, nepriskirtus
Valstybinei energetikos
inspekcijai

Saltinis - AAl pagal Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 22 str. 1d. 1-6 p.
57. Daugiausia vartotojy prasymy iSnagrinéti vartojimo gin¢a gavo VVTAT (7 pav.). Bendras

kity keturiy institucijy gauty vartotojy prasymy skaicius penkis kartus mazesnis. Lietuvos
advokatlra negavo vartotojy prasymy.

7 pav. 2016-2018 m. vartojimo gincus ne teismo tvarka nagrinéjanciy institucijy gauti vartotojy prasymai
nagrinéti vartojimo ginca

Valstybiné kainy Valstybiné

ir energetikos Rysiy reguliavimo energetikos
tarnyba; 249; 2%

kontrolés inspekcija; 152;
komisija; 301; 1%
2%

Lietuvos bankas;
1590; 11%
VVTAT; 12030;
84%

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal institucijy pateiktus duomenis

58. 2018 m., palyginti su 2016 m., VVTAT gauty vartotojy prasymy nagrinéti vartojimo ginca
padaugéjo 33 proc. (nuo 3 076 iki 4 559), o VVTAT darbuotojy, nagrinéjanciy vartojimo
gincus, sumazéjo 13 proc. (nuo 92 iki 80). Dél to prasymy, tenkanciy vienam VVTAT
darbuotojui, skaicius 2018 m., palyginti su 2016 m., padidéjo daugiau nei du kartus (2016
m. - 23 pradymai; 2018 m. - 57 prasymai). Sie darbuotojai nagrinéja ne tik vartojimo gincus,
bet ir atlieka kitas pavestas funkcijas (pavyzdZiui: konsultuoja pardavéjus ir paslaugy
teikéjy bei vartotojus, kontroliuoja rinkoje gaminiy grupes, nustate rinkos pazeidimy,
taiko rinkos ribojimo priemones ir vykdo kitus vadovo pavedimus). Zmogiskyjy istekliy
trakumas yra viena is priezasciy, ilginanciy gincy nagrinéjimo terminus.

59. WTAT nagrinéja vartojimo gincus dvylikoje vartojimo prekiy ir septyniose vartojimo
paslaugy srityse (5 lentelé).
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5 lentelé. Sritys, kuriose VVTAT nagrinéja vartojimo gincus

Vartojimo prekiy sritys Vartojimo paslaugy sritys
Drabuziai ir avalyneé Nekilnojamojo turto operacijos
Informacijos ir rysiy technologijy prekes Asmens priezilra
Buitiniai namy tkio prietaisai Drabuziy, avalynés valymas, taisymas, nuoma
Interjero reikmenys Pagalba, tyrimai ir tarpininkavimas
Laisvalaikio prekés Transporto priemoniy techniné prieziura ir

remontas
Transporto priemoneés, jy dalys ir priedai
o ) Teisinés paslaugos ir apskaita
Elektronines prekés
Kitos paslaugos

Namy priezilros ir renovavimo priemoneés
Juvelyriniai dirbiniai, laikrodziai, aksesuarai
Kitos prekes

Kosmetika, asmens priezilros reikmenys

Maisto produktai, gérimai

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal VWTAT ataskaitas

60. VVTAT, kitaip nei kitos institucijos, kurioms pavesta nagrinéti vartojimo gincus pagal

61.

sektorius joms priskirtose veiklos srityse, ne visada turi ekspertiniy ziniy, reikalingy
ginCams tam tikrose srityse iSnagrineéti. Déel to ji kreipiasi j institucijas, kompetentingas
pateikti iSvadas ginco klausimais, arba uzsako ekspertinius ir laboratorinius tyrimus. Tai
yra dar viena priezastis, ilginanti ginco nagrinéjimo terminus. VVTAT rastu prase kity
institucijy pateikti 73 rasytines iSvadas ir uzsaké atlikti 7 ekspertizes ar laboratorinius
tyrimus. Kiek karty prase pagalbos kity institucijy telefonu bei el. pastu, susisteminty
duomeny neturi.

VVTAT savo ataskaitose, teikiamose Teisingumo ministerijai, nurodo, kad jai labiausiai
triksta Ziniy nagringjant vartojimo gincus dél automobiliy remonto ir techninés
prieZidros paslaugy, nekilnojamojo turto jsigijimo, statybos ar remonto paslaugy. Tokie
gincai kasmet sudaro apie 10 proc. visy VVTAT iSnagrinéty gincy (2016 m. - 9 proc.; 2017 m.
- 10 proc; 2018 m. - 11 proc.). Palygine VVTAT 2016-2018 m. gauty prasymy dél
nekilnojamojo turto jsigijimo, statybos ar remonto paslaugy skaiciy (975) su kity gincus
nagrinéjanciy institucijy visy gaunamy prasymy skaiiumi (Valstybiné energetikos
inspekcija - 152; RySiy reguliavimo tarnyba - 249; Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés
komisija - 301), matyti, kad gincus nagrinéjanciy institucijy sistema sukurta nejvertinus
gauty prasymy skaiciaus atskiruose vartojimo sektoriuose. Svarstytinas klausimas dél
gincus ne teismo tvarka nagrinéjanciy institucijy sistemos plétros, didinant vartojimo
gincus pagal sektorius nagrinéjanciy institucijy skaiciy, pavyzdziui, Valstybinei teritorijy
planavimo ir statybos inspekcijai, turinciai kompetencijos statybos valstybinés priezitros
srityje, pavedant ne teismo tvarka nagrinéti Sioje srityje kylancius gincus. Svarstytinas
klausimas ir dél priskyrimo VVTAT nagrinéti vartojimo gincus, kylancius tarp oro vezéjy ir
vartotojy. Jgyvendindama ES reglamento nuostatas*, tokius pat gincus nagrinéja ir
Civilinés aviacijos administracija (nuo 2019-01-01 - Lietuvos transporto saugos
administracija), nors ji nepriskirta prie vartojimo gincus ne teismo tvarka nagrinéjanciy
Institucijy.

% Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 261/2004, nustatantis bendras kompensavimo ir pagalbos
keleiviams taisykles atsisakymo veZzti ir skrydZiy atSaukimo arba atidéjimo ilgam laikui atveju.
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62.

2.2.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

Esama vartojimo gincy nagrinéjimo ne teismo tvarka instituciné sistema sukurta
nejvertinus vartojimo sektoriuose kylanciy vartojimo ginCy skaiCiaus ir institucijy
kompetencijos. Teisingumo ministerija, kuriai pavesta formuoti valstybées politika
vartotojy teisiy apsaugos srityje, turéty pertvarkyti vartojimo gincy nagrinejimo ne teismo
tvarka institucine sistema taip, kad buty sudarytos tinkamos salygos kompetentingai,
maziausiomis sgnaudomis ir jstatymo nustatytais terminais iSnagrinéti vartojimo gincus.

Tinkamy teisiniy prielaidy vartojimo gincams isSnagrinéti
sudarymas

Vartotojy teisiy apsauga reglamentuojanciuose teisés aktuose nustatytas tinkamas
teisinis reguliavimas - batina prielaida vartotojy teisiy apsaugai uztikrinti.

Aiskiai reglamentuoti ekspertiziy ir laboratoriniy tyrimy inicijavimag ir
mokejima uz juos

Nagringjant vartojimo gincus ne teismo tvarka, kyla poreikis atlikti ekspertize ar
laboratorinius tyrimus (toliau - tyrimai), nes be jy rezultaty néra galimybés iSnagrinéti
ginco.

Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme nenustatyta, kas (vartotojas ar ginca nagrinéjanti
institucija) turéty pirkti ekspertiniy tyrimy paslaugas. Taisyklése® numatyta, kad tyrimy
paslaugas gali pirkti vartotojas arba to prasyti gincus nagrinéjancios institucijos.

Kai tyrimy paslaugas perka vartotojas ir jo reikalavimai iSnagrinéjus ginca patenkinami,
jstatymas numato, kad turi buti iSsprestas ir klausimas dél pardavéjo ar paslaugy teikéjo
jpareigojimo atlyginti mineétas islaidas vartotojo naudai. Kai tyrimy paslaugas perka
gincus nagringjanti institucija, jstatymas nenumato galimybes iSieSkoti minétas islaidas
iS pardaveéjy ir paslaugy teikéjy valstybés naudai. Teisingumo ministro patvirtintos
taisykles® numato, kad jeigu vartojimo gincus nagrinéjancios institucijos sprendimu
atlikus prekiy ir (ar) paslaugy kokybés ekspertize ar laboratorinius tyrimus nustatyta, kad
prekés ir (ar) paslaugos yra netinkamos kokybés, sprendime dél ginco esmés pardavéjas
ar paslaugy teikéjas jpareigojamas atlyginti ekspertizes ar laboratoriniy tyrimy islaidas.
Taigi nesant jstatymo normos neuztikrinamas minétos nuostatos veikimas.

VVTAT kasmet skiriama 92 tukst. Eur valstybés biudZeto leéSy tyrimams, kurie reikalingi
vykdant ne maisto produkty rinkos prieziuros ir gincy nagringjimo funkcijas, atlikti.
Dazniausiai perkami tyrimai, reikalingi ne maisto produkty rinkos prieziuros funkcijai
atlikti. Gincams iSnagrinéti reikalingiems tyrimams pirkti per 2017-2018 m. panaudota 1,5
tukst. Eur valstybés biudzeto &Sy (pirkti 7 tyrimai).

Pagal VVTAT pateikta informacija, audituojamuoju laikotarpiu buvo ir daugiau atvejy, kai
reikéjo pirkti tyrimus, bdtinus gincams iSnagrinéti. VVTAT paaiskinimu, neturédama
galimybiy finansuoti visy reikalingy tyrimy, ji sitlo paciam vartotojui pateikti eksperto

% Teisingumo ministro 2015-12-30 isakymu Nr. 1R-382 patvirtintos Vartojimo gincy neteisminio sprendimo
procedury taisyklés, 31.4 p.

% Teisingumo ministro 2015-12-30 isakymu Nr. 1R-382 patvirtintos Vartojimo gincy neteisminio sprendimo
procediros taisyklés, 43" p. (redakcija, galiojanti nuo 2016-09-06).
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69.

70.

7.

72.

iSvada arba kreiptis j teisma dél ginco iSnagrinejimo. Vartotojui nepateikus eksperto
iSvados, gincas nutraukiamas (Zr. pavyzdj). Susisteminty duomeny, kiek buvo atvejy, kai
ginco nagringjimas buvo nutrauktas, nes nebuvo tyrimy rezultaty, VVTAT susisteminty
duomeny neturi.

Nutraukto ginco nagrinéjimo pavyzdys

2018-04-26
Bendrové informavo 2018-04-30-2018-05-09

2018-04-05 VVTAT, kad nesutinka su VVTAT informavo vartotoja, kad yra
Vartotojas pateike vartotojo keliamais nekompetetinga atlikti valstybine
prasyma isnagrinéti > reikalavimais, nes buto > statinio priezilrg garantiniu laikotarpiu ir

ginca del naujai siena iSsiputusi del pateikti ekspertine iSvada ir kad néra

isigyto buto nekokybiskai atlikty institucijos, kuri galéty ta atlikti, todel
itrukusios sienos. vidaus apdailos darby, paprase vartotojo atlikti ekspertize.
kuriy bendrove Vartotojas sutinka atlikti ekspertize.

vartotojo bute neatliko.

]

2018-07-02 2018-07-18
VVTAT rastu pakartotinai kreipési j vartotoja del VVTAT informavo vartotoja, kad
ekpertizes atlikimo ar jos rezultaty pateikimo ir N nutraukia vartojimo ginco nagrinejima,
nurode, kad, negavusi ekspertizés iSvady iki 2018-07- nes vartotojas nepateike reikiamos
12, vartojimo ginco nagrineéjima nutrauks informacijos, be kurios VVTAT negali
vadovaudamasi VTA] 26 str. 2 p. nuostatomis. priimti objektyvaus sprendimo.

Jstatymu reglamentavus, kas (vartotojas ar ginus nagrinéjanti institucija) ir kokiais
atvejais turéty inicijuoti tyrimy atlikima ir uz juos sumokeéti, nekils gincy, kieno [éSomis
turi bati apmokeétos tyrimy, kuriy rezultatai reikalingi gincams iSnagrinéti, islaidos. Taip
bus sudarytos prielaidos efektyviau nagrinéti vartojimo gincus.

Skatinti pardavejus ir paslaugy teikéjus tenkinti pagrjstus vartotojy
reikalavimus

Vartotojas, manantis, kad pardavejas ar paslaugy teikéjas pazeidé jo teises ar teisétus
interesus, pirmiausia privalo rastu kreiptis j pardaveja ar paslaugy teikéja ir nurodyti savo
reikalavimus, iSskyrus atvejus, kai vartotojas tiesiogiai kreipiasi j teisma”. Kai pardavejas
ar paslaugy teikéjas netenkina vartotojo reikalavimy arba juos tenkina i$ dalies, Sis turi
teise kreiptis j vartojimo gincus nagringjancias institucijas.

ES direktyva numato, kad valstybés nares turi uztikrinti, jog AGS procedura vartotojams
buty nemokama arba prieinama uz nominaly mokest;j®.

Lietuvoje vartojimo gincai nagrinéjami neatlygintinai®®. ES valstybése taikoma skirtinga
praktika del ginco nagrinéjimo apmokestinimo. Latvijoje, Estijoje, kaip ir Lietuvoje, gincai
nagrinejami neatlygintinai. Danijoje mokescius turi sumokéti vartotojas, Vokietijoje ir

Airijoje — pardavejas ir paslaugy teikéjas. Jungtingje Karalystéje mokescius uz vartojimo
ginco nagrinéjima turi sumokeéti ir vartotojas, ir pardavejas bei paslaugy teikejas.

%7 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 21 str. 1d.

82013 m. geguzés 21 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyvos 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy gincy
sprendimo, kuria i$ dalies keiciami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB, 8 str.

% Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 22 str. 4 d.
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73.

74.

75.

76.

77.

78.

ISanalizave atsirinktus (2017 ir 2018 mety pirmuyjy ketvirciy) VVTAT nutarimus, nustatéme,
kad 179 (i$ 378) nutarimais buvo patenkinti (ar is dalies patenkinti) vartotojy reikalavimai.
IS 179 atvejy kas trecias pardavéjas ir paslaugy teikéjas (apie 60) per 6 ménesius buvo jau
ne pirma karta pripazintas pazeides vartotojo teises (Zr. pavyzdj).

Pardavéjo pripazinimo ne pirma karta paZeidus vartotojy teises pavyzdziai

® Per 2018 m. | ketvirtj 12 vartotojy kreipési j VVTAT del jmonés ,X". Ji nepristaté vartotojams
prekiy, uzZ kurias Sie jau buvo sumokeéje, ir atsisake grazinti sumoketus pinigus, kol vartotojai
nesikreipé j gincus nagrinéjancia institucija. 2017 m. per ta patj laikotarpj 10 vartotojy buvo
pateike VVTAT prasymus iSnagrinéti vartojimo ginca, kilusj tarp jy ir tos pacios jmones ,X".

® Per 2018 m. | ketvirtj 7 vartotojai kreipési j VVTAT dél jmonés Y Ji nepristaté vartotojams
prekiy, uZ kurias Sie jau buvo sumokéje, ir atsisaké graZinti sumokétus pinigus, kol vartotojai
nesikreipé j gincus nagrinéjancia institucija.

Jeigu jstatyme buty nustatyta pareiga pardaveéjams ir paslaugy teikéjams atlyginti gincy
nagringjimo sanaudas tais atvejais, kai vartojimo gincus nagrinéjanti institucija
nusprendzia visiskai ar iS dalies patenkinti vartotojo reikalavimus, tai padety mazinti
vartotojy teisiy pazeidimy skaiciy ir skatinty pardavejus ir paslaugy teikéjus geranoriskai
patenkinti vartotojy, kurie kreipiasi j pardavejus ir paslaugy teikejus, reikalavimus.

Keturios institucijos (VVTAT, Lietuvos bankas, Valstybiné kainy ir energetikos kontrolé
komisija ir Ry3iy reguliavimo tarnyba) pateiké duomenis, kad per 3 metus (2016-2018 m.)
vartojimo gincams ne teismo tvarka iSnagrinéeti buvo panaudota daugiau nei 4 mln. Eur.
IS jy 3,5 mln. Eur panaudojo VVTAT. Valstybiné energetikos inspekcija neturi duomeny,
kiek valstybés biudZzeto lésy buvo panaudota vartojimo gincams ne teismo tvarka
iSnagrineéti. Lietuvos advokatura vartotojy prasymuy nagrinéti vartojimo gincus negavo.

Auditoriy skaiciavimu, vieno prasymo nagringjimas VVTAT kainuoja vidutiniskai apie 300
Eur®®. VWTAT 2016-2018 m. patenkino (i$ dalies patenkino) 2 353 vartotojy prasymus. Jeigu
Siais atvejais pardavéjai ir paslaugy teikejai buty jpareigoti atlyginti ginCy nagrinéjimo
sanaudas, galéjo buti sutaupyta apie 700 tukst. Eur valstybés biudzeto lésy.

Suvienodinti vartojimo gincus nagrinejanciy institucijy sprendimy
teisine galia

Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas ® nustato, kad vartojimo gincus nagrinéjancios
institucijos sprendimas jsigalioja ir yra privalomas vykdyti, jeigu né viena ginco Salis per
30 dieny nuo vartojimo ginCus nagrinéjancios institucijos sprendimo dél ginco esmés
priemimo nesikreipia j teisma dél ginCo iSnagrinéjimo. Kiti jstatymai gali nustatyti kitokias
vartojimo gincus nagrinéjancios institucijos sprendimo jsigaliojimo ir vykdymo taisykles.

Vartojimo gincus nagrinéjanciy institucijy sprendimai turi nevienoda teisine galia. Penkiy
institucijy (VVTAT, Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos, Valstybinés
energetikos inspekcijos ir Rysiy reguliavimo tarnybos) sprendimai yra privalomi vykdyti, o
Lietuvos banko sprendimai — rekomendacinio pobudzio®.

80 vieno vartotojo pradymo nagrinéjimo Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje vidutiné kaina
apskaiCiuota taip: 3456227 (2016-2018 m. vartojimo gin¢ams isnagrinéti VVTAT panaudota pinigy suma) / 12030
(VVTAT iSnagrinéti gincai 2016-2018 m.) = 287

57 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 28 str. 1ir 3 d.

62 Lietuvos banko jstatymas, 47 str. 5 d.
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2.3.

79. Jsigalioje privalomi vykdyti vartojimo gincus nagrinéjanciy institucijy sprendimai turi
vykdomojo dokumento galia®. Jeigu sprendimas nejvykdomas, vartotojas jj gali pateikti
priverstinai vykdyti antstoliui. Pagal Lietuvos antstoliy rumy pateikta informacijg, 2019 m.
priverstine tvarka vykdomas 21 sprendimas.

80. Kai pardavéjai ir paslaugy teikéjai nejvykdo rekomendacinio pobutdZio sprendimy,
vartotojai jy negali pateikti priverstinai vykdyti antstoliams. Tokiais atvejais, siekdami
apginti pazeistas teises, vartotojai turi kreiptis j teisma. Per trejus metus pardavéjai ir
paslaugy teikéjai nejvykdeé 16 proc. (31is 197) sprendimy, kuriais Lietuvos bankas visiskai
ar iS dalies patenkino vartotojy reikalavimus. Susisteminty duomeny, kiek i$ jy buvo
atvejy, kai vartotojai kreipeési j teisma, néra.

Duomeny, butiny sistemai tobulinti, valdymas

81. Vartotojo pazeistos teisés apginamos ir patirti nuostoliai atlyginami jvykdzZius gincus
nagrinéjancio subjekto sprendima.

82. Norint jvertinti, ar vartojimo ginCy nagringjimo ne teismo tvarka sistema veikia
rezultatyviai, batini duomenys, kiek vartojimo ginCus nagrinéjanciy institucijy priimty
sprendimy dél ginco esmés jsigaliojo (vartojimo gincy nagrinéjimas nepersikélé j teismus)
ir buvo jvykdyta.

83. Vartojimo ginCus nagringjanti institucija pirmiausia turi imtis priemoniy vartotojui ir
pardavéjui ar paslaugy teikéjui sutaikyti ir pasiulyti vartojimo ginca iSspresti taikiai. Jeigu
vartotojas ir pardavéjas (paslaugy teikéjas) ginca baigia taikiu susitarimu, vartojimo ginco
nagringjimas jj nagrinéjancios institucijos sprendimu nutraukiamas®. Tai padeda greiciau
apginti pazeistas vartotojo teises ir reikalauja mazesniy istekliy minétam tikslui pasiekti.

84. Kasmet (2016-2018 m.) gincCy, baigty taikiu susitarimu, daugéjo (8 pav.).

8 pav. Vartojimo gincus ne teismo tvarka nagrinéjanciy institucijy 2016-2018 m. gauti praSymai nagrinéti
vartojimo ginca ir i$ jy prasymai, kuriy nagrinéjimas nutrauktas, gin¢a baigus taikiu susitarimu

5137 5299
3886
2255 (43
1945 (38 proc.) proc.)
1427 (37 proc.) .
2016 m. 2017 m. 2018 m.

m Gauty vartotojy prasymuy skaicius mIS jy taikiai iSspresty gincy skaicius

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal vartojimo gincus ne teismo tvarka nagrinéjanciy institucijy pateiktus duomenis

85. Daugiausia (44 proc.) taikiu susitarimu buvo baigta VVTAT nagrinéty vartojimo gincy,
maziausiai (9 proc.) - Valstybinés energetikos inspekcijos (9 pav.).

83 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 28 str. 2 d.
64 Ten pat, 25 str. 9 d.
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86.

87.

88.

89.

90.

9 pav. Vartojimo gincus ne teismo tvarka nagrinéjanciy institucijy 2016-2018 m. gauti prasymai nagrinéti
vartojimo ginca ir i$ jy praSymai, kuriy nagrinéjimas nutrauktas, gin¢a baigus taikiu susitarimu

12030

5328 (44 proc.)

1590
301 249 152

.156 (10 proc.) | 40 (13 proc.) | 90 (36 proc.) | 13(9 proc)
— |

VVTAT Lietuvos bankas Valstybiné kainy ir RySiy reguliavimo Valstybine
energetikos tarnyba energetikos
komisija inspekcija

m Gauty vartotojy prasymy skaicius m S jy taikiai iSspresty gincy skaicius

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal vartojimo gincus ne teismo tvarka nagrinéjanciy institucijy pateiktus duomenis

Nepasiekus taikaus susitarimo, gincas nagrinejamas iS esmes ir priimamas sprendimas
délvartotojo reikalavimy. Kasmet apie pusé (49 proc.) vartotojy reikalavimy buvo atmesta.
Duomeny, kiek is jy buvo atvejy, kai vartotojo iniciatyva gincas persikélée j teismus, neturi
ne viena institucija.

Kasmet apie pusé (51 proc.) priimty sprendimy buvo patenkinti (i3 dalies patenkinti)
vartotojo reikalavimus. Kiek buvo atvejy, kai vartotojy netenkino priimtas sprendimas tik
iS dalies patenkinti jo reikalavimus ir jie kreipési j teisma deél ginco esmeés, taip pat koks
buvo teismo sprendimas - tokiy duomeny neturi né viena institucija.

Lietuvos bankas® ir Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija, skirtingai nuo kity
institucijy, jpareigoja pardavejus ir paslaugy teikéjus informuoti, ar sprendimas buvo
ivykdytas. Del to turi patikimus duomenis apie sprendimo jvykdymo fakta ir gali analizuoti
sprendimo nejvykdymo prieZastis.

Kitos trys institucijos (VVTAT, RySiy reguliavimo tarnyba ir Valstybiné energetikos
inspekcija) neturi patikimy duomeny, kiek jy sprendimy jsigaliojo ir yra jvykdyta, nes visus
sprendimus laiko jvykdytais, iSskyrus atvejus, kai iS teismo buvo gauta informacija, kad
ginco nagrinéjimas persikele j teisma.

Nustatyta, kad, kai vartotojo iniciatyva ginco nagringjimas persikelia j teismag, vartojimo
gincus ne teismo tvarka nagrinéjancios institucijos ne visada informuojamos apie minéta
fakta ir priimta teismo sprendima. Taip pat ne visos jos turi duomenis, kiek jsigaliojusiy
sprendimy buvo pateikta priverstinai vykdyti antstoliams ir ar antstoliai juos jvykde. Del
to jos ne visada Zino, ar jy sprendimas jsigaliojo ir ar buvo jvykdytas.

% Lietuvos banko valdybos 2012-01-26 nutarimu Nr. 03-23 (2016-01-28 nutarimo Nr. 03-11 redakcija) patvirtintos
Vartotojy ir finansy rinkos dalyviy gincy neteisminio sprendimo procedury Lietuvos banke taisyklés, 65 p.:
Lietuvos bankas turi teise jpareigoti finansy rinkos dalyvj per Lietuvos banko sprendime nustatyta terming
pateikti atsakyma apie rekomendacinio sprendimo jvykdyma arba nejvykdyma.
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Teisingumo ministerija, kuriai pavesta formuoti valstybés politika vartotojy teisiy
apsaugos srityje, taip pat neturi patikimy duomeny, kiek institucijy sprendimy yra
Jvykdyta; kiek gincy nagrinejimas persikéle j teismus ir kiek buvo atvejy, kai teismai prieme
kitokius sprendimus nei vartojimo gincus ne teismo tvarka nagrinéjancios institucijos;
kiek sprendimy nejvykdyta ir dél kokiy priezasCiy. Neturéedama Siy duomeny, ji negali
kryptingai formuoti valstybés politikos vartojimo gincy nagrinéjimo klausimu.

Vartotojy netenkina, kaip uZztikrinama jy teisé j pazeisty teisiy gynima ir j turtinés bei
neturtinés Zalos (nuostoliy) atlyginima®. Pagal vartotojy pasitikéjima vartojimo gincus ne
teismo tvarka nagrinéjanciomis institucijomis Lietuva yra paskutinéje vietoje tarp 28 ES
valstybiy. Sukurta vartojimo gincy nagrinéjimo ne teismo tvarka sistema neuztikrina, kad
buty valdomi patikimi ir pakankami duomenys, reikalingi vartotojy teisiy gynimo,
nagrinéjant vartojimo gincus ne teismo tvarka, rezultatyvumui jvertinti.

KAS PADETY PAGERINTI VARTOTOJU SVIETIMA

Siekiant, kad vartotojai buty aktyvus ir galéty pasinaudoti jiems jstatymo suteiktomis
teiseémis, butina uztikrinti vartotojy teise gauti informacija apie savo teisiy jgyvendinimo
ir gynimo tvarka® (toliau — informacija apie vartotojy teises).

Vartotojy Svietimu laikomas procesas, kurio metu vartotojams sudaromos galimybeés jgyti
ziniy ir gebejimy, kuriy reikés perkant ir naudojant prekes bei paslaugas asmeniniams,
Seimos, namy ukio poreikiams tenkinti, vartotojo teiséems jgyvendinti ir ginti. Vartotojy
Svietimo kryptys ir uzdaviniai turi buti nustatyti Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos
strategijoje®®.

2015 m. patvirtintoje Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018 mety strategijoje®
(toliau - Strategija) numatytas tikslas — gerinti vartotojy Svietimg ir didinti vartotojy
asociacijy vaidmenj. Siam tikslui pasiekti numatyti uzdaviniai: 3viesti vartotojus ir
tobulinti jy kompetencijg, didinti vartotojy asociacijy vaidmenj ginant vartotojy interesus.

Teisingumo ministerijai pavesta formuoti valstybes politika vartotojy teisiy apsaugos
(jskaitant ir vartotojy Svietimo) srityje, organizuoti, koordinuoti ir kontroliuoti politikos
igyvendinimga’. VVTAT pavesta organizuoti vartotojy Svietimg, koordinuoti valstybeés ir
savivaldybiy institucijy bei vartotojy asociacijy veikla organizuojant vartotojy svietimg”".

Vertindami, ar vartotojy Svietimas organizuojamas rezultatyviai, laikémés nuostatos, kad

jis rezultatyvus, kai:

e daugeja vartotojy, zinanciy savo teises, kaip jas jgyvendinti ir ginti;

8 vartotojy salygy rezultaty suvestiné. Vartotojai ir bendroji rinka (2017 m. leidimas), 26 ir 137 psl, Zr.
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017 lt.pdf.

5 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 3 str. 1d. 4 p.

8 Ten pat, 17 str. 2 d.

59 Vyriausybés 2015-03-18 nutarimas Nr. 281 ,Dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018 m. strategijos
patvirtinimo®“.

7O vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 10 str. 2 d. 1, 2 p.

"1 Ten pat, 12 str. 1d. 9 p.



https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017_lt.pdf

VALSTYBINIO AUDITO ATASKAITA

98.

99.

e aiskiai nustatyta, kokios institucijos turi organizuoti vartotojy Svietima ir koks turi buti
jy vaidmuo;

e vartotojy Svietimo priemonés planuojamos, jvertinus jvykdyty priemoniy
rezultatyvuma ir vartotojy Svietimo poreikius.

Vartotojy informuotumas apie jy teises mazéja — Lietuvos vartotojy teisiy apsaugos
indekso komponento ,Informuotumo apie vartotojy teises indeksas” reikSme 2018 m,
palyginti su 2016 m., sumazéjo 4 balais (2016 m. - 25; 2018 m. — 21)7. Lietuvoje vartotojai,
lyginant su kity ES valstybiy vartotojais, vidutiniskai yra maziau informuoti apie jy teises.
Pagal ES vartotojy salygy indekso komponentg ,Zinios apie vartotojy teises” 2016 m.
Lietuva atsiliko nuo ES vidurkio 12 baly (Lietuva - 37, ES vidurkis — 49) 73,

Vartotojy, gyvenanciy skirtinguose Lietuvos regionuose, informuotumas apie jy teises
Zenkliai skiriasi. Skirtumas mazéja, taciau 2018 m. isliko didelis (skyrési 15 karty) (10 pav.).
2018 m. maziausias (3 balai) informuotumas apie vartotojy teises buvo Siauliy regione, o
didziausias (45 balai) - Panevézio regione. VVTAT neanalizavo priezasciy, kodeél Lietuvos
regionuose skiriasi vartotojy informuotumas apie jy teises.

10 pav. Vartotojy informuotumas apie jy teises Lietuvos regionuose balais (nuo -100 iki 100)

60

49

50 e i

40

45
37 38
34
30 26 26 27 26
23 23
20
12 12
10
10

Vilniaus regionas  Kauno regionas Klaipédos regionas Siauliy regionas Panevézio regionas

m2015m. m2016 m. 2077 m. m2018 m.

Saltinis - Valstybés kontrolé pagal reprezentatyvias Lietuvos gyventojy apklausas ,Vartotojy teisés” 2015-2018 m’.

100.Mazéjant vartotojy informuotumui apie jy teises:

e mazeja ir jy aktyvumas’. 2018 m. beveik 90 proc. apklausty vartotojy, kuriy teisés buvo
pazeistos, nesikreipé j jy teises ginancias institucijas;

e 2018 m, palyginti su 2016 m., 5 kartus padaugejo vartotojy, nezinanciy, j kokias vartojimo
ginCus nagrinéjancias institucijas kreiptis dél savo pazeisty teisiy gynimo (2016 m. buvo
gauti 103 vartotojy prasymai ne pagal institucijy kompetencijg, 2018 m. - 505);

72

Reprezentatyvi  Lietuvos  gyventojy apklausa ,Vartotojy teises” 2018 m, 52 psl, 7Zr.
https:/ /www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html.

3 Vartotojy salygy rezultaty suvestiné. Vartotojai ir bendroji rinka (2017 m. leidimas), 137 psl, 7.
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017_lt.pdf.

7“Reprezentatyvi Lietuvos gyventojy apklausa ,Vartotojy teisés* 2015-2018 m., zr. https:/ /www.vvtat.lt/t/teisine-
informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html.

7> Lietuvos vartotojy teisiy apsaugos indekso komponento ,Vartotojy aktyvumo indeksas” reiksmé 2018 m.,,
palyginti su 2016 m., sumazéjo 19 baly (2016 m. buvo —-40, 0 2018 m. -59), Zr. https:/ /www.vvtat.lt/[t/teisine-
informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html.



https://www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017_lt.pdf
https://www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html
https://www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html
https://www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html
https://www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html
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e 2018 m,, palyginti su 2016 m., daugiau nei 2 kartus padaugejo vartotojy prasymuy
nagrinéti vartojimo gincus, kurie institucijy sprendimais buvo pripazinti nepagrjstais;

e daugeja vartotojy, kurie savo pazeistas teises gina ne patys, o pasitelkdami tarpininkus
(advokatus), todél patiria finansiniy iSlaidy, kuriy galéty nepatirti (Zr. pavyzdj).

Ginant vartotojy teises patiriamy papildomy iSlaidy pavyzdys

Lietuvos transporto saugos administracijos (kuri nuo 2018-12-31 perémé Civilinés aviacijos
administracijos funkcijas) duomenimis, 2018 m., palyginti su 2015 m., 15 karty daugiau vartotojy
skundy dél galimo jy teisiy paZeidimo buvo pateikta per tarpininkus (advokatus). ISnagrinéjus
Siuos skundus, 2018 m. oro vezéjai vartotojams iSmokeéjo beveik 8 tukst. Eur kompensacijy. Kaip
skelbiama viesai’®, tarpininkams atitenka ne maziau kaip 25 proc. tarpininkavimo mokescio,
skaiciuojant nuo iSmokétos kompensacijos sumos.

Siekdami nustatyti priezastis, kodél vartotojai turi nepakankamai ziniy apie savo teisiy
igyvendinima ir jy gynimo tvarka, analizavome vartotojy Svietimo organizavima.

Aiski vartotojy Svietimo instituciné sistema

VVTAT pavesta organizuoti vartotojy Svietimg, koordinuoti valstybés ir savivaldybiy
institucijy bei vartotojy asociacijy veikla organizuojant vartotojy Svietima”. Néra
nurodyta, kokios valstybés ir savivaldybiy institucijos turéty organizuoti vartotojy
Svietima ir kokiy institucijy veikla VVTAT turéety koordinuoti.

VVTAT, kaip vartotojy Svietimo koordinatore, informacija apie jvykdytas vartotojy Svietimo
priemones rinko tik iS 6 institucijy’® kurios vykde Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos
2015-2018 mety strategijoje numatytas priemones.

Apklause valstybes institucijas’, kurias VVTAT nurodé kaip vartotojy teises ginancias®, ir
60 savivaldybiy, nustatéme, kad 2015-2018 m. vartotojy Svietima organizavo:

e 93 proc. (14 i$ 15) apklausoje dalyvavusiy valstybés institucijy. Valstybiné akreditavimo
sveikatos prieziuros veiklai tarnyba vartotojy Svietimo neorganizavo, motyvuodama
tuo, kad Valstybingje vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018 mety strategijoje jai nebuvo
pavesta vykdyti vartotojy Svietimo priemoniy.

e 2015-2017 m. 13 proc. (7 i$ 53) apklausoje dalyvavusiy savivaldybiy administracijy (Alytaus,
Jurbarko, KaiSiadoriy, Svencioniy ir Tauragés rajony, Druskininky ir Visagino savivaldybés),
0 2018 m. — 9 proc. (4 i5 43) apklausty savivaldybiy administracijy (Vilniaus miesto,
Akmenés, Kédainiy ir Vilkaviskio rajony savivaldybés). Savivaldybiy administracijy
paaiskinimu, jos neorganizavo vartotojy Svietimo, nes Vietos savivaldos jstatymu joms
nera priskirta Si funkcija, o Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme néra apibrézta, kaip toks
Svietimas turety buti organizuotas.

76 7r. https://oroskundas.lt/terms.

77 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 12 str. 1d. 9 p.

78 valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos, Valstybinés energetikos inspekcijos, Rysiy reguliavimo
tarnybos, Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos, Lietuvos banko, Svietimo, mokslo ir sporto ministerijos.
7% Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, Valstybiné energetikos inspekcija, Valstybiné teritorijy planavimo ir
statybos inspekcija, Valstybine vaisty kontrolés tarnyba, Valstybiné akreditavimo sveikatos priezitros veiklai
tarnyba, Lietuvos transporto saugos administracija, Lietuvos metrologijos inspekcija, Valstybiné duomeny
apsaugos inspekcija, Narkotiky, tabako ir alkoholio kontrolés departamentas, Nacionalinis visuomeneés sveikatos
centras, Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, Konkurencijos taryba, Rysiy reguliavimo tarnyba, Lietuvos
bankas, Valstybine kainy ir energetikos kontrolés komisija.

80vartotojy teises ginancios institucijos, zr. http:/ /wvtat.lt/lt/ nuorodos_155/lr-institucijos-ginancios-gpfn.html.
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105.

106.

107.

108.
109.

10.

.

2.

Teisés aktuose nenustatyta, kokius veiksmus turi atlikti VVTAT, vykdydama vartotojy
Svietimo koordinavimo funkcija. VVTAT teigimu, ji teikia metodologine pagalbg ir
konsultacijas, dalyvauja organizuojamuose vartotojy Svietimo renginiuose, dalijasi
informacija apie vykdomas Svietimo priemones, kvieCia vartotojy asociacijas teikti
pasiulymus del vartotojy teisiy apsaugos priemoniy programy prioritetiniy krypciy,
susijusiy su finansinés paramos teikimu.

Daugiau nei puseés (7 i 13) atsakymus pateikusiy valstybés institucijy ir (31 i3 44)
savivaldybiy administracijy bei 2 vartotojy asociacijy vertinimu, VVTAT nepakankamai
koordinuoja vartotojy Svietima. Joms truksta aiSkiy veiklos gairiy ir metodinés
informacijos, kaip Sviesti vartotojus, bendradarbiavimo su VVTAT organizuojant vartotojy
Svietima.

Vartotojy asociacijos vartotojus Sviecia tik jgyvendindamos projektus, kuriems yra
skiriama valstybes finansiné parama?®'. Jos teikimo tikslas - skatinti vartotojy asociacijas
aktyviai dalyvauti jgyvendinant vartotojy teisiy apsaugos politika. Jgyvendinant
Strategijoje numatytas vartotojy Svietimo priemones jos nedalyvavo.

2015-2018 m. 54 proc. (7 i$ 13) vartotojy asociacijy jgyvendino 13 vartotojy Svietimo
projekty, finansuoty valstybés biudzeto léSomis. Kasmet i$ valstybés biudzeto vartotojy
asociacijoms skiriama apie 40 tukst. Eur.

Vartotojy asociacijas turi teise remti ir savivaldybes®, bet né viena is atsakiusiyjy 2015-
2018 m. jy neréme, nes nezinojo, kokios vartotojy asociacijos veikia savivaldybés
teritorijoje, o pacios asociacijos j savivaldybe nesikreipé.

Pusé (7 iS 14) atsakymus pateikusiy valstybés institucijy 2015-2018 m. taip pat
nebendradarbiavo su vartotojy asociacijomis vartotojy svietimo klausimais.

ES valstybese, kuriose vartotojy informuotumas apie jy teises yra didesnis nei Lietuvoje,
vartotojy asociacijoms suteikiamas svarbus vaidmuo Svieciant vartotojus (Zr. pavyzdj).

Kitos ES Salies praktikos pavyzdys

Pranclzijoje uz vartotojy Svietima atsakingos valstybés akredituotos vartotojy organizacijos,
kurioms valstybinj finansavima veiklai vykdyti skiria Konkurencijos, vartotojy reikaly ir
sukciavimo kontrolés generalinis direktoratas prie Ekonomikos ministerijos. Akredituotos
organizacijos gali pretenduoti ir j kity ministerijy skiriamus pinigus specifinei su vartotojy
reikalais susijusiai veiklai vykdyti.

Siekiant iSspresti bendradarbiavimo tarp valdZios ir nevyriausybiniy organizacijy
igyvendinant vartotojy Svietimo politikg problema, Teisingumo ministerija ir VVTAT 2016
m. turéjo parengti ir patvirtinti ValdZios ir nevyriausybinio sektoriy bendradarbiavimo
SvieCiant vartotojus gaires ir Svietimo vartotojy teisiy apsaugos klausimais koncepcija®.
Minétiems dokumentams parengti buvo nupirkti trys tyrimai ® uz 145 tokst. Eur.

81 yyriausybés 2008-02-13 nutarimas Nr. 127 ,Dél finansinés paramos vartotojy asociacijoms teikimo*.

82 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 13 str. 3 d.

83 vyriausybés 2015-03-18 nutarimu Nr. 281 patvirtinta Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018 mety
strategija.

84 Nevyriausybiniy organizacijy dalyvavimo vartotojy 3vietime galimybiy teisinés aplinkos analizés studija,
Valstybés ir savivaldybiy institucijy bei nevyriausybiniy organizacijy bendradarbiavimo, vykdant vartotojy
Svietima gaires ir Valstybés ir savivaldybiy institucijy bei nevyriausybiniy organizacijy bendradarbiavimo,
vykdant vartotojy Svietima, modelis.
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3.

3.2.

4.

115.

116.

7.

Dokumentai nebuvo patvirtinti, motyvuojant tuo, kad jy nuostatas planuojama jtraukti |
rengiama Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos plétros 2019-2027 mety programa®.,

Nustacius institucijas, kurios turi organizuoti vartotojy Svietimg, ir numacius jy vaidmenj,
apibrézus vartotojy Svietimo koordinatoriaus funkcijas, buty sudarytos prielaidos
sklandesniam bendradarbiavimui tarp koordinatoriaus ir kity vartotojy Svietima
vykdanciy institucijy, kuris reikalingas siekiant kryptingai suplanuoti ir rezultatyviai
vykdyti vartotojy Svietima. Tobulinant vartotojy Svietimo organizavima, turety bati
palaipsniui didinamas ir vartotojy asociacijy vaidmuo Svieciant vartotojus.

Kryptingas vartotojy Svietimas

Viyriausybes 2015 m. patvirtintoje Strategijoje® buvo nustatytos 4 vartotojy Svietimo sritys:
finansinis rastingumas, energetinis rastingumas, elektroniné prekyba, kibernetinis
saugumas.

Kasmet VVTAT iniciatyva atliktos reprezentatyvios vartotojy apklausos rodo, kad
vartotojams truksta ziniy jy teisiy jgyvendinimo klausimais, kurie nepamineéti Strategijoje
(zr. pavyzd)).

Atvejy, kai vartotojams triksta informacijos kitais klausimais, pavyzdziai

® Beveik 40 proc. vartotojy nezino, kur kreiptis dél jsigytos nekokybiskos prekés / suteiktos
nekokybiskos paslaugos, pardavéjui ar paslaugos teikéjui atsisakius kompensuoti nuostolius.

® Beveik 60 proc. vartotojy nezino apie alternatyvy gincy sprendima - galimybe iSspresti
vartotojy teisiy pazeidimo klausimus nesikreipiant j teisma.

® Daugiau kaip 70 proc. vartotojy nezino apie galimybe elektroniniu budu pateikti prasyma
(skunda) per Vartotojy teisiy informacine sistema (VTIS)®. | VTAT 2015-2018 m. buvo
kreiptasi beveik 90 tikst. karty, i$ jy 7 proc. (6 tkst.) — per VTIS.

Vartotojy Svietimo sritys buvo nustatytos prieS 4 metus atsizvelgiant j 2012-2014 m.
jvertinta poreikj. Pagal kasmet atliktus vartotojy apklausy rezultatus, Strategijoje
numatytos vartotojy Svietimo sritys nebuvo tikslintos.

Pagal Strategijoje nustatytas vartotojy Svietimo sritis, vartotojy Svietima organizavo 6
institucijos 8, kurioms buvo pavesta jgyvendinti Strategijoje numatytas vartotojy Svietimo
priemones. Kitos valstybés institucijos vartotojy Svietima, jj orientavo j joms priskirtas
veiklos sritis, nesusijusias su Strategijoje numatytomis vartotojy Svietimo sritimis (Zr.
pavyzdj).

Vartotojy Svietimo krypciy pavyzdziai

® Nacionalinis visuomeneés sveikatos centras teiké konsultacijas sveikatos saugos klausimais.

® Valstybine vaisty kainy kontrolés tarnyba teike informacija apie vaistiniy preparaty sauguma.

8 valstybinés vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018 mety strategijos jgyvendinimo ataskaita., 7r.
http://vvtat.lt/[t/administracine informacija/veiklos-ataskaitos/strategijos ataskaitos/valstybines-vartotoju-
teisiu-ta54.html

8 \Vyriausybeés 2015-03-18 nutarimas Nr. 281 ,Dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018 mety
strategijos patvirtinimo*®.

8 Reprezentatyvi Lietuvos gyventojy apklausa ,Vartotojy teises’ 2018 m. 73, 104, 142 psl, 7.
https:/ /www.vvtat.lt/lt/teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html

8 valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija, Valstybiné energetikos inspekcija, Rysiy reguliavimo
tarnyba, Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnyba, Lietuvos bankas, Svietimo, mokslo ir sporto ministerija.
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® Valstybine teritorijy planavimo ir statybos inspekcija teiké konsultacinio pobudzio
SvieCiamaja informacija, susijusia su statybos ir teritorijy planavimu.

118. Vartotojy Svietimo sriciy nustatymas Strategijoje neturi esmineés jtakos ir vartotojy asociacijy

veiklai Svietimo srityje. IS vartotojy asociacijy jgyvendinty 13 vartotojy Svietimo projekty trijy
turinys sutapo su Strategijoje numatytomis vartotojy Svietimo sritimis (6 lentelé).

6 lentelé. 2015-2018 m. vykdyti vartotojy Svietimo projektai

Sasaja su Strategijoje 5

Prioritetiné sritis nustatytomis jgy\rlg.r;(lj(ltnta
| probleminémis sritimis | projekty
Vartotojy teisiy apsauga energijos tiekimo ir vartojimo srityje (2016 Strategijos 2
ir 2017 m.) (energetinio rastingumo
sritis)
Vartotojy teisiy apsauga finansiniy paslaugy srityje, jskaitant Strategijos 1
vartotojy finansinio rastingumo ir finansiniy technologijy taikymo  (finansinio rastingumo
didinima (2018 m.) sritis)
Vartotojy teisiy apsauga alternatyvaus vartotojy gincy sprendimo ir X 4
elektroninio vartotojy gincy sprendimo srityje (2016 ir 2017 m.)
Vartotojy teisiy apsauga jsigijus netinkamos kokybés gaminj ar X 2
paslauga (2016 ir 2017 m.)
Priemoniy, susijusiy su euro jvedimu, jgyvendinimas skatinant X 2
sazininga kainy perskaiciavima (2015 m.)
Vartotojy ir tkio subjekty informavimas apie teises, jgyvendinant X -
ES direktyvas (2015 m.)
Vartotojy teisiy apsauga nekilnojamojo turto statybos ir remonto X -
srityje (2016 ir 2017 m.)
Vartotojy informavimas tausojancio vartojimo srityje (2018 m.) X 1
Produkty skirtingos kokybés tyrimai ir vartotojy informavimas apie X 1
juos (2018 m.)
IS viso 2 13
Saltinis - Valstybés kontrolé pagal vartotojy asociacijoms teikta finansine paramg ir Strategija

(http:/ /vvtat.lt/ It/ veiklos_sritys/vartotoju-asociacijoms-teikiama-e11g.html).

119. Siekiant, kad buty tinkamai pasirinktos vartotojy Svietimo formos ir priemonés, butina

zinoti, kokioms vartotojy grupéms truksta informacijos apie vartotojy teises.

120. VWTAT iniciatyva kasmet atliekamos reprezentatyvios vartotojy apklausos suteikia

121.

galimybe nustatyti vartotojy grupes (pagal lytj, amziy, iSsimokslinima, socialine padétj,
Seimos nariui tenkancias pajamas, gyvenamaja vieta ir regiong), kurioms triksta
informacijos. TaCiau VVTAT neanalizuoja apklausy rezultaty minétais pjuviais, todel
neidentifikuoja vartotojy, kuriems labiausiai truksta informacijos tam tikroje srityje.

61 proc. atsakiusiy institucijy, kurios organizavo vartotojy Svietima (2 i$ 4 savivaldybiy
administracijy ir 9 i$ 14 valstybés institucijy), neturi informacijos apie vartotojy grupes,
kurioms truksta informacijos apie vartotojy teises. Institucijos nesiéme priemoniy
minétoms vartotojy grupéms identifikuoti, o iS VVTAT, kaip vartotojy Svietima
koordinuojancios institucijos, tokios informacijos taip pat negavo.




VALSTYBINIO AUDITO ATASKAITA

122.

123.

124.

125.

126.

127.

128.

Vartotojus Sviesti galima jvairiomis formomis (televizija, internetas, radijas, spauda,
teminiai seminarai, konsultacijos). Vartotojy (apie 60 proc.) nuomone, patogiausia
informacijos apie vartotojy teises pateikimo forma yra respublikine televizija®.

Lietuvos nacionaliniam radijui ir televizijai jstatymu®® pavesta transliuojamose laidose teikti
informacija vartotojy teisiy apsaugos klausimais. LRT tokig informacija teikia jvairiose laidose,
0 nuo 2018 m. kiekvieng savaite transliuojama ir speciali laida ,Vartotojy kontrole®.

Auditoriy nuomone, vartotojy teisiy apsauga turinCiy uztikrinti institucijy glaudus
bendradarbiavimas su LRT sudaryty prielaidas vartotojams gauti trukstamos informacijos
apie jy teises patogiausia forma. Pagal VVTAT pateiktg informacija, LRT laidose ji
dazniausiai dalyvauja tik LRT pateikus uzklausas.

Antra patogiausia informacijos apie vartotojy teises pateikimo vartotojams (apie 40 proc.)
forma yra internetas®".

Lietuvoje néra interneto svetainés, kur vartotojai vienoje vietoje galéty lengvai rasti visa
aktualig ir iSsamia informacija apie savo teises. Tam tikra informacija skelbiama jvairiy
institucijy interneto svetainese.

ISanalizave institucijy interneto svetaines (Zr. pavyzdj), nustatéme, kad:

e valstybés institucijy interneto svetainése skelbiama informacija apie vartotojy teises,
kurios susijusios su institucijai priskirtomis veiklos sritimis. Pavyzdziui, Lietuvos
metrologijos inspekcija savo interneto svetaineje skelbia informacija apie galimybe
vartotojams, kilus gincy ar nesutarimy su pardavejais ar tiekéjais del naudojamy
matavimo priemoniy ar neteisingy jy rodmeny, kreiptis | Lietuvos metrologijos
inspekcijg;

e daugiau nei puséje (57 proc.) savivaldybiy interneto svetainiy néra informacijos apie
vartotojy teises ir jas ginancias institucijas;

e kai kuriose interneto svetainése skelbiama neatnaujinta informacija, kuri gali klaidinti.

Valstybeés ir savivaldybiy institucijy interneto svetainése pateiktos netikslios informacijos pavyzdziai

® Neringos savivaldybé 2019-04-16 skelbia, kad kreiptis dél vartotojy teisiy pazeidimy galima j
Valstybine ne maisto produkty inspekcijg, bet ji 2016 m. prijungta prie VVTAT.

® Lietuvos transporto saugos administracijos interneto svetaingje 2019-04-16 vartotojams
pateikta informacija tik apie autobusais keliaujanciy keleiviy teises, néra informacijos apie
gelezinkeliu, laivais ir léktuvais keliaujanciy keleiviy teises, nors 2017-2018 m. prie jos buvo
prijungtos Lietuvos saugios laivybos administracija, Valstybine geleZinkeliy inspekcija prie
SM ir Civilinés aviacijos administracija.

® VVTAT 2019-04-16 savo interneto svetaineje skelbia informacija, kad Civilinés aviacijos
administracija yra viena i$ vartotojy teises ginanciy institucijy, nors minéta institucija nuo
2018-12-31 prijungta prie Lietuvos transporto saugos administracijos. VVTAT 2019-05-02
mineta informacija patikslino.

Planuojant naujas vartotojy Svietimo priemones butina jsitikinti, ar jvykdytos vartotojy
Svietimo priemoneés buvo tinkamos ir pakankamos vartotojy informuotumui padidinti.

89 Reprezentatyvi Lietuvos gyventojy apklausa ,Vartotojy teisés* 2015-2018 m., zr. https://www.vvtat.t/lt/
teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html.

%0 vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 18 str.

91 Reprezentatyvi Lietuvos gyventojy apklausa ,Vartotojy teisés” 2015-2018 m., zr. https://www.vtat.lt/[t/
teisine-informacija/tyrimai-ir-analizes/vartotoju-apklausos.html.
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129. Pagal valstybeés ir savivaldybiy institucijy pateikta informacija, 2018 m. buvo jvykdyta apie
9 tukst. vartotojy Svietimo priemoniy (pranesimai interneto svetainése, konsultacijos,
dalyvavimas televizijos ar radijo laidose, atsakymai ziniasklaidai, informaciniai leidiniai,
teminiai praneSimai, seminarai, mokymai, gyventojy apklausos).

130. Dauguma institucijy vartotojy Svietimo organizavima vertino pagal vienintelj kriterijy —
kiek buvo jvykdyta suplanuoty priemoniy. Toks kriterijus tinkamas, taciau neéra
pakankamas vartotojy Svietimo rezultatyvumui jvertinti, nes nesudaro prielaidy jvertinti
vartotojy informuotumo pokyciy.

131. Kaip gerosios praktikos pavyzdj, parenkant vertinimo kriterijus, pateikiame Konkurencijos
tarybos pasirinktg vertinimo kriterijy (Zr. pavyzdj).

Institucijos parinkto vertinimo kriterijaus sudaromy prielaidy jvertinti vartotojy informuotumo pokycius
pavyzdys

Konkurencijos tarybos 2018-2020 m. strateginiame veiklos plane numatytas vertinimo kriterijus
JAsmeny, Zinanciy, kokiais klausimais galima kreiptis ir kokias problemas sprendzia
Konkurencijos taryba, skaicius (proc. nuo apklaustyjy besikreipianc¢iy asmeny) - >50°“.

132. Susistemintos informacijos apie institucijy planuojamas ir jvykdytas vartotojy Svietimo
priemones bei jy rezultatyvuma neturi nei VVTAT, nei Teisingumo ministerija. Neturint
tokios informacijos, néra galimybiy kryptingai formuoti vartotojy Svietimo politika ir
koordinuoti vartotojy Svietimo organizavima.

133. Jeigu vartotojy Svietimo priemoneés buty planuojamos, jvertinus jvykdyty priemoniy
rezultatyvuma ir vartotojy Svietimo poreikius, didéty vartotojy Svietimo rezultatyvumas.
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REKOMENDACIU JGYVENDINIMO PLANAS

Rekomen-
dacijos
eilés
numeris
ataskaitoje

Rekomendacija I
rekomendacija

Subjektas, kuriam pateikta

Veiksmas / Priemonés / Komentarai*

Rekomendacijos
igyvendinimo ir
informavimo apie
igyvendinima data*

1.

Siekiant uztikrinti efektyvia vartotojy teisiy apsauga,
batina veiksmingai formuoti ir jgyvendinti valstybés
politika vartotojy teisiy apsaugos srityje, todel
sitlome, bendradarbiaujant su kitomis
ministerijomis, atsakingomis uz tam tikros vartojimo
srities reguliavima:

110

uztikrinti, kad periodiskai bdty  vertinamas
institucijy, atsakingy uZ vartotojy teisiy apsauga,
veiklos rezultatyvumas ir valdoma informacija,
reikalinga politikai vartotojy teisiy apsaugos srityje
formuoti;

Teisingumo ministerija

1. Vartotojy teisiy apsaugos tarybos vaidmens stiprinimas, prie jos funkcijy
itraukiant ir institucijy, atsakingy uZ vartotojy teisiy apsauga, pateiktos
informacijos ir Siy institucijy veiklos bei rezultaty vertinima. Jgyvendinant Sia
priemone, bus pakeisti Vartotojy teisiy apsaugos tarybos nuostatai.

2. Siekiant uztikrinti informacijos i$ institucijy, atsakingy uz vartotojy teisiy
apsauga, surinkima ir apibendrinima, bus parengtas ir patvirtintas Veiklos
vartotojy teisiy apsaugos srityje koordinavimo tvarkos aprasas.

3. Siekiant jvertinti vartotojy Svietimo priemoniy rezultatyvuma, bus parengtas ir
patvirtintas Vartotojy Svietimo organizavimo ir koordinavimo tvarkos aprasas.

Jsakymo priemimas
- 2020 m. kovo 1d.

Jsakymo priemimas
- 2020 m. kovo 1d.

Jsakymo priemimas
- 2020 m. spalio 1d.

1.2

nustatyti, kokios  valstybés ir  savivaldybiy
institucijos turi organizuoti vartotojy Svietima, ir
uztikrinti, kad badty koordinuojama S$iy institucijy
veikla organizuojant vartotojy Svietima

Teisingumo ministerija

Siekiant nustatyti, kokios valstybés ir savivaldybiy institucijos turi organizuoti
vartotojy Svietima ir uZtikrinti Siy institucijy vykdomo vartotojy Svietimo
koordinavima, bus parengtas ir patvirtintas Vartotojy Svietimo organizavimo ir
koordinavimo tvarkos aprasas.

Jsakymo priemimas
- 2020 m. spalio 1d.

1.3.

nustatyti valstybes ir savivaldybiy institucijy bei
vartotojy asociacijy bendradarbiavimo budus ir
formas.

Teisingumo ministerija

1. Siekiant sudaryti palankias salygas socialiniams partneriams, ypac vartotojy
asociacijoms, organizuoti vartojimo gincy neteisminj sprendima, sumazinant
Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nagrinéjamy vartojimo gincy
kiekj, bus parengtas Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo pakeitimo jstatymo
projektas.

2. Siekiant stiprinti bendradarbiavima su vartotojy asociacijomis, bus sudarytos
galimybeés finansuoti vartotojy asociacijy veikla, organizuojant vartojimo gincy
neteisminj sprendima, reiSkiant grupés ieskinius ir ieSkinius dél vartotojy vieSojo
intereso gynimo. Jgyvendinant Sig priemone, bus parengtas Vartotojy teisiy
apsaugos jstatymo pakeitimo jstatymo projektas.

Projekto pateikimas
Vyriausybei -2020
m. gruodzio 1d.

Projekto pateikimas
Vyriausybei -2020
m. gruodzio 1d.

Siekiant, kad vartotojui, kaip silpnesnei vartojimo
sutarties Saliai, buty sudarytos palankesnés
salygos apsaugoti ir apginti pazeistas teises:

2.1

nustatyti, kad visi vartotojy teisiy apsaugos
institucijy sprendimai, kuriuos jvykdzius baty

Teisingumo ministerija

1. Siekiant nustatyti, kad Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos
sprendimai dél vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygy yra privalomi, bus
parengtas Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo pakeitimo jstatymo projektas.

Projekto pateikimas
Vyriausybei - 2020
m. gruodzio 1d.
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Rekomen- Rekomendacijos
dacijos | | Subjektas, kuriam pateikta jgyvendinimo ir
eilés ! Rekomendacija ! ) ! I Veiksmas / Priemonés / Komentarai* g . .
Lo | rekomendacija informavimo apie
numens | | | jgyvendinima data*
ataskaitoje | | i 18y 3
apgintos vartotojy pazeistos teises, turety 2. Duomeny apie Lietuvos banko sprendimy dél ginéo esmés, priimty
vykdomojo dokumento galia; iSnagrinéjus vartojimo gincus ne teismo tvarka, nejvykdyma surinkimas ir Analizés atlikimas —

analize, siekiant nustatyti sprendimy nejvykdymo priezastis ir jas pasalinti, bei 2020 m. liepos 1 d.
sprendimy privalomumo galimybiy jvertinimas. Jvertinus analizés rezultatus,
siekiant pasalinti sprendimy nevykdymo priezastis, prireikus bus parengtas
Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo ir/ar Lietuvos banko jstatymo pakeitimo
jstatymo projektas.

Projekto pateikimas
Vyriausybei - 2020
m. gruodzio 1d.

(prireikus)

22. nustatyti, kokiy tipiniy vartojimo sutarciy projekty Teisingumo ministerija Kriterijy ir/ar atvejy, kada Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba atlieka Jsakymo priémimas
standartines salygos turety buti derinamos su vartojimo sutarliy projekty standartiniy salygy (iSankstinj) jvertinima -2020 m. birZelio
vartotojy teisiy apsauga uztikrinanciomis nesaziningumo aspektu, reglamentavimas. 1d.
institucijomis;

23. uztikrinti, kad visi vartotojy teisiy apsaugos Teisingumo ministerija 1. Siekiant nustatyti, kad sprendimai dél vartojimo sutarciy nesaZiningy salygy Projekto pateikimas
institucijy nustatyti pazeidimai baty paviesinti ir yra viesai skelbiami, bus parengtas Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo pakeitimo  Vyriausybei - 2020
paskelbta informacija, reikalinga vartotojams, kad jstatymo projektas. m. gruodzio 1d.
jie galety jgyvendinti savo teise j pazeisty teisiy 2. Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos pareigos viesinti informacija
gynima ir j turtinés bei neturtinés zalos (nuostoliy) apie nustatytus vartotojy ekonominiy interesy pazeidimus ir pareigos pateikti jsakymo priémimas
atlyginima. informacijg galimai nukentéjusiems vartotojams apie vartotojy teisés j pazeisty - 2020 m. sausio 1

teisiy gynima jgyvendinimo tvarka, nustacius vartojimo sutarciy nesaziningas d.
salygas ir nesazininga komercine veiklg, nustatymas.

3. Siekiant efektyvinti vartojimo ginCy nagrinéjimo ne
teismo tvarka sistema ir uztikrinti, kad gincai buty
iSnagrinéti kompetentingai ir jstatymo nustatytais
terminais:

3.1. pertvarkyti vartojimo gincy nagrinéjimo ne teismo Teisingumo ministerija 1. Siekiant sudaryti palankias salygas socialiniams partneriams, ypac vartotojy Projgkto pa;eikimas
tvarka institucine sistema, atsizvelgiant j tam asociacijoms, organizuoti vartojimo gincy neteisminj sprendima, sumazinant Vyrlausybej -2020
tikrose vartojimo srityse kylanciy gincy skaiciy ir Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nagrinéjamy vartojimo ginéy M. gruodzio 1d.
institucijy turimas kompetencijas iSnagrinéti Siuos kiekj, bus parengtas Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo pakeitimo jstatymo
gincus; projektas. o o

2. Duomeny apie atskirose vartojimo srityse 2019 metais nagrinéty vartojimo Analizes qtljk|mas—
gincy skaiciy surinkimas ir analize, taip pat kity valstybés institucijy turimy 2029 m- b|rzel.|c?1 d.
kompetencijy ir iStekliy jvertinimas, siekiant pertvarkyti vartojimo gincy PrOJ?ktO pa§e|k|mas
neteisminio sprendimo institucine sistema. Prireikus bus parengtas Vartotojy ~Vyriausybei -2020
teisiy apsaugos jstatymo pakeitimo jstatymo projektas. m. gruodzio 1d.
(prireikus)

3.2. skatinti pardavéjus ir paslaugy teikéjus tenkinti Teisingumo ministerija Siekiant skatinti pardavéjus ir paslaugy teikéjus tenkinti vartotojy pagrjstus Periiuro§
pagrjstus vartotojy reikalavimus, nustatant, kad is reikalavimus, vartojimo gincus nagrinéjanciy institucijy sprendimy del ginco (kpnsultacuu)
pardavéjy ir paslaugy teikéjy, pazeidusiy vartotojy esmes, kai tenkinami vartotojy reikalavimai, finansinio poveikio pardavéjams, atl|k|mas -2020 m.
teises, buty iSieSkotos gincy nagrinéjimo sanaudos; paslaugy teikéjams perzilra. Prireikus bus parengtas Vartotojy teisiy apsaugos . liepos 1 d

jstatymo pakeitimo jstatymo projektas. Projekto pateikimas

Vyriausybei -2020
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Rekomen- |

dacijos
eilés
numeris

ataskaitoje |

Subjektas, kuriam pateikta

Rekomendacija o
rekomendacija

Veiksmas / Priemonés / Komentarai*

Rekomendacijos
igyvendinimo ir
informavimo apie
| igyvendinima data*

m. gruodzio 1d.
(prireikus)

Projekto pateikimas

33. nustatyti, kas (vartotojas, verslininkas ar gincus Teisingumo ministerija 1. Siekiant aiskiau reglamentuoti ekspertiziy ir laboratoriniy tyrimy atlikimo ; :
nagrinéjanti institucija) ir kokiais atvejais turéty inicijavima ir jy apmokéjima nagrinéjant vartojimo gincus ne teismo tvarka, bus Vyrlausybej -2020
inicijuoti ekspertiziy ir laboratoriniy tyrimy atlikima parengtas Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo pakeitimo jstatymo projektas. m. gruodzio 1d.
ir uZ juos sumoketi (2-asis audito rezultatas). 2. Galimybés vartojimo gincus nagrinéjanciai institucijai apmokeéti ekspertizés o

ir/ar laboratoriniy tyrimy i$laidas panaikinimas. Jgyvendinant $ia priemone, bus Isakymo priemimas
pakeistos Vartojimo gincy neteisminio sprendimo proced(ros taisyklés. - 2020 ”é sausio

4. Siekiant apsaugoti vartotojy teise j ekonominiy Valstybinei vartotojy teisiy ~ Siekiant uZtikrinti, kad vykdant stebéseng reklamos, nesazZiningos komercinés 2020 m. kovo 1 d.
interesy apsauga ir valdyti pardavejy ir paslaugy apsaugos tarnybai veiklos, nesaZiningy sutarciy salygy bei Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 40
teikéjy nesaZiningy veiksmy rizika, stiprinti straipsnyje nurodyty pazeidimy srityse baty atliktas vartojimo sriciy ir tkio
prevencine veikla, uztikrinant, kad planuojant subjekty rizikingumo vertinimas, bus patikslintos Valstybinés vartotojy teisiy
pardaveéjy ir paslaugy teikéjy nesaziningy veiksmy apsaugos tarnybos direktoriaus jsakymu tvirtinamos Valstybinés vartotojy teisiy
stebéseng blty jvertintas visy vartojimo sriciy ir apsaugos tarnybos vykdomos stebésenos (monitoringo) taisyklés.

Ukio subjekty rizikingumas ir vykdomos stebésenos
apimtys leisty pasiekti stebésenos tikslus.
5. Siekiant didinti vartotojy informuotuma, parengti Valstybinei vartotojy teisiy  Siekiant pagerinti vartotojy informavima, bus parengtas ir patvirtintas vartotojy 2020 m. liepos 1d.

institucijoms, atsakingoms uz vartotojy Svietima, apsaugos tarnybai
Svietimo organizavimo gaires, kuriose buty

nustatyta, kaip turéty buti identifikuojami vartotojy

Svietimo poreikiai, planuojamos Svietimo

priemoneés ir vertinamas jvykdyty Svietimo

priemoniy rezultatyvumas.

Svietimo organizavimo ir koordinavimo tvarkos aprasas.

* — priemones ir terminus rekomendacijoms jgyvendinti pateiké Teisingumo ministerija ir Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba.

Atstovas rySiams, atsakingas uz Valstybes kontrolés informavima apie rekomendacijy jgyvendinima plane nustatytais terminais:

Teisingumo ministerijos Teisinés apsaugos grupés vyresnysis pataréjas Algis Balezentis, el. p. algis.balezentis@tm.lt

Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos Teisés skyriaus vedéja Audrone Kausylieng, el. p. audrone.kausyliene@vvtat.|t

Valdymo audito departamento direktore

Valdymo audito departamento vyriausiasis valstybinis auditorius

Jurgita Grebenkoviene

Gediminas Sungaila


mailto:algis.balezentis@tm.lt
mailto:audrone.kausyliene@vvtat.lt
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PRIEDAI

Valstybinio audito ataskaitos
LAr uztikrinama vartotojy teisiy apsauga”
1 priedas

Audito apimtis ir metodai

Audito apimtis
Audito tikslas — jvertinti, ar uztikrinama vartotojy teisiy apsauga.

Pagrindiniai audito klausimai:

e ar imamasi veiksmingy priemoniy vartotojy teisei j ekonominiy interesy apsauga
uztikrinti;

e ar uztikrinamas efektyvus vartotojy teisiy gynimas nagrinéjant vartojimo gincus ne

teismo tvarka;

e arvartotojai turi pakankamai ziniy apie savo teisiy jgyvendinimo ir gynimo tvarka.

Audituojamieji subjektai:

e Teisingumo ministerija, kuriai pavesta formuoti valstybés politika vartotojy teisiy
apsaugos srityje, organizuoti, koordinuoti ir kontroliuoti jos jgyvendinimg;

e Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, kuriai pavesta koordinuoti vartotojy
teisiy apsaugos institucijy veikla vartotojy teisiy apsaugos srityje.

Audito metu bendravome su Seimo Zmogaus teisiy komiteto, vartotojy asociacijy
(Lietuvos nacionalinés vartotojy federacijos, Lietuvos vartotojy instituto, Lietuvos
vartotojy organizacijy aljanso, Lietuvos banky klienty asociacijos), akademinés
bendruomeneés atstovais.

Audituojamasis laikotarpis — 2015-2018 m.

Auditas atliktas pagal Valstybinio audito reikalavimus® ir tarptautinius auksciausiyjy
audito institucijy standartus®.

Audito duomeny rinkimo ir vertinimo metodai

Audito ataskaitos skyrius /

poskyris Taikyti duomeny rinkimo ir vertinimo metodai Tikslas
Kas padety pagerinti vartotojy Apklausos Nustatyti, ar imamasi

ekonominiy interesy apsauga Apklauséme VVTAT, Konkurencijos taryba, Lietuvos Veiksmingy priemoniy
advokatira ir Teisingumo ministerija, bendravome Vartotojy teisei |
su minéty institucijy ir vartotojy asociacijy ekonomml}g'mtergsq
atstovais. apsauga uztikrinti.

Dokumenty perziura

%2 valstybés kontrolieriaus 2002-02-21 jsakymas Nr. V-26 ,Dél Valstybinio audito reikalavimy patvirtinimo®.
933000-asis TAAIS ,Veiklos audito standartas®, 7r. http:/ /www.vkontrole.lt/ page.aspx?id=350.
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Audito ataskaitos skyrius /

poskyris

Taikyti duomeny rinkimo ir vertinimo metodai

Tikslas

Nagrinéjome ES direktyvas ir nacionalinius teisés
aktus, reglamentuojancius vartotojy apsauga nuo
nesaziningos komercinés veiklos ir vartojimo
sutarciy nesaziningy salygy.

Analizavome vartotojy apklausos rezultatus.

Duomeny analizé

Analizavome:

nesaziningos komercinés veiklos ir vartojimo
sutarciy nesaziningy  salygy  stebésenos
duomenis;

duomenis, susijusius su vartojimo sutarciy
nesaziningy salygy kontrole,

duomenis, susijusius su informacijos apie VVTAT,
Konkurencijos tarybos ir Lietuvos advokatiros
nustatytus pazeidimus pavieSinimu.

Kokie pokyciai
efektyviau apginti
paZeistas teises

padeéty
vartotojy

Apklausos

Apklauseme Teisingumo ministerijq ir institucijas,
kurioms pavesta nagrinéti vartojimo gincus ne
teismo tvarka. Bendravome su minéty institucijy
atstovais.

Dokumenty perziira

Nagrinejome ES direktyva ir nacionalinius teisés
aktus, reglamentuojancius vartojimo  gincy
nagrinejima ne teismo tvarka.

Analizavome vartojimo ginCus ne teismo tvarka
nagrinéjanciy institucijy ataskaitas.

Analizavome VVTAT 2017 ir 2018 m. pirmajj ketvirtj
priimtus sprendimus dél ginco esmés.
Analizavome 2015-2018 m. vykdyty
reprezentatyviy Lietuvos gyventojy apklausy
,Vartotojy teises” ataskaitas.

Duomeny analizé

Analizavome, kiek praSymy nagrinéti vartojimo
ginCus gavo Siuos ginCus nagrinéjancios
institucijos; kiek Siy prasymy buvo atsisakyta
nagrinéti; ar vartotojy prasymai iSnagrinéjami
Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo nustatytais
terminais.

Nustatyti, ar uztikrinamas
efektyvus vartotojy teisiy
gynimas nagrinéjant
vartojimo gincus ne
teismo tvarka.

Kas padéty pagerinti vartotojy Apklausos

Svietima

Apklauseme  Teisingumo  ministerija, VVTAT,
Svietimo, mokslo ir sporto ministerija, 14 kity
valstybés institucijy, kurioms priskirtos vykdyti
funkcijos vartotojy teisiy apsaugos srityje, 60
savivaldybiy, vartotojy asociacijas. Bendravome
su minéety institucijy atstovais.

Dokumenty perZiira

Nagrinéjome Vartotojy teisiy apsaugos jstatyma,
Valstybine vartotojy teisiy apsaugos 2015-2018
mety strategija.

Analizavome 2015-2018 m. vykdyty
reprezentatyviy Lietuvos gyventojy apklausy
,Vartotojy teises” ataskaitas.

Analizavome 2015 m.  atliktus  tyrimus:
Nevyriausybiniy organizacijy dalyvavimo vartotojy
Svietime galimybiy teisinés aplinkos analizés
studija, Valstybés ir savivaldybiy institucijy bei
nevyriausybiniy organizacijy bendradarbiavimo,
vykdant vartotojy 3vietima, gaires; Valstybés ir
savivaldybiy institucijy bei nevyriausybiniy
organizacijy bendradarbiavimo, vykdant vartotojy
Svietima, modelj.

Analizavome  valstybés institucijy, kurioms
priskirtos vykdyti funkcijos vartotojy teisiy
apsaugos srityje, veiklos planus.

Perzilréjome 15-os valstybés institucijy ir 18-os
savivaldybiy administracijy interneto svetaines.

Nustatyti, ar uztikrinamas
veiksmingas vartotojy
Svietimas.
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Valstybinio audito ataskaitos
LAr uztikrinama vartotojy teisiy apsauga”
2 priedas

Santrumpos ir savokos

VVTAT - Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba.

Sutarciy standartinés salygos - standartinémis laikomos salygos, kurias bendram
nevienkartiniam naudojimui i$ anksto parengia viena Salis nederindama jy su kita Salimi
ir kurios be deryby su kita Salimi taikomos sudaromose sutartyse®.

VVTAT monitoringas (stebésena) - VWTAT vykdoma veikla, kurios tikslas - metodinés
pagalbos ukio subjektams teikimas vertinant informacija apie ukio subjektus,
bendradarbiaujant su jais ir juos konsultuojant tarnybos kompetencijos klausimais ar
igyvendinant kitas prevencinio pobudzio priemones, padedancias ukio subjektams
laikytis teiseés akty reikalavimy. Poveikio priemones ukio subjektams taikomos tik tada,
jeigu stebésenos (monitoringo) tiksly, susijusiy su teisés akty reikalavimy laikymosi
priezilra, nejmanoma pasiekti kitais teisétais budais, taip pat kai siekiama uzkirsti kelia
Zalos visuomenei, kity asmeny interesams atsiradimui®.

Vartojimo sritys - 13 namy Gkiy vartojimo sriciy, nustatyty pagal Jungtiniy Tauty
klasifikatoriy: 1) maistas ir nealkoholiniai gérimai; 2) alkoholiniai gérimai ir tabakas; 3)
apranga ir avalyné; 4) bistas, vanduo, elektra, dujos ir kitas kuras; 5) blsto apstatymas,
namy dkio jranga ir kasdiené namy priezilra; 6) sveikata; 7) transportas; 8) informacija ir
komunikacija; 9) rekreacija, sportas ir kultlra; 10) Svietimas; 11) restoranai ir viesbudiai; 12)
draudimas ir finansinés paslaugos; 13) jvairios prekés ir paslaugos®.

Vartotojas - fizinis asmuo, su savo verslu, prekyba, amatu ar profesija nesusijusiais
tikslais (vartojimo tikslais) siekiantis sudaryti ar sudarantis sutartis?.

Vartotojy salygy indeksas - sudétinis rodiklis, apskaiciuojamas valstybiy lygmeniu
siekiant analizuoti ir lyginti nacionalines vartotojy aplinkos salygas ir tirti vartotojy salygy
rySius su kitais ekonominiais, socialiniais bei valdymo rodikliais.

% Civilinis kodeksas, 6.185 str. 1 d.

% Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos vykdomos stebésenos (monitoringo) taisyklés, patvirtintos
Valstybines vartotojy teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2017-03-22 jsakymu Nr. 1-57, 4 p.

%7r: https:/ /unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP 2018 - pre-
edited white cover version - 2018-12-26.pdf, 29 (41) psl.

%7 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas, 2 str. 19 d.



https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP_2018_-_pre-edited_white_cover_version_-_2018-12-26.pdf
https://unstats.un.org/unsd/classifications/business-trade/desc/COICOP_english/COICOP_2018_-_pre-edited_white_cover_version_-_2018-12-26.pdf
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Valstybinio audito ataskaitos

LAr uztikrinama vartotojy teisiy apsauga’

3 priedas

1

VVTAT ir Konkurencijos tarybos atliekama stebéesena 2015-2018 m.

1 lentelé. Konkurencijos tarybos atliekama nesaziningos komercinés veiklos (klaidinanti ir lyginamoji

reklama) stebésena

Vartojimo sritis

Ukio subjektai

Metai Atsirinkta stebésenos sritis pagal Jungtiniy .. .| suteikta metodiné
Tautu klaSIfIkatOI’Iq patlkrlntl informacija
2015 Palyginamuyjy kainy nurodymas reklamose Jvairios prekes ir 31 137
paslaugos
2016  Ekologiskumo teiginiai reklamose Jvairios prekes ir 3 problemy
paslaugos nenustatyta, todél
metodine
informacija neteikta
2017 Nekilnojamojo turto reklama Jvairios prekés ir 30 140
paslaugos
Reklama, jog prekés pasizymi Sveikata 17 19
sveikatinamuoju ar fizine bukle gerinanciu
poveikiu
Palyginamyjy kainy nurodymas reklamose Jvairios prekes ir 99 81
paslaugos
2018  Eteriniy aliejy reklama Jvairios prekes ir 25 25
paslaugos
Vartotojy atsiliepimy nurodymas reklamose  Jvairios prekes ir 54 21
paslaugos
Reklamos, kuriose sitilomos dovanos Jvairios prekés ir 18 18
paslaugos
Vairavimo mokykly reklamos Svietimas 22 9
Grozio injekcijy ir masazy reklamos Rekreacija, sportas 16 N/d
ir kultura
IS viso: 4 sritys 315 491

2 lentelé.VVTAT atliekama vartojimo sutarciy nesaziningy salygy stebésena

| | Vartojimo sritis pagal | Jvertinta Ukio subjektai
Metai | Atsirinkta stebésenos sritis Jungtiniy Tauty | sutarci .. .| suteikta metodiné
i | klasifikatoriy ¥ | patikrinti informacija
2015  Geriamojo vandens tiekimas ir Bustas, vanduo, 22 12 12
nuoteky tvarkymas elektra, dujos ir kitas
kuras
2016 Privatus ikimokyklinis ugdymas  Svietimas 37 35 35
2017 Drabuziy ir avalynés elektroniné Apranga ir avalyné 30 30 30
prekyba
2018  Mobiliosios programelés Informacija ir 17 17 17
komunikacija
IS viso: 4 sritys 106 94 94

3 lentelé.VVTAT atliekama nesaziningos komercinés veiklos stebésena

| Vartojimo sritis pagal | Ukio subjektai

Metai

Atsirinkta stebésenos sritis

2015  Informacija apie avalynei taikomas

nuolaidas

Jungtiniy Tauty
klasifikatoriy

Apranga ir avalyne

5

patikrinti suteikta metodiné

informacija




VALSTYBINIO AUDITO ATASKAITA

Vartojimo sritis pagal :

Ukio subjektai

Metai Atsirinkta stebésenos sritis | Jungtiniy Tauty .. .| suteikta metodiné
| | klas|f|kat0r|u patlkrlntl informacija
2016  Informacija apie sitdlomo jsigyti Jvairios prekes ir 17 17
nekilnojamo turto paskirtj paslaugos
2017 Reklaminiai skydeliai, kurie yra skleidZziami  Jvairios prekes ir 14 14
verslo subjekty interneto tinklalapiuose paslaugos
2018 Reklaminiai skydeliai, kurie yra skleidZiami  ]vairios prekés ir 15 15
verslo subjekty interneto tinklalapiuose paslaugos
IS viso: 2 sritys 51 51




VALSTYBINIO AUDITO ATASKAITA

Valstybinio audito ataskaitos
LAr uztikrinama vartotojy teisiy apsauga”
4 priedas

Su valstybes politikos vartotojy teisiy apsaugos srityje formavimu ir jos jgyvendinimu susijusios institucijos

) Vyriausybe
Seimas Tartina valstybing
vartotojy telsly apsaugos

' ™y
: . . o Savivaldybés
Lietuvos radijo ir Listuvos Konkurencijos o vartotojy taisiy ﬁ
televizijos bankas taryba apsaugos taryba

komisija Teskia passelymers del . <
WTA pelitikos
Jepwendinime i

tohulsmimao
] ] A !
Finansy | Etﬁ]lﬂmllkﬁg . Energetikos susisiekimo Aplinkos :;E'BUED: Tﬂf'gtﬂ“r'l"}: Zemes oklo f;s":a‘aut';fﬁlr i‘:;'{gf;-r
- - NOVAC!| |y minlster)a N . minista
ministerija ministerija ministerija ministerija ministorija o ministerlja darbo sporto
priefiuras sitge minstar)a ministera 0
l J, . v
Lietuvos valstynine MEIEL D (i Valstyblng A) i N
fy planavimo . | Vartotojy
metrologlios enenetikos samges Q) statyoos & vartoto]y tE15u,¢| o
| k| re asafiacijos
InspekCla mspekl p administraclia mspekca @) aﬁ.‘rﬁ‘ , *
| N .

Valstytine
duomeny

apsavges
inspekcia (@

Infarmacings Rysly Valstybine
ViSDmenes & TeEullavimo Akrediavimo
platros tamyba Svelkatos pnezlﬂm%
kmitetas velklal armyba

Naclonalints
VISLIOME s
el katios

4 Ekonominly Interesy apsawgg witlkrinanclos institucljos Narkotiky, tabakn

vartotojy Svietimg atliekanckos Institucljos Ir alkoholio

RInkos priaziorg atiekantios Institucijos turl atsiskaitytl Ekonomikos Ir Inovacl)y ministarjal

B vartolimo gincus ne telsme tarka nagrineancios Institucljos turl atsiskaltytl Telsingumo
ministerijal I Valstybinel vartotoly telsly apsaugos tarmybal
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