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IVADAS

Vartotojas yra miisy institucijy svarbiausias lankytojas.

Jis nepriklauso nuo musy, tai mes priklausome nuo jo... Jis ne

kliuvinys misy darbe; jis yra misy darbo tikslas. Jis néra

pasalinis musy darbe, jis yra dalis darbo. Mes nedarome jam

paslaugos tarnaudami jam, tai jis daro paslaugq suteikdamas
galimybe mums tai padaryti’.

Mahatma Gandhi

Lietuvai, tapus Europos Sajungos nare, vartotojy teisiy gynimo politika keiciasi i
esmés, tiek dél politiniy, tiek dél ekonominiy priezasciuy.

Politiniu aspektu Lietuvos vartotojy teisiy apsauga tapo vienu i§ svarbiausiy veiksniy
igyvendinant pagrindini Europos Sajungos tiksla — gerinti pilieCiy gyvenimo kokybe. Europos
Sajungos acquis communautaire igyvendinimas vartotojy teisiy apsaugos srityje rémeé priemones,
apsaugancias vartotojy sveikata ir sauga, bei uztikrino, kad i vartotojy interesus biity atsizvelgiama
igyvendinant kitas Lietuvos politikos sritis. Tokios politinés valios rezultatas — Lietuvos siekis
prisitaikyti prie Europos Sajungos auksty vartotoju teisiy uztikrinimo standarty.

Ekonominés priezastys, paveikusios vartotojy teises, yra $ios: igyvendinus bendraja
Europos rinka pageréjo verslo salygos, padidéjo konkurencija, i$siplété prekyba su Europos Salimis.
Taip pat pastaraisiais metais did¢jo prekiy importas ir kity Saliy — pirmiausia Kinijos. Informaciniy
technologijy plétra irgi skatino vartojima. Vartotojai gavo platesnj prekiy ir paslaugy pasirinkima,
7emesnes kai kuriy produkty kainas, kokybiSkesnes prekes ir paslaugas’. Kylant ekonomikai,
prognozuojama, kad didés Lietuvos vartotoju perkamoji galia. Gyventojai taps pajegis isigyti vis
daugiau prekiy ir paslaugu, o prekes ir paslaugos taps sudétingesnés, kompleksiskesnés. Taip pat
atsiranda naujy prekiy ir paslaugy, kuriy anksciau vartotojai net neisivaizdavo — pvz. interneto,
judrios telefonijos paslaugos. Taip pat sparciai keiCiasi ir vartotojy aptarnavimo formos — tam
pasitelkiamos naujos informacinés ir komunikaciju technologijos, auga elektroninés prekybos
apyvartos. Vartojojai vis daugiau link¢ keliauti, tod¢l daznai produkta vartoja kitoje pasaulio

vietoje, nei ji pirko. Tokioje dinamiskoje aplinkoje vis didesne reikSme igyja efektyvus vartotoju

! Siaurés Airijos Generalinés vartotoju tarybos Vie$ojo administravimo apzvalga.
http://www.rpani.gov.uk/responses/general%2520consumer%2520council%2520for%2520northern%
2520ireland.pdf+Consumer+administration&hl=It

2 EUROPA MUMS Lietuvos narystés Europos Sajungoje nauda jvairioms Lietuvos visuomenés grupéms. IZ inf. //
Integracijos zinios. 2003 m. Nr. 3(45). P. 10-11.




teisiy 1 saugias ir kokybiSkas prekes ir paslaugas uztikrinimas. Neabejojama, kad vartotoju teisiu
administravimas ateityje susidurs su naujais isstkiais.

Siuos naujus is3ukius leisty igyvendinti kokybiskai naujos vartotojy teisiy
administravimo formos — butent elektroninis vartotojy teisiy, tiksliau vartotoju skunduy,
administravimas, kuris lankS¢iai ir operatyviai pristaikyty prie spar¢iy Siuolaikinio gyvenimo.
Administravimo elektroninéje erdvéje metodai leisty efektyviau uztikrinti vartotojy teises i saugias
ir kokybiskas prekes bei paslaugas.

Administravimas elektroningje erdvéje susideda i§ dvieju dimensijy: reguliuojancios
e-Vyriausybes, t.y. informacinés visuomengs teisinés bazés sudarymo (e-Valdymas, e-Politika), taip
pat dalyvaujancios e-Vyriausybés, kurioje viesasis sektorius pasirodo kaip aktyvus informaciniy ir
komunikaciniy technologiju naudotojas siekiant uztikrinti efektyvy valdymo ir reikaly tvarkymo
procesa’.

“E-administravimas” tal nauja savoka, kuri reiSkia administravimo veikla
kompiuterinémis technologijomis pagristoje terp¢je. Administravimas yra valdymo proceso dalis,
apimanti veiklos procediras, kuriy pagrindu rengiamos veiklos programos, kei¢iamasi informacija,
reguliuojama veiklos eiga ir tikrinama, kiek vykdoma veikla atitinka uzsibréZtus planus ir uzduotis®.

Mano magistrinio darbo tikslas yra nustaCius, kaip Siuo metu administruojama
vartotoju teisiu apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje, pasiiilyti budus, kaip tobulinti
administravimo sistema Lietuvoje ir pereiti prie naujos, paZangios, modernios administravimo
sistemos. Jos esmé bty per¢jimas nuo “popierinio” administravimo prie administravimo
elektroningje erdvéje.

Sio darbo uzdaviniai yra:

» Apzvelgti vartotoju teisiy apsaugos administravima ir reguliavimo ypatumus

Lietuvoje;
» Aptarti Europos Sajungos vartotojy teisiy gynimo istorija ir iSskirti Europos
Sajungos administravimo elektroninéje erdvéje tinklus;

» Pritaikyti e-valdzios elementus vartotojuy teisiy administravimui, pasitlyti kaip

pagerinti vartotojy teisiy apsaugos administravima;

» Atlikti empirinj tyrima ir pagal gautus rezultatus pateikti iSvadas bei sitilymus.

Viena i§ problemy rasant §;j darba buvo mokslinés literattiros triikumas. Elektroninés
technologijos vystosi ir keiciasi labai sparciai, todél lietuviSkos literatiiros Sia tema apskritai

nebuvo, o uZsienio autoriy darbai neatspindéjo Siy dieny problemy. Pagrindiniai informacijos

3 E-government Glossar. Berner Fachhochschule. http:/glossar.iwv.ch/content.asp?id=19&sprache=de
4 Bal¢ifinaitis G. Elektroniné administracija: OBJEKTAS IR PRINCIPAL// Biuro administravimas. 2004, Nr. 5, P. 26-
27.



Saltiniai buvo rasti internete. Kaip Saltiniai buvo naudojami pagrindiniai teisés aktai bei direktyvos,

reglamentuojancios vartotojy teises.
Darbe taikomi Sie metodai:
» Istorinis metodas;
» Teisés lyginamasis metodas;

» Kokybinis metodas.



1.VARTOTOJU TEISIU REGULIAVIMAS LIETUVOJE

Lietuvoje vartotojy teisiy apsauga yra santykinai naujas reiskinys. Didesnis démesys

Siai sriciai atsirado Lietuvai pradéjus integracijos 1 Europos Sajungos procesa. Esminis

dalykas — Lietuvoje nuo istojimo { Europos Sajunga dienos privalo biiti uZtikrinta

tokio pat aukSto lygio vartotoju apsauga kaip ir visoje Europos Sajungos, todél
vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje vystosi atsizvelgiant { Europos Sajungos tikslus bei
reikalavimus.

Svarbiausia salyga uZtikrinant efektyvy vartotojy teisiy igyvendinima ir apsauga yra
kvalifikuotas valstybés institucijy darbas, pagristas valstybiniy instituciju bendradarbiavimu, darbo
organizavimu ir reikiamomis zZiniomis.

Administracinés veiklos organizavimo teorinius pagrindus suformulavo pranciizy
mokslininkas H. Fajolis. Savo darbuose jis nedviprasmiSkai akcentavo, kad administraciné veikla
yra specifiné zmogaus veiklos sfera. Administravimas — integruoto valdymo sudedamoji dalis.
Vienas i§ svarbiausiy administravimo aspekty — struktiirizavimas. Nagrinédamas struktiirizavimo
klausimus H. Fajolis kartu analizuoja funkcijy reglamentavima. Kiekvieno struktiirinio padalinio
vieta ir svarba struktiiroje nulemia bitent jo vykdomos funkcijos, tod¢l struktiirizavimas ir funkcijy
pasidalinimas yra vieningas, integruotas procesas”.

Administravimas elektronin¢je erdvéje (angl. e-administration) apibiuidinamas kaip
informaciniy ir komunikaciniy technologiju panaudojimas istaigy reikalams tvarkyti, tiek vidiniams,
tiek iSoriniams, taip pat ir oficialiems reikalams®.

Norint jgyvendinti vartotojy teises, reikia jas tinkamai administruoti. Sioje dalyje

pateikiama bendra informacija apie vartotojy teises ir ju igyvendinima Lietuvoje.

1.1. Vartotojy teisiy istoriné raida Lietuvoje

Vartotojas — fizinis asmuo, kuris pareiSkia nora pirkti, perka ir naudoja preke ar
paslauga savo asmeniniams ar namy ikio poreikiams. Toki apibrézima pateikia Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy gynimo jstatymas’.

Europos Komisijos puslapyje teigiama, kad kiekvienas pilietis yra vartotojas, o

vartotojy politika yra Komisijos strateginio tikslo pagrindin¢ dalis uZtikrinanti gera gyvenima

3 Zakarevicius P. Vadyba: genezé, dabartis, tendencijos. Kaunas, 1998, P. 236.
8 E-government Glossar. Berner Fachhochschule. http:/glossar.iwv.ch/content.asp?id=8&sprache=de
" Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy gynimo istatymas // Valstybés Zinios. 2000, Nr. 74-2262.



visiems Europos Sajungos gyventojams. Sios politikos jgyvendinimas itraukia teisés akty
tobulinimg ir kity veiksmu atlikima, kad remti sveikata ir vartotoju sauguma tarptautinéje rinkoje,
garantuojant teisinga integravimasi vartotojy reikaly visoje ES politikoje®.

Lietuvos Respublikoje, kaip ir Europos Sajungoje, vartotojuy teisiy gynimas tapo gana
svarbia teisinio reguliavimo sfera. Atkiirus Nepriklausomybe, jau 1992 metais Konstitucijos® 46
straipsnio 5 dalyje buvo itvirtinta nuostata, kad valstybé gina vartotojy interesus, tac¢iau Konstitucija
nedetalizavo gynimo biidy ir priemoniy. Iki Nepriklausomybés atkiirimo vartotoju teisés nebuvo
iSskiriamos 1 atskira sritj, iki 1994 mety Siuos klausimus bendrai reglamentavo tuo metu galiojgs
Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas, administracinés teisés normos bei Lietuvos Respublikos
konkurencijos jstatymas'’.

1994 m. lapkri¢io 10 d. buvo priimtas Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy gynimo
istatymas''. [gyvendinant jstatymo nuostatas buvo patvirtintos MaZzmeninés prekybos taisyklés'?,
VieSojo maitinimo taisyklés" ir Paslaugy teikimo taisyklés (Siuo metu nebegalioja)', Daikty
grazinimo ir keitimo taisyklés' bei Daikty pardavimo ir paslaugy teikimo, kai sutartys sudaromos
ry$io priemonémis, taisyklés'. Minéto istatymo igyvendinimui buvo sukurta ir teisiSkai
reglamentuota institucin¢ sistema. Vystantis rinkos ekonomikai bei Lietuvai integruojantis {
Europos Sajunga, buvo biitina tobulinti teising baz¢ vartotoju teisiy apsaugos srityje, taiau Lietuvos
Respublikos vartotoju teisiu gynimo istatymas buvo gana lakoniSkas, nuostatos deklaratyvios,
nenumatyta atsakomybé¢ uz jstatymo nuostaty nesilaikyma.

1996 m. birzelio 20 d. jstatymu'’ ratifikuotos “Europos sutarties, steigiancios asociacija
tarp Europos Bendrijuy bei ju Saliy nariy, i§ vienos pusés, ir Lietuvos Respublikos, i§ kitos pusés”'®,
70 str. numatyta, kad derinant istatymus vartotoju apsaugos srityje yra reikalinga ypac sparti

pazanga. 1998 metais Europos Komisija Reguliariajame praneSime apie Lietuvos pazanga rengiantis

8 European Commission Consumer Affairs http://europa.eu.int/comm/consumers/missions_en.htm

? Konstitucija //Valstybeés Zinios, 1992, Nr. 33-1014.

1% Lietuvos Respublikos konkurencijos istatymas // Valstybés Zinios. 1992. Nr. 29-841.

! Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy gynimo jstatymas // Valstybés Zinios. 1994, Nr.94-1833.

12 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2001 m. birzelio 11 d. nutarimas Nr. 697 ,,Dél mazmeninés prekybos taisykliy
patvirtinimo*// Valstybés zinios. 2001. Nr. 51-1778.

" Lietuvos Respublikos fikio ministro jsakymas 2000 m. gruodzio 29 d. Nr. 440 ,,Dél vieSojo maitinimo taisykliu
patvirtinimo*// Valstybés zinios. 2000, Nr. 113-3635.

4 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1995 m. balandzio 12 d. nutarimas Nr. 511“Dél paslaugu teikimo taisykliu
patvirtinimo*// Valstybés zinios. 1995. Nr. 33-779.

15 Lietuvos Respublikos tikio ministro isakymas 2001 m. birzelio 29 d. Nr. 217 ,,)Dél daikty grazinimo ir keitimo
taisykliy patvirtinimo® / Valstybés zinios. 2001, Nr. 58-2105.

!¢ Lietuvos Respublikos Tikio ministro jsakymas 2001 m. rugpjicio 17 d. Nr. 258 ,,Dél Daikty pardavimo ir paslaugy
teikimo, kai sutartys sudaromos rysio priemonémis, taisykliy patvirtinimo* // Valstybés Zinios. 2001. Nr. 73-2583.

17 Lietuvos Respublikos jstatymas dél Europos sutarties, steigian¢ios Europos bendriju bei jy Saliy nariy ir Lietuvos
Respublikos asociacija, ratifikavimo// Valstybés zinios, 1996, Nr. 64-1502.

' Europos sutartis, steigianti asociacija tarp Europos Bendrijy bei ju Saliy Nariy, i§ vienos pusés, ir Lietuvos
Respublikos, i8 kitos pusés// Valstybés zinios, 1998, Nr. 11-266.



narystei'’” pazyméjo, kad Lietuvai reikia déti ypatingai daug pastangy siekiant jgyvendinti acquis
vartotoju teisiy apsaugos srityje.

Kitos bendrosios ES teisés akty nuostatos vartotoju teisiy apsaugos srityje buvo
igyvendintos Lietuvos Respublikos reklamos jstatyme®, Lietuvos Respublikos maisto jstatyme?',
Lietuvos Respublikos produkty saugos istatyme®, Lietuvos Respublikos alkoholio kontrolés
istatyme®, Lietuvos Respublikos tabako kontrolés jstatyme*, Lietuvos Respublikos Silumos tikio
istatyme?®, Lietuvos Respublikos telekomunikacijy®®, pasto®’, turizmo® bei kituose jstatymuose.

Nemaza dali su vartotojy apsauga susijusiy normy jtvirtina 2000 m. liepos 18 d.
[statymu patvirtinto Lietuvos Respublikos civilinio kodekso $eStoji knyga®, kuri reglamentuoja
atskiras vartotoju sutarciy riisis: vartojimo pirkima - pardavima, vartojimo nuoma, vartojimo ranga,
vartojimo kredito sutart ir kita.

Siuo metu Lietuvos Respublikos Seime yra svarstomas naujas Lietuvos Respublikos
vartotojy teisiy gynimo jstatymas, kuriuo nustatoma, kad Nacionalin¢ vartotojy teisiy apsaugos
taryba (toliau — NVTAT) ne tik igyvendins valstybing vartotoju teisiy apsaugos politika, skirta
uztikrinti efektyvia vartotoju teisiy apsauga, bet ir siekti tinkamo Lietuvos Respublikos teisés akty
suderinimo su Europos Sajungos teisés aktais vartotoju teisiy apsaugos ir rinkos prieziiiros srityse,
bet kartu kuruos visu vartotoju teisiy teises ginanciy institucijy veikla.

Apibendrintai galima teigti, kad Siuo metu Lietuvos Respublikos teisinéje sistemoje
yra jgyvendintos pagrindinés bendrosios vartotojy teisiy gynimo nuostatos, kuriose yra itvirtintos
svarbiausios ES teisés akty normos. Vartotoju apsaugos teis¢ Lietuvoje turéty biiti labiausiai
koncentruota i $iy normy igyvendinima, realizavima, reikalingy poistatyminiy teisés akty priémima,

vartotojy informavima ir Svietima, prieziiiros institucijy darbo efektyvumo didinima.

19 L . . .
Regular Report from the Commission on Lithuania’s progress towards accession.

http://www.europa.cu.int/comm/enlargement/report_11_98/pdf/en/lithuania_en.pdf
2 Lietuvos Respublikos reklamos jstatymas // Valstybés Zinios. 2000, Nr. 64-1937.
2! Lietuvos Respublikos maisto jstatymas // Valstybés zinios. 2000 Nr.32-893.
2 Lietuvos Respublikos produkty saugos jstatymas // Valstybés Zinios. 2001, Nr. 64-2324.
# Lietuvos Respublikos alkoholio kontrolés jstatymas // Valstybés Zinios. 1995, Nr. 44-1073.
* Lietuvos Respublikos tabako kontrolés jstatymas // Valstybés Zinios, 1996, Nr. 11-281.
# Lietuvos Respublikos $ilumos oikio jstatymas // Valstybés zinios, 2003, Nr. 51-2254.
% Lietuvos Respublikos telekomunikacijy jstatymas // Valstybés Zinios. 1998 Nr.56-1548.
27 Lietuvos Respublikos pasto jstatymas // Valstybés Zinios. 1999 Nr.36-1070.
%8 Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas // Valstybés Zinios. 1998 Nr.32-852.
¥ Civilinis kodeksas// Valstybés Zinios, 2000, Nr. 74-2262.



1.2. Vartotojy teisiy reguliavimo ypatumai Lietuvoje

Bendrasias vartotoju teises pirmiausia reglamentuoja Lietuvos Respublikos vartotojuy

teisiy gynimo jstatymo 3 straipsnis®, kuris nustato, kad pagrindinés vartotojo teisés yra:

YV VY

YV V V V

Savo nuoziiira isigyti prekes ar paslaugas;

Isigyti tinkamos kokybés, saugiu prekiu ar paslaugy;

Gauti teisinga informacija apie prekes ar paslaugas bei savo teisiy igyvendinimo ar
gynimo tvarka;

Galimybg 1 pazeisty teisiu gynima ir i nuostoliy atlyginima;

Gauti valstybés ir savivaldybiy institucijy bei istaigy pagalba, kai gina pazeistas teises;
Laisvai jungtis i vartotoju organizacijas;

[ Svietima vartojimo srityje.

Isigijes netinkamos kokybés ne maisto prek¢ vartotojas turi teisg savo pasirinkimu,

vadovaujantis Lietuvos Respublikos tkio ministro 2001 m. birzelio 29 d. jsakymu’' Nr. 217

patvirtintomis ,,Daikty grazinimo ir keitimo taisyklémis®, i§ pardavéjo reikalauti:

YV V V V

Pakeisti netinkamos kokybés preke tinkamos kokybés preke;

Atitinkamai sumazinti prekés kaina;

Per protinga termina neatlygintinai paSalinti prekés trikumus;

Atlyginti prekés trikumy pasalinimo i$laidas, jeigu pardavéjui per protinga terming ju
nepasalinus tritkumus paSalino vartotojas pats ar treiyju asmeny padedamas.
VienaSaliskai nutraukti pirkimo-pardavimo sutart] ir pareikalauti grazinti uz prekeg

sumokeétus pinigus.

Lietuvoje vartotojy teises gina daugiau nei 18 valstybiniy instituciju, jose viso dirba

daugiau nei 5 tukstanciai valstybés tarnautojy. Didelis institucijy ir tarnautojy skaicius atskleidzia

dideli vartotoju teisiu gynimo institucijy decentralizavima, bet ar visada tai gerai? Ar tai patogu

paciam vartotojui, kuris nezino { kuria institucija jam deréty kreiptis iSkilus problemai?

30 L jetuvos Respublikos vartotojy teisiy gynimo istatymas // Valstybés zinios. 2000, Nr. 74-2262.
3! Lietuvos Respublikos fikio ministro 2001 m. birzelio 29 d. jsakymas Nr. 217 ,,Dél daikty grazinimo ir keitimo
taisykliy patvirtinimo* // Valstybés Zinios. 2001, Nr. 58-2105.
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Problema turéty palaipsniui iSspresti Nacionalinés vartotojy teisiy apsaugos tarybos
(toliau — NVTAT) parengtas naujas Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy gynimo jstatymas.
Priémus naujaji istatyma NVTAT taps kuruojancia institucija visy kity vartotojy teises ginanciy
valdzios instituciju. Galimybé kontroliuoti visas vartotojy teises ginancias institucijas leis
efektyviau jgyvendinti vartotojy teises ir uztikrinti, kad vartotojai jaustysi saugis.

Atsizvelgiant 1 tai, kad vartotoju teisiy apsaugos politika Lietuvoje vykdoma maisto
produkty saugos ir kokybés, ne maisto produkty ir paslaugy saugos ir kokybés bei ekonominiy
interesy apsaugos kryptimis, iSskiriamos $ios vartotojy teises ginancios valstybés institucijos:

> Nacionaliné vartotojy teisiy apsaugos taryba prie Teisingumo ministerijos, kuri yra
pagrindiné vartotoju teisiy gynimo ir produkty saugos kontrolés institucijy veikla
koordinuojanti ir valstybing vartotojy teisiy apsaugos politika jgyvendinanti institucija;

» Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, kuri nagrinéja vartotoju skundus dél
vartotojuy teisiy pazeidimy maisto produkty srityje;

> Valstybiné ne maisto produkty inspekcija prie Ukio ministerijos, kuri nagrinéja
vartotojy skundus dél netinkamos kokybés ne maisto produkty ir paslaugy srityje;

» Kitos institucijos — Konkurencijos Taryba, RySiy reguliavimo tarnyba,
Energetikos valstybiné inspekcija prie Ukio ministerijos, Valstybiné energetikos ir
kainy kontrolés komisija gina vartotojy interesus. Lietuvos metrologijos inspekcija
prie Teisingumo ministerijos, Valstybinis Turizmo departamentas prie Ukio
ministerijos, kitos valstybés institucijos nagrin¢ja vartotojy skundus teisés aktais joms

priskirtose srityse.

Zemiau pateikiama vartotojy teises ginanéiy valstybés institucijy schema, padésianti geriau

suprasti Lietuvos vartotojy teisiy institucijuy pavalduma ir kompetencija.

VALSTYBINE VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS INSTITUCINE SISTEMA
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Nacionaliné vartotojy teisiy apsaugos taryba prie Teisingumo ministerijos

Y

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba

Maisto produktai ir su jais susijusios

Vartotojy teisiy gynimo jist., Maisto ist.

YY

Alternatyvios veterinarijos paslaugos

YY

Veterinarijos jstatymas

Y

Valstybiné ne maisto produkty inspekcija prie
Ukio ministerijos

Ne maisto prekeés ir su jomis susijusios
paslaugos

Vartotojy teisiy gynimo jstatymas

Y

Rysiy reguliavimo tarnyba

Telekomunikacijos paslaugos

Telekomunikacijy istatymas

Pasto paslaugos

Pasto jstatymas

Y

LR draudimo priezitros komisija

Y YV ¥

Draudimo paslaugos

Y YY ¥

Draudimo {statymas

Y

Pagal Finansy jstaigy statyma
igaliota institucija

Y

Finansinés paslaugos

Y

Finansy istaigy {statymas,
Mokeéjimy jstatymas

Y

Valstybin¢ energetikos inspekcija prie Ukio
ministerijos

Silumos, elektros energijos, duju, vandens
tiekimo paslaugos

Energetikos jstatymas

Y

Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés

Viesyju paslaugy (vandens tiekimo, elektros

Energetikos jstatymas

Y

komisija energijos, Silumos, dujy tiekimo) kainos
Komunalinés paslaugos ($iuksliy i§vezimas, Vietos savivaldos jstatymas,
liftai, bendrojo naudojimo patalpy ir teritorijy Daugiabuciy namy savininky bendrijy
valymas) istatymas
Savivaldybés

Kulttros, sporto ir kitos rekreacinés paslaugos

YYVY ¥V ¥

Keleiviy vezimo miesto transportu ir taksi
paslaugos

YY Y V¥V ¥

Vietos savivaldos jstatymas

Y

Valstybiné teritorijy planavimo ir statybos
inspekcija prie Aplinkos ministerijos;
apskri¢iy virSininky administracijos ir

Y

Statybos paslaugos

Y

Statybos jstatymas,
Teritorijy planavimo {statymas

Y

Valstybiné keliy transporto inspekcija prie
Susisiekimo ministerijos

Y

Valstybiné gelezinkelio inspekcija prie
Susisiekimo ministerijos

Lietuvos saugios laivybos administracija

Civilinés aviacijos administracija

Valstybés vidaus vandeny laivybos inspekcija

Vezimo paslaugos

Keliy transporto kodeksas

Gelezinkelio transporto kodeksas

YVYY

Prekybinés laivybos jstatymas

Y

Aviacijos jstatymas

Y

Vidaus vandeny transporto kodeksas

YYYVYY

Turizmo departamentas prie Ukio ministerijos

YYVYVY VY

Turizmo paslaugos

Y

Turizmo jstatymas

Y

Valstybiné medicininio audito inspekcija prie
Sveikatos apsaugos ministerijos

Atlygintinos asmens sveikatos priezitiros
paslaugos

Sveikatos sistemos istatymas, Sveikatos
priezitiros jstaigy istatymas

Y

Studijy kokybés vertinimo centras

Y ¥

Atlygintinos mokymo paslaugos

Y Y

Svietimo jstatymas

Y

Lietuvos metrologijos inspekcija

Y

Metrologiné matavimo priemoniy ir prekiy
kiekio kontrole

Y

Metrologijos istatymas

Y

\

\
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Valstybiné akreditavimo sveikatos priezitiros
veiklai tarnyba prie Sveikatos apsaugos Medicinos prietaisai Sveikatos sistemos jstatymas,
ministerijos Sveikatos priezitiros jstaigy istatymas

Visos §ios institucijos turi teisg: gauti visg reikalinga informacija skundy, praSymy
nagrinéjimui, atlikti neteismini skundy nagringjima, priimti spendimus bei taikyti administracinio

poveikio priemones ir vartotoju vardu kreiptis i teisma dél vartotojy teisiy pazeidimuy.
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Lietuvoje veikia keletas vartotoju teises ginan¢iy visuomeniniy organizaciju:
» Lietuvos nacionaliné vartotoju federacija;
» Lietuvos vartotoju asociacija;
» Vartotojy teisiu gynimo centras;
» Lietuvos vartotojy institutas.

Europoje visuomeninés vartotojy organizacijos vaidina itin svarby vaidmeni,
Lietuvoje tuo tarpu, tai daugiau vartotoju Svietimu uZzsiiman¢ios organizacijos, veikiancios
visuomeniniais pagrindais. Nevyriausybinés organizacijos Lietuvoje dar tik formuojasi, todél
nuoseklios ir ilgalaikés veiklos programos neturi.

Lietuvoje yra jgyvendinamas centralizuotos rinkos priezitiros sistemos modelis. Tokia
sistema lengviau valdoma, nereikalauja didelio specializuoty institucijy skaiciaus, leidZia lengviau
manevruoti  kvalifikuotais darbuotojais, palengvina veiklos koordinavima bei tarptautini
bendradarbiavima. Tuo siekiama iSvengti funkciju dubliavimosi, maZinant kontrolés institucijy
skai€iy ir gerinant verslo salygas™.

Vartotojy teises ginan¢iy instituciju administravima reglamentuoja Lietuvos
Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas™, kurio 20 straipsnis nustato, kad kiekviena vie$ojo
administravimo institucija privalo priimti asmeny praSymus ir juos nagrinéti pagal savo
kompetencija. PraSymo priémimo faktas patvirtinamas atitinkamu dokumentu, kuriame nurodoma
praSymo priémimo data, valstybés tarnautojo, kuriam pavesta nagrinéti praSyma, vardas, pavarde,
telefono numeris, praSymo registracijos numeris. Valstybés tarnautojas, atlikes administracing
procediira, suraSo rastiSka teikima ir perduoda ji institucijos vadovui sprendimui priimti. Teikime
turi biiti nurodytos visos faktinés aplinkybés sprendziamu klausimu, teisés aktai, reglamentuojantys
Si klausima, sitilomo sprendimo projektas ir teikimo data (30 straipsnis).

Vadovaujantis $iuo metu galiojancia tvarka nepatenkinti vartotojai gali atnesti skunda {
institucija, atsiysti ji paStu arba faksu. Tai tradiciniai biidai, taciau vis dazniau iSkyla poreikis
nagrinéti elektroninius vartotoju skundus. Rasytiniam skundui reikia gerokai daugiau laiko paruosti
ir atsiysti, nei institucijos tinklalapyje uZpildyti elektroning forma. Taciau S§iai dienai, kol neveikia
Lietuvos Respublikos elektroninio paraso istatymas, kol néra priimti papildomi poistatyminiai teisés
aktai reglamentuojantys sertifikavimo centry veikla ir funkcijas vartotojas negali pasinaudoti
elektroninés valdzios teikiamomis galimybémis. Todé¢l §iuo metu vartotoju skundy administravimas

susideda 1§ penkiy tradiciniy etapu:

32 Kolyta S. Lietuvos rinkos prieziiiros sistemos reforma. // Integracijos Zinios. 2000 m. Nr. 6 (15), P. 6-10.
33 Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas // Valstybés Zinios. 1999, Nr. 60-1945.
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I etapy — vartotojas atnesa (arba atsiuncia pastu) skunda;

Il etapy — institucijos vadovas vizuoja skunda pagal kompetencija valstybés
tarnautojams;

11l etapy — vartotojo skundo tyrimas;

IV etapy — institucijos vadovas pasiraso atsakyma i skunda;

V' etapy — skundo, praSymo uzklausimy ar atsakymo iSsiuntimas.

Platesnis darbo organizavimas ir vartotojy skundy administravimas yra
reglamentuojamas Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimu®* Nr. 1491
"Dél pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés
tvarkos patvirtinimo". Taip pat dauguma institucijy yra patvirting savo darbo organizavimo ir

pilie€iy aptarnavimo tvarkas.

PavyzdzZiui, Lietuvos Respublikos draudimo prieziiiros komisija vartotojy skundus
priima vadovaudamasi ,, Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Lietuvos Respublikos draudimo

prieziiros komisijoje tvarka®*“, o gincus tarp vartotojy ir draudiky nagrinéja vadovaudamasi

., Vartotojy ir draudiky ginc¢y nagrinéjimo taisyklemis®®“.

Lietuvai istojus 1 Europos Sajunga klasikinio (tradicinio) vieSojo administravimo
nebepakanka, todél valdzios instituciju darbo metodai turéty keistis. Pokyc¢iu poreiki salygoja
pasikeitusi visuomeniné-politiné (administravimo) aplinka. Valstybés tarnautojams éme kilti nauji,
didesni reikalavimai; Lietuvos vartotojai vis daugiau keliauja po Vakary Europa ir tampa vis labiau
iSpruse ir reiklesni, reikalauja kokybiskesniy vieSojo sektoriaus paslaugy; vis daugiau gyventoju
isigyja kompiuterius ir placiau naudojasi informacinémis technologijomis. Lietuvos pilieciai, ypac
miestuose, tampa vis labiau politiSkai samoningi. Rinké&jai balsuodami uz politikus vis labiau
atsizvelgia i ju pazadus renovuoti sustabaréjusi, tradicijomis paremta valdzios aparata.

Esant pastovioms salygoms, t.y. pastoviai aplinkai, biurokratiné organizacija

garantuoja veiksminga uzduo¢iy vykdyma, taciau trukdo institucijos kaitai®’.

¥ Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimas Nr. 1491 "Dél pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo
vie$ojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo" // Valstybés Zinios. 2002, Nr. 95-4105.

3 Lietuvos Respublikos draudimo priezitiros komisijos pirmininko 2004 m. liepos 8 d. isakymas Nr. V-71 ,,Dél pilie¢iy
ir kity asmeny aptarnavimo Lietuvos Respublikos draudimo priezitiros komisijoje tvarkos patvirtinimo*
http://www.vdpt.lt/files/skund nagr.doc

36 Lietuvos Respublikos draudimo priezitiros komisijos 2004 m. kovo 9 d. nutarimas Nr. N-28 ,,Dél vartotojy ir draudiky
gincy nagringjimo taisykliy ir vartotojo kreipimosi formos patvirtinimo®.
http://'www.vdpt.lt/files/projektai/dpk nutarimas 2004 n28.doc

7 Thom N., Ritz A. Vie$oji vadyba Inovaciniai vieSojo sektoriaus valdymo metmenys. — V, LTU, 2004, P. 335.
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Bendra Europoje ir pasaulyje susiformavusi nuomone¢, kad e-Valdzios sé¢kmingas
realizavimas priklauso toli grazu ne nuo sékmingo informaciniy technologiju panaudojimo, bet visy
pirma nuo visaapimanciy pasikeitimu vyriausybiniame sektoriuje, pasitelkiant paskutines IT
inovacijas.

Pastangos pakeisti vieSasias paslaugas, procesus, bendradarbiavimo ir Ziniy vadyba
veda prie valdZios institucijy struktiiros reformavimo. ValdZios aparatas dél nevykusiy politiniy
sprendimy ir juos jgyvendinanciy teisés akty tapo pernelyg iSpiistas ir neefektyvus. VieSojo
administravimo renovavimo tikslas yra efektyviau teikti elektronines viesasias paslaugas pilie¢iams,
siekti geresnio procesy valdymo. Informaciniy komunikaciniy technologijy teikiami privalumai leis

laipsniskai pertvarkyti ir mazinti valdzios aparata.
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2. VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS ADMINISTRAVIMO EUROPOS
SAJUNGOJE APZVALGA

Europos Sajungoje vartotoju teisiy apsauga egzistuoja gerokai seniau nei Lietuvoje,
taciau administravimo jgiidZiai ne taip smarkiai atsilieka, kaip gali pasirodyti i§ pirmo Zvilgsnio.
Visa tai patvirtina toliau Sioje dalyje pateikiama informacija.

Svarbu paminéti, kad administravimas elektroningje erdvéje veikia tik
tarpvalstybiniame bendradarbiavime, o e-administravimas vienoje Salyje lieka dar neiSnaudota

galimybe.

2.1. Vartotojy teisiy istoriné raida ir vartotojy teisiy

gynimo institucijos Europos Sajungoje

Vartotojy teisiy apsaugos reguliavimo poreikis Europoje atsirado tarp 1960 -1970 m.
Iki tol civilingje teiséje vyravo dispozityviskumo metodas ir Saliy apsisprendimo laisvé. Taciau
véliau paaiskéjo, kad vis délto tam tikrais atvejais viena Salis, tai yra vartotojas, atsiduria nelygioje
padétyje su pardave¢jais ar paslaugy teikejais ir dél to reikia imtis tam tikry priemoniy vartotojams
apsaugoti, atsirado poreikis vartotojuy teisiy apsauga reglamentuoti Bendrijos lygiu. Valstybiy nariuy
teisés aktai vartotoju teisiu srityje buvo labai skirtingi, o tai buvo klifitis igyvendinant viena i$
pagrindiniy Bendrijos tiksly — bendros rinkos sukiirima. Pagal 1957 metais pasiraSyta Europos
Ekonominés Bendrijos (toliau — EEB) steigimo sutartj’®, vartotoju apsaugos politika nebuvo EEB
politikos dalis.

Pirmoji su vartotojy apsauga susijusi institucija buvo ikurta 1968 metais prie
direktorato, atsakingo uz konkurencijos politika. 1975 metais buvo parengta pirmoji vartotojy
apsaugos ir informacijos teikimo programa; ji atnaujinta 1981 metais®.

Specifinés vartotojy teisés pirma karta Europos Bendrijos lygiu buvo pripazintos 1975
m. balandzio 14 d. Tarybos rezoliucija dél Europos Ekonominés Bendrijos preliminarios vartotoju
apsaugos ir informavimo politikos programos patvirtinimo®. Sioje programoje numatytos gairés
tolesniems Bendrijos veiksmams vartotoju apsaugos srityje. Taip pat buvo ijtvirtintos pagrindinés
vartotojy teisiy sritys, kurios iki Siol yra pagrindas ES teisés akty leidimui Sioje srityje:

» teisé | sveikata ir sauga;

38 Treaty establishing the European Economic Community http://www.hri.org/docs/Rome57/

* Vilpisauskas R. Vartotojy apsaugos politika. / Europos Sajunga. Enciklopedinis Zinynas.- V., 1999

0 Preliminary programme of the European Economic Community for a consumer protection and information policy//OJ
C 92,1975 04 25
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» teisé | ekonominiy interesy apsauga;
» teisé | nuostoliy atlyginima;

» teisé | informacija ir §vietima;

> teisé | atstovavima.

Démesys vartotoju apsaugai padidéjo pradéjus kurti vieningos rinkos programa.
Europos Sajungos (Mastrichto) sutartyje*' vartotojuy apsaugos politikai buvo skirtas atskiras
straipsnis (EB steigimo sutarties 153 straipsnis). Jame buvo nustatyta, kad Bendrija padeda siekti
auksto lygio vartotoju apsaugos. Tam buvo panaudotos priemonés, kuriy buvo imamasi kuriant
vidaus rinka, remiant ir papildant valstybiy nariy vykdoma politika vartotoju sveikatos apsaugos,
saugos ir ekonominiy interesy apsaugos bei pakankamos informacijos teikimo vartotojams srityse.
Taciau valstybés narés nenoriai perdavé Komisijai atsakomybe uz vartotojy apsauga.

Vartotoju apsaugos politikos nuostatos buvo papildytos Amsterdamo sutartyje*’, kuri
pabréz¢ biitinybeg valstybéms naréms atsizvelgti | vartotoju apsauga igyvendinant kitas vidaus rinkos
politikos priemones. Komisija taip pat rekomendavo vartotoju apsaugos politikos priemones,
priskirtas konkurencijos politikai, taikyti Vidurio ir Ryty Europos valstybéms®.

2002-2006 m. ES vartotoju politikos strategija** pabrézia §i esminj pasikeitima.
Konstatuojama, kad ES vartotoju politika, atsizvelgiant { Europos Bendrijos sutarties 95 ir 153
straipsniuose 18déstytus principus, turéty:

» uztikrinti esminius sveikatos ir saugos standartus. Turi baiti uztikrinta, kad rinkai
pateikti gaminiai ir paslaugos biity saugiis bei vartotojai turi biiti apsaugoti nuo
pardavéjy ir paslaugy teikéjy piktnaudziavimo;

» igalinti vartotojus suprasti su jais susijusias strategijas ir prisidéti prie $iy strategiju;

» sukurti vieningg bendra aplinka, uztikrinancia, kad vartotojai, nepaisydami valstybiy
sieny, galéty saugiai pirkti visoje Europoje;

» uztikrinti, kad vartotoju problemos bty sistemingai itraukiamos | visas susijusias
ES politikos sritis nuo aplinkos apsaugos ir transporto iki finansiniy paslaugu ir
zemes tikio.

Europos Komisija 1989 metais ikiir¢ nepriklausoma vartotoju apsaugos politikos

paslaugy institucija, atsakinga uz tokius dalykus kaip vartotoju atstovavimas, produkty sauga,

I Treaty on European Union http://europa.eu.int/en/record/mt/top.html

2 The Amsterdam Treaty http://europa.eu.int/abc/obj/amst/en/

43 Vilpisauskas R. Vartotojy apsaugos politika. // "Europos Sajunga. Enciklopedinis Zinynas".- V., 1999.

# Communication from the Commission to the European Parliament, the Council,the Economic and Social Committee
and the Committee of the Regions - Consumer Policy Strategy 2002-2006//COM(2002) 208 final
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juridinés vartotoju teisiy uZztikrinimo priemonés ir vartotojy teisiy politikos integravima i kitas
Bendrijos politikos sritis®.

Nuo 1995 mety uz vartotojy apsaugos politika Europos Sajungoje atsakingas
Komisijos Sveikatos ir vartotoju apsaugos Generalinis direktoratas. Iki tol nebuvo atskiros tarnybos,
atsakingos uZ $ia sritj. Generalinio direktorato tikslas yra skatinti gyvenimo kokybés geré¢jima
uztikrinant auksto lygio vartotojy sveikatos, saugos, ekonominiy interesy apsauga, o taip pat ir
visuomengs sveikatos apsauga.

2000 m. geguzés 4 d. Komisijos sprendimu* buvo isteigtas Vartotoju komitetas. Sis
Komitetas yra konsultacinio pobiidzio, ji sudaro 15 atstovy i$ valstybiy nariy vartotoju organizaciju
bei 5 atstovai i§ Europos lygio vartotojy organizaciju. Vartotojy Komitetas gali teikti konsultacijas
visais vartotojy apsaugos Europos Sajungos lygiu klausimais. Tokiu biidu yra jgyvendinama
vartotojy teis¢ | atstovavima. Vartotojai turi galimybe per savo atstovus iSreikS§ti nuomong jiems
ripimais klausimais bei taip jtakoti vartotojy apsaugos politika.

Taip pat reikéty paminéti Europos Parlamento aplinkos apsaugos, visuomenés
sveikatos ir vartotoju politikos komiteta, kurio veikla taip pat susijusi su vartotoju apsauga. Europos
Parlamentas néra tik paremiantis Bendrijos vartotoju politika, bet faktiSkai kartais laikosi
palankesnés pozicijos vartotojy atzvilgiu nei Komisija®’.

Be valstybiniy institucijy vartotoju teises gina ir visuomeniniais pagrindais veikiancios
organizacijos, jos dar kitaip vadinamos Nevyriausybinémis organizacijoms (NVO).

Europos mastu $iuo metu veikia:

» Europos vartotoju asociacija (AEC);

» Europos vartotojy atstovavimo standartizavimo procese asociacija (ANEC);

» Tarptautiné vartotojy organizacija (angl. Consumer International).

» Vartotoju asociacija Jungtinéje Karalystéje (angl. Consumers * Association UK).

Auksciau paminétoms Europos Sajungos mastu veikian¢ioms institucijoms tenka
daugiau vartotoju politikos formavimo, politikos igyvendinimo koordinavimo vaidmuo. Svarbiausia
vaidmeni vaidina nacionalinés valstybiy nariy institucijos, tiesiogiai ginan¢ios vartotoju interesus.

Visos Europos Sajungos valstybés narés turi oficialia vartotojy apsaugos politika,
kurios pagrindiniai tikslai - aukStas vartotoju apsaugos lygis, ju sveikatos apsauga ir saugumas,
vartotojy ekonominiy interesy gynimas bei ju teisés i informacija uztikrinimas. Taip pat neretai

keliami tokie tikslai, kaip visapusiS8kos vartotoju apsaugos teisinés bazés kiirimas; ju teisiné

% Vilpidauskas R. Vartotojy apsaugos politika. / "Europos Sajunga. Enciklopedinis Zinynas".- V., 1999
42000/323/EC: Commission Decision of 4 May 2000 setting up a Consumer Committee//OJ L 111, 2000 05 09
7 Consumer policy: past achievements, Commission staff paper, p. 3
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apsauga; gera prekiy ir paslaugy kokybé¢, vartotoju Svietimas, ju atstovavimo plétimas,
konkurencijos ir vartotojy galimybiy rinktis didinimas ir t.t.*,

Keiciantis Zmoniy poreikiams bei likes¢iams, atitinkamai kei€iasi ir vartotojy
apsaugos politikos apimtis. Iki Siol didziausias démesys buvo skiriamas atskiriems sektoriams,
saugumo priemonéms. Buvo sukurtos minimalaus harmonizavimo taisyklés, kurios turéjo jtakos
tam tikroms Zmoniy grupéms. Europos Komisijos poziiiris i vartotojy teisiy apsauga pradeda keistis.
Priemonés, kuriy yra imtasi iki Siol buvo labiau tarpinio pobiuidzio. Dabar yra biitina perzitiréti ir
pertvarkyti dabartines Europos Sajungos vartotoju teisiy apsaugos direktyvas, atnaujinti jas ir
laipsniskai pereiti nuo minimalaus suderinimo iki visisko suderinimo®. Tai numatoma pasiekti
priimant teisés akta, nustatanti auksto lygio bei suderinta apsauga, sveikata bei sauga uztikrinancius
reikalavimus, kuriy déka padidés vartotojy pasitikéjimas. Dabartiniai teisés aktai taip pat bus
pertvarkyti — jie turéty tapti paprastesni ir aiSkesni. Taigi keiCiantis vartotojy teisiu apsaugos

apimdiai, keisis ir teisés akty pobiidis Sioje srityje.

2.2. Vartotojy teisiy apsaugos nuostaty jgyvendinimas elektroninéje erdvéje

Europos Sajungos lygiu

Informaciniy technologijy panaudojimo galimybés viesojo administravimo sektoriaus
darbo modernizavimui yra labai placios. Vis didéjantis informaciniy komunikaciniy technologiju
naudojimas, ypa¢ gyventoju galimybé naudotis internetu, i§ esmés keicia valdZios veiklos
galimybes.

Skyriuje nagrin€¢jamos pagrindinés Europos Sajungos valstybiy-nariy elektroninio

bendradarbiavimo formos vartotojy teisiy apsaugos srityje.

2.2.1. Tarptautinis vartotojy apsaugos ir jgyvendinimo prieZiiiros tinklas

(ICPEN)

Tarptautinis vartotoju apsaugos ir jgyvendinimo priezidros tinklas (ICPEN), kuris

anks¢iau vadinosi Tarptautiniu rinkodaros priezidros tinklu (IMSN)*, yra organizacija, kurios

8 Nacionalinés vartotoju teisiy apsaugos tarybos puslapis http:/www.nvtat.1t/3-pd-eun.php#lrs
# Communication from the Commission to the European Parliament, the Council,the Economic and Social Committee

and the Committee of the Regions - Consumer Policy Strategy 2002-2006//COM(2002) 208 final
0 Memorandum on the Establishment and Operation of the International Marketing Supervision Network
http://www.icpen.org/imsn/FUTURE OF IMSN INTEGRATED MEMO E vl .pdf
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narémis yra valstybinés institucijos. Planai sukurti tarptautini rinkos prieziiiros tinkla kilo dar 1991
Ombucmenas. Remiantis Sia iniciatyva 1992 metais Londone, vadovaujant Jungtinés Karalystés
Laisvosios Prekybos Tarybai, Salys pasiras¢ memoranduma dél ikiirimo ir veikimo ICPEN, kuris
formaliai ijkuré Tarptautini Rinkos Priezitiros tinkla, dabar Zinoma kaip Tarptautinis vartotoju
apsaugos ir igyvendinimo prieZitros tinklas’'. Dauguma nariy yra Ekonominio bendradarbiavimo ir
plétros organizacijai priklausancios valstybés. ICPEN tinklo paskirtis — dalintis informacija apie
tarpvalstybing prekybos veikla, galincia itakoti vartotoju interesus, ir skatinti institucijy
bendradarbiavima.

1999 metais Europos Komisija, sickdama skatinti valstybiy bendradarbiavima bei
sudaryti geresnes salygas Europos Sajungos teisés akty vartotoju apsaugos srityje igyvendinimui,
isteigé ICPEN tinklo padalinj Europai — ICPEN-Europe®>. ICPEN-Europe yra valstybés instituciju,
atliekanciy teisés akty, reglamentuojanciy sazininga prekyba, vykdymo priezitira ir uzsiimanciy kita
vartotojy teisiy apsaugos veikla (iSskyrus finansines paslaugas ir vartotojy sauga), tinklas, apimantis
Europos ekonominés erdvés valstybes. Europos Komisija taip pat yra $io tinklo dalyve, jos atstovai
dalyvauja visuose nariy susitikimuose.

Vienas 1§ pagrindiniy ICPEN-Europe tiksly yra palengvinti veiksmus, kuriais siekiama
uzkirsti kelia nesaziningai prekybos praktikai. Sio tikslo esminé jgyvendinimo priemoné yra
efektyvus valstybiy bendradarbiavimas.

ICPEN-Europe siekia sukurti tokia sistema tarp instituciju, kad informacija biity
skleidZziama kuo grei€iau ir efektyviau. Pagrindiné priemoné pasiekti §i tiksla yra duomeny baze,
kurioje institucijos keiciasi informacija ir kurioje §i informacija yra kaupiama.

Atsizvelgiant i ICPEN-Europe tinklo tikslus bei veiklos kryptis, stiprinancias vartotoju
apsauga, Lietuva taip pat turéty prisijungti prie Sio tinklo. Taciau norint tai pasiekti visy pirma
reikia tapti pasaulinio ICPEN tinklo nare.

2003 metais spalio ménesi Lietuva gavo oficialy patvirtinima, kad yra priimama
stebétojy teisémis | Tarptautini vartotoju apsaugos ir gynimo tinkla (ICPEN). Svarbiausias I[CPEN
tikslas — bendradarbiauti uzkertant kelia nesaziningai verslo politikai bei ginti pazeistas vartotoju
teises, kai problemos ar gincai kyla i§ sandoriy, kuomet prekés ar paslaugos yra igyjamos uzZsienio
valstybéje ar internetu, o pardavéjas ar paslaugy teikéjas yra isisteiggs uzsienio valstybéje.
Tarptautiniame vartotojy apsaugos ir gynimo tinkle yra sukurta neformali gin¢y sprendimo sistema.

Tinklo interneto svetainéje pateikiama skundo forma, nepatenkintas vartotojas gali ja uzpildyti ir

31 Oficialus ICPEN interneto svetainés puslapis http://www.icpen.org/imsn/abouticpen.htm
52 ISMN-Europe puslapis https:/adns.cec.eu.int/IMSNEUROPE/SilverStream/Pages/index.html
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nusiysti savo valstybés kontaktinei institucijai, kuri ir susiranda pardavéja ar paslaugy tiekéja ir
rupinasi, kad jai tarpininkaujant buty pasiektas taikus susitarimas.
Pagrindiné Sio tinklo problema — jis isteigtas neformalaus susitarimo pagrindu, todél

valstybés néra jpareigotos aktyviai dalyvauti tinklo veikloje.

2.2.2. Tarptautinis vartotojuy skundy tinklas (econsumer.gov)

Kalbant apie tarptautini bendradarbiavima vartotojy apsaugos srityje, buitina paminéti
Econsumer.gov projekta, kuri koordinuoja Jungtiniy Amerikos valstiju federaliné prekybos
komisija. Tai pasaulinio masto projektas, kuriame dalyvauja valstybés i§ viso pasaulio: JAV,
Kanada, Vokietija, Koréja, Pranciizija, Ispanija, Svedija ir kt.

Projektas econsumer.gov. buvo ikurtas 2001 m. balandzio 28 d. remiamas 19
Tarptautiniy vartotojy apsaugos ir gynimo tinklo (ICPEN) nariy, Econsumer.gov siiilo priemones ir
informacija, padedancia vartotojams saugiai igyti prekes internetu ir sprgsti problemas, susijusias su
tokia prekyba.

Econsume.gov puslapyje galima™:

» Pateikti skunda. Informacija, kuria pateikia vartotojas Econsumer.gov puslapyje, yra
ivedama 1 apsaugota duomeny baze, kurig teisésaugos agenttiros i§ 30 Saliy naudoja

nustatant ir tiriant pazeidimus.

» Suzinoti, kaip vartotojo skundas gali buti i§sprgstas ikiteismine tvarka.

» Suzinoti kitus skundy sprendimo buidus bei daugiau nei 30 Saliy vartotoju apsaugos

institucijy kontakting informacija.

» Gauti patarimus, kaip pirkti naudojantis internetu.

» Suzinoti apie kity vartotojy pateiktus tarptautinio pobiidzio skundus bei pardavéjus

ar sutarCiy tipus, kurie kelia didziausig rizika.

>3 Oficialus pilotinio projekto econsumer.gov puslapis http://www.econsumer.gov/english/index.html
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» Gauti vartotojams ir verslininkams skirta informacija apie {vairias su elektronine

komercija susijusias temas.

Projekto dalyvés siekdamos apsaugoti vartotojus ir skatinti vartotojy pasitikéjima
elektronine komercija, émeési bendry pastangy ir suktiré¢ Econsumer.gov tinkla, kuriame biity galima
rinkti ir keistis informacija apie tarpvalstybinius vartotoju skundus elektroninés komercijos srityje.
Projekta sudaré du komponentai: vieSas internetinis tinklalapis ivairiomis kalbomis ir tinklalapis,
prie kurio prisijungti pagal suteiktus slaptazodzius galéjo dalyvaujanciy Saliy atsakingos institucijos.
Viesasis tinklalapis buvo skirtas teikti informacijai apie vartotojy teises jvairiomis kalbomis bei
jame tur¢jo biti patalpinta skundo forma. Kitame tinklalapyje, prie kurio prisijungti buvo galima tik
su slaptazodziais, buvo duomeny baz¢ apie visus vartotojy atsiystus skundus pagal uZpildyta skundo
forma. Taigi, projekto esmé buvo rinkti ir keistis informacija apie tarpvalstybinius skundus, ju
pobiidi bei paplitima.

Akivaizdu, kad vartotojams i§ Sios duomeny bazés jokios naudos nebuvo. Taciau
vartotojus ginancios institucijos gavo daugiau informacijos apie ivairiy S$aliy vartotoju
tarpvalstybinius skundus ir to eigoje émési tolimesniy veiksmy ginti vartotojy teises.

Taigi, 2003 mety spalio ménesi Econsumer.gov valstybiy nariy institucijos pradéjo
igyvendinti SeSiy meénesiy projekta, kuris suteiké teisg¢ vartotojams pasirinkti neutraly alternatyvaus
gin¢y sprendimo paslaugy teikeja, kuris spresty jo tarpvalstybini ginca. Projektu buvo siekiama
fvertinti vartotoju susidoméjima alternatyviy gincu sprendimo (toliau — ADR) paslaugomis bei
uztikrinti griztamojo rySio i§ ADR paslaugy teiké¢jo gavima. Rezultatai parode, kad dauguma
vartotoju yra susidomej¢ ADR procesu, sprendziant savo skundus, bei, kad kvalifikuotos ADR
institucijos yra pasiruosusios ir gali spresti vartotojy skundus, gautus per Econsumer.gov duomeny
baze™.

Geri projekto rezultatai paskatino Salis ir toliau testi bendradarbiavima sprendziant
gincus tarp vartotojo ir verslininko elektroninés komercijos srityje. Prie Econsumer.gov prisijungia
vis daugiau Saliy. Visos Salys turi pateikti projekta koordinuojanciai JAV Federalinei prekybos
komisijai savo Salyje veikian¢iy ADR institucijy prasSymus itraukti jas | Econsumer.gov tarptautini
kataloga. Sios institucijos turi atitikti tam tikrus nustatytus reikalavimus bei turéti jgaliojimus
spresti tarpvalstybinius skundus. Vartotojas, internete pildydamas skundo forma, gali pasirinkti
ADR institucija, kuri spresty jo skunda. Taip yra siekiama ne tik gauti daugiau informacijos apie

tarpvalstybinius vartotojy skundus elektroninés komercijos srityje, bet ir skatinti vartotojy

> ADR Pilot Project Results. Discussion Paper prepared for ICPEN Meeting. London, England October 7-8, 2004.
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susidoméjima ADR, ugdyti ju pasitikéjima elektronine komercija bei tarptautine prekyba, o
svarbiausia, i§spresti vartotoju skundus paprastesniu, greitesniu ir pigesniu bidu.

2004 m. liepos viduryje Nacionaliné vartotoju teisiy apsaugos taryba prisijungé prie
Sio Tarptautino vartotojy skundy tinklo®. Vartotojas pildydamas skundo forma™ gali pasirinkti ar jis
noréty, kad tarp jo ir kitoje Salyje isikiirusios kompanijos kilgs gincas biity sprendziamas
alternatyviy gincy sprendimo bidu, jei jis nepasirenka Sios grafos, vartotojo skundas nukeliauja {
atitinkamos Salies vartotojus ginancia institucija, tik kaip informacija, kad toks skundas ar gincas
yra iskiles.

Taigi, tarptautiné prekyba auga, vartotojai vis dazniau sudaro tarptautinius sandorius.
Sis procesas neturéty biiti slopinamas, ypatingai Europos Sajungos ribose, kur siekiama efektyvaus
bendros rinkos funkcionavimo. Kad vartotojai drasiai ir gerai jaustysi Sioje bendroje rinkoje, biitina
ugdyti ju pasitikéjima. Vartotojai turi Zinoti, kad savo pazeistas teises galés apginti be dideliu
kliti¢iy, todél Europos Sajungos institucijy skatinamas tokiy tinkly, kaip EEJ-Net ir FIN-Net
kiirimas, bei paciy valstybiy iniciatyva vykdomi bendradarbiavimo projektai, kaip Econsumer.gov,
yra pagrindiniai faktoriai, kurie skatina vartotojy pasitikéjima tarptautine rinka ir siekia, kad
tarptautiniy vartotojy gincy sprendimo mechanizmai nebiity sudétingesni uz vartotojo Salies gincy

sprendimo mechanizma.

2.2.3. Europos neteisminis tinklas (EEJ-Net)

2000 m. Europos Komisija “Darbiniame dokumente dél Europinio neteisminio tinklo
(angl. European Extra-Judicial Network arba EEJ-NET) ikiirimo*’, siekdama panaikinti klifitis
vartotojams pasiekti ne teisminés gynybos institucijas kitose valstybése narése, nusprendé isteigti
centrines kontakto institucijas (ju tinkla) kiekvienoje i$ ju. Tokios institucijos veikia (isteigtos 2001
m. spalio 16 d.) kaip “informacijos centrai” (angl. clearing house), teikia informacija ir patarimus
vartotojams dél skundy, susijusiy su prekémis ir paslaugomis. Tokio tinklo isteigimas padeda
vartotojams susipazinti su nacionaline valstybés narés teisine sistema, bylomis, ne teisminémis
(alternatyviomis) gincus nagrin¢jan¢iomis institucijomis, o taip pat pateikti savo skundus.

Europos neteisminis tinklas (European Extra-Judicial Network, EEJ-Net) susideda i$

atskiry instituciju valstybése narése ir Norvegijoje bei Islandijoje, kurios informuoja vartotojus apie

» NVTAT tinklapis
% econsumer Complaint Form https://www.econsumer.gov/pls/econsumer/wimsnery2$com.main?p_lang_seq=1

>"Commission Working Document on the creation of a European Extra-Judicial Network (EEJ-NET)
http://europa.eu.int/comm/consumers/redress/out_of court/eej net/acce just06 en.pdf
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egzistuojancias ADR sistemas, teikia teising konsultacija ir prakting pagalba siekiant iSspresti
tarpvalstybinj gin¢a. Pagrindinés EEJ-Net funkcijos®:
» Koordinuoti vartotojy gin¢y sprendimy neteismines procediiras Europoje;
» Suteikti vartotojams aiSkia ir iSsamia informacija apie Sias procediiras
kitoje valstybgje;
» Padéti vartotojui i§spresti tarpvalstybinj ginca.

EEJ-Net buvo sukurtas Komisijos iniciatyva, siekiant palengvinti vartotojams spresti
tarpvalstybinius gincus, kad vartotojas, turintis skunda dél prekés ar paslaugos, pirktos kitoje
valstybéje naréje, galéty kreiptis i savo valstybés EEJ-Net kontakting institucija. Si institucija
suteikty jam i$samia informacija ir nukreipty jo skunda i atitinkamos valstybés narés EEJ-Net
kontakting institucija. Siems ginéams, paprastai, yra taikoma prekés ar paslaugos teikéjo valstybes
teis¢, nors Sis klausimas dar néra reglamentuotas.

Vis délto, kuriant EEJ-Net buvo susidurta su kai kuriomis praktinémis klititimis™:

» Struktiirinés problemos — kai kuriose valstybése narése yra vienintelé institucija,
kuri nagrinéja vartotoju skundus, tuo tarpu kitose — yra keletas tokiy institucijy su
skirtingos srities ir geografine kompetencija. Todé¢l kartais sunku sulyginti
atitinkamas institucijas tarp valstybiy nariy;

» Statusas — kai kurios neteisminés institucijos negali vartotojams teikti informacijos
ar konsultacijy apie atitinkamas institucijas kitose valstybése narése, kadangi tokiy
1galiojimy joms nesuteikia nuostatai;

» Patirties trikumas — dauguma institucijy nagrinéja tik nacionalinius ginCus ir turi
labai mazai patirties sprendziant tarpvalstybinius skundus;

» Istekliai — didzioji dauguma institucijy neturi pakankamai istekliy, kad galéty teikti
konsultacija ir informacija vartotojui, nukentéjusiam nuo kitos valstybés narés
prekiy ar paslaugy teikéjo. Tokiu budu, Sios institucijos negali padéti vartotojui
parasyti skunda, kuris biity priimtinas kitos valstybés atitinkamoje institucijoje.

Siekiant iSspresti Sias problemas, Komisija organizavo jvairias darbo grupes ir
konferencijas, kuriose dalyvavo jvairiy $aliy ADR specialistai. Siy diskusijuy pas¢koje ir buvo
nutarta kiekvienoje valstybéje naréje jkurti centrinius informacinius centrus (angl. clearing house),

kurios turéty visus jgaliojimus veikti EEJ tinkle. Europos Komisija siekdama, kad informacijos

%8 The tasks of the EEJ-NET. http://www.europa.eu.int/comm/consumers/redress/out_of court/eej net/index en.htm
% Commission Working Document on the creation of a European Extra-Judicial Network (EEJ-Net). SEC (2000) 405
final.
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centrai (angl. clearing house) veikty seékmingai ir efektyviai iSskiria tris skirtingus, taciau susijusius
santykius®:

» Informacijos centras su Informacijos centru (angl. Clearing House to Clearing

House)
» Informacijos centras su neteisminius gin¢us nagrinéjanciu subjektu (angl. Clearing
House to out-of-court body )

» Informacijos centras su vartotoju (angl. Clearing House to Consumer)

Nors informacijos centrai buvo steigiami valstybiy iniciatyva, jos turéjo laikytis 1998
mety Komisijos rekomendacijoje® numatyty principy.

Taigi, pagrindinis tinklo privalumas nacionaliniame lygmenyje yra tas, kad vartotojas
gali kreiptis { viena institucija su visais tarpvalstybinio pobudzio skundais savo valstybgje.
Nacionaliné¢ kontaktiné institucija vartotojui, siekianciam apginti savo teises ir atlyginti zZala, turi
padéti iveikti visas klititis, susijusias su uzsienio kalba, informacijos truikumu, ir perduoti skunda
kitai atitinkamai tinklo kontaktinei institucijai. Komisija tikisi, kad per ilgesni laikotarpi lanksti
EEJ-Net struktiira leis plétoti ir inkorporuoti naujus ADR modelius, vystys naujas technologijas ir
uzmegs rySius su tre¢iosiomis Salimis®.

Akivaizdu, kad EEJ-Net padés vartotojams jgauti daugiau pasitikéjimo Europos
Sajungos vidaus rinka. Vartotojas nebijos pirkti kitoje valstybéje naréje, naudotis elektroninés

komercijos galimybémis, jeigu Zinos, kur kreiptis dél Zalos atlyginimo, kilus gincui.
2.2.5. Europos neteisminio tinklo finansiniy paslaugy sektorius (FIN-Net)

Remiantis panaSiais tikslais, kuriy siekiant buvo isteigtas EEJ-Net, Komisija 2001
mety vasario ménesi sukiiré panasy tinkla finansiniy paslaugy sektoriuje. Tai FIN-Net (Financial
Services complaints network), susidedantis i§ valstybiy nariy neteisminiy institucijy finansinéje
srityje, ypatingai banky ir draudimo srityje.

Kaip jau buvo raSyta Siame darbe, daugelis Europos valstybiy turi atskiras neteismines
gin¢y sprendimo institucijas finansy srityje. Be to, finansinés paslaugos yra specifiné prekeé, ir
abejotina, ar daugelis vartotojy i8dristy $ias paslaugas pirkti kitoje valstybéje. Maza to, siekiant, kad

vartotojai pirkty finansines paslaugas kitoje valstybéje, reikia jiems suteikti tikslia ir iSsamia

% Discussion paper for the workshop on communication issues. European Commission
http://europa.eu.int/comm/consumers/redress/out_of court/eej net/acce just07 comm?2 en.htm

$'Commission Recomendation of 30 March 1998 on the principles applicable to the bodies responsible for out-of-court
settlement of consumer disputes//OJ L 115, 1998 04 17

62.2001-04-04 Communication from the Commission on widening consumer access to alternative dispute resolution.
COM (2001) 161 final.
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informacija apie tai. FIN-Net ikiirimas ir buvo tas zingsnis i prieki, ugdant vartotojy pasitikéjima
Europos Sajungos valstybiy finansiniy paslaugy rinka.

EEJ-Net ir FIN-Net néra visiSkai panasSts. FIN-Net papildo EEJ-Net ir yra sukurtas
savitarpio pripazinimo tarp ADR institucijy finansy srityje ir informacijos pasikeitimo pagrindu.
Taciau skirtingai negu EEJ-Net, visi FIN-Net nariai turi pasirasyti Tarpvalstybiniy neteisminiy
gin¢y susitarimo memoranduma ir turi atitikti 1998 mety Komisijos rekomendacija®.

Lyginant abu tinklus, prieinama iSvada, kad EEJ-Net apimtis yra daug platesné ir dél
to pats tinklo darbas yra brangesnis ir sudétingesnis. FIN-Net privalumas yra tas, kad ADR
institucijos finansiniy paslaugu srityje egzistuoja daugelyje valstybiuy ir ju struktiira yra labai panasi.
Tuo tarpu EEJ tinkle gali kilti nemazai problemy dél skirtingy valstybiu nariy ADR sistemy. Taciau
akivaizdu, kad FIN-Net yra, tarsi, EEJ-Net dalis, jo institutas, todél Siy tinkly nereikéty iSskirti kaip
du atskirus vienetus.

Kalbant apie tarptautini bendradarbiavima vartotojy apsaugos srityje, reikia paminéti ir
Europos vartotojuy centrus, kurie turi buti isteigti kiekvienoje valstybéje naréje. Europos vartotoju
centry pagrindinis uzdavinys yra teikti informacija savo Salies vartotojams dél tarpvalstybinio ginc¢o
bei kitos valstybés vartotojams dél Sioje valstybéje nar¢je kilusio ginco nusipirkus prek¢ ar
paslauga. Todél Siy centry tikslas daugiau susijes su vartotojuy Svietimu apie ju teises. Taciau Siuo
metu Komisija planuoja 2005 metais sujungti EEJ-Net ir Europos vartotojuy centry tinkla { viena
tinkla®. Tuo bus siekiama garantuoti efektyvy Europos Sajungos teisés akty igyvendinima, tai
uztikrina, kad kiekvienas pilietis, kaip vartotojas, zino savo teises ir gali lengvai siekti zalos
atlyginimo. Europos Sajungos teis¢ gina vartotojus, taciau Zmonés nezino savo teisiy. Taigi, naujojo

tinklo tikslas bus teikti vartotojams visas paslaugas, nuo informavimo iki gin¢y sprendimo.

2.2.3. Skubaus pasikeitimo informacija sistema (RAPEX)

Europos Parlamento ir Tarybos 2001 m. gruodzio 3 d. direktyva 2001/95/EB® dél
bendrosios gaminiy saugos nustato bendraji saugos reikalavima, taikoma gaminiams, kuriy saugos
nereglamentuoja kiti Bendrijos teisés aktai. RAPEX (angl. - Rapid exchange of information system)
yra ES lygmens sistema, kurios déka gaunama informacija apie pavojingus gaminius. RAPEX
sistema apima visus ne maisto gaminius, kurie yra skirti vartotojams arba kurie gali biiti ju

naudojami, i$skyrus farmacijos produktus. RAPEX tikslas yra uZztikrinti informacijos apsikeitima

8 Commission Recomendation of 30 March 1998 on the principles applicable to the bodies responsible for out-of-court
settlement of consumer disputes//OJ L 115, 1998 04 17

5 1P/04/1292.

5 The General Product Safety Directive (GPSD)

http://europa.eu.int/comm/consumers/cons_safe/prod safe/gpsd/index_en.htm
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tarp valstybiy nariy ir Komisijos dél priemoniy, kuriy émeési valstybiu nariy institucijos siekiant
neleisti gaminio naudoti ar juo prekiauti, apriboti ju prekyba ir naudojima ar reikalauti vykdyti tam
tikras specifines prekybos ar naudojimo salygas dél to, kad tas gaminys kelia rimta ir tiesiogini
pavojuy vartotoju sveikatai ir saugai. Valstybés narés privalo nedelsiant pranesti Komisijai dél tokiy
priemoniy taikymo. Sia informacija, kuri yra prieinama tik kompetentingoms institucijoms,
kei¢iamasi per nacionalinius “kontaktinius taskus”.

Nacionaliné¢ vartotoju teisiy apsaugos taryba, igyvendindama bendrosios gaminiy
saugos direktyvos reikalavimus 2003 m. rugs¢jo 2 d. patvirtino Skubaus keitimosi informacija apie
nesaugius ir pavojingus vartotojy sveikatai gaminius tvarka, kuri isigaliojo Lietuvai tapus Europos
Sajungos nare. Vadovaujantis §ia tvarka, rinkos priezitiros institucijos teikia informacija apie
rinkoje rastus pavojingus gaminius Nacionalinei vartotojy teisiy apsaugos tarybai, o Taryba savo

ruoztu — Europos Komisijai®.

% Nacionalinés vartotojy teisiy apsaugos tarybos puslapis www.nvtat.lt/6-bend.php+Rapex&hl=It
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3. E-VALDZIOS ELEMENTU PRITAIKYMAS VARTOTOJU TEISIU
APSAUGOS SRITYJE

Europos komisija apibréZzdama informacing visuomeng ir iSskirdama elektroning
valdzia apibrézia, kad tai reiSkia naudojima informaciniy technologiju (ICT) vieSajame
administravime derinant su organizacijos poky¢€iais ir naujais igiidziais. Tikslas yra patobulinti
vieSasias paslaugas sustiprinant demokratinius procesus ir remiant vieSaja politika®’.

Elektronin¢ valdzia itraukia susijusias id¢jas: e-demokratijos, elektroniniy vieSyju
paslaugy bei administravimo elektroninéje erdvéje®®.

Naujos informacinés technologijos leidzia greiciau pereiti prie vertingos visuomeninio
sektoriaus informacijos ir efektyviau ja naudoti. Vyriausybé turéty perorganizuoti senasias
valstybinio sektoriaus institucijas ir uZztikrinti greitesniy, internetu pasiekiamy vieSyju paslaugy
atsiradima. Tai lemty efektyvumo did¢jima, sumaZinty administravimo iSlaidas, pagreitinty
administracinius procesus ir biity naudinga tiek patiems vartotojams, tiek valstybés tarnautojams.

Sie poky¢iai sukelia didelius pasikeitimus administracijoje. Juos valdyti ir jgyvendinti
bus sudétinga. Be to skirtingos interneto galimybés atskirose Salyse apribojo europiniy jstaigy
plétra®.

Vienas svarbiausiy, i ateiti orientuoty valstybés tiksly — modernizuoti savo institucijy
veikla, vystant elektroninés valdzios paslaugas, t.y. sudarant galimybg Salies gyventojams patogiau,
greiciau gauti informacija bei paslaugas 18 valstybés instituciju.

Skaidresnis valstybés valdymas, valstybés tarnautojy asmenin¢ atsakomybeé, aiski
atskaitomybeés sistema, skaidriis sprendimy priémimo mechanizmai — visa tai tik keletas tiesiogiai
su valdymu susijusios naudos aspekty™.

Elektroninés valdZios elementy diegimas vieSojo administravimo srityje suteikia
galimybe":

» Idiegti tarpinstitucing elektroniniy dokumenty keitimosi sistema
valstybiniame sektoriuje;
» Naudoti atviro kodo programinius produktus;

» Valstybés tarnautojams pagilinti kompiuterinio rastingumo zinias;

57 Europos komisijos puslapis www.europa.eu.int/scadplus/leg/en/lvb/124226b.htm
88 Draft recommendation of the Commitee ot Ministers to member states on electronc governance (,,e-governance®).

Strasbourg , 29 July 2004 www.coe.int/T/E/Com/Files/Themes/e

% Petrauskas R. Informaciniy technologijy taikymas vie$ajame administravime. — V, LTU, 2001, P. 59.

™ Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. gruodZio 31 d. nutarimu Nr. 2115 patvirtinta ,,Elektroninés valdZios
koncepcija®. // 2003, Nr. 2-54.

I Elektroning Vyriausybé: vieSosios elektroninés paslaugos, valstybés registrai, valstybinio sektoriaus
kompiuterizavimas. — Vilnius, 2002, P. 36.
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» Greiciau ir efektyviau spresti iSkilusius uzdavinius.

Tiesioginés vieno langelio E-valdzios principas reikalauja, kad visos vieSojo
administravimo {staigos buty tarpusavyje susietos ir klientas (pilietis, kompanija ar valstybiné
institucija) galéty pasiekti bei pasinaudoti vieSomis paslaugomis i§ vienos vietos, net jei S$ios
paslaugos yra teikiamos skirtingy valstybiniy ar privaciy institucijy. Taip pat sistema turi pateikti
vartotojui reikalingas paslaugas jam pritaikyta, patogia forma, atitinkancia jo pozitrius ir poreikius.

Toliau pateikiamas koncepcinis paslaugu administravimo modelis™.

LY 71 N
Vartotojas 1 Vartotojas 2 [~ Vartotojai—
Portalas Bendravimo su vartotoju aplinka Centriné
institucija
Informacijos ir paslaugy valdymo aplinka
A A R
// ! \\
|4 Y X Atskiros
Institucija A <> Institucija B <> Institucija C institucijos

Kaip pavaizduota pavyzdyje svarbiausios sistemos dalys yra:
» Prieigos kanalai, per kuriuos vartotojas bendrauja su sistema;
» Portalas, kuris yra sasaja per kurig klientas realiai atlieka ji dominancius
veiksmus;
» Institucijos, kurios realiai sukuria reikalingas paslaugas.
Administravimas elektroningje erdvéje funkcionuoja ivairiais technologiniais sprendimais
pagristose informacinése sistemose, kurios atspindi ir realizuoja administravimo veiklos procediiras.
Toliau pateikiami pagrindiniai principai, kuriais turi biiti grindziamas administravimas elektroningje

erdveje”:

2 UAB “Siemens” Elektroniniy vieSyju paslaugy siekiamo modelio apra$ymas.
http://epp.ivpk.lt/epp/Dokumentai/IVPK elmodelis_siekiamasV1.pdf

® Bal¢itinaitis G. Elektroniné administracija: OBJEKTAS IR PRINCIPAL// Biuro administravimas. 2004, Nr. 5, P. 26-
27.
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» Skaidrumas administracinéje hierarchijoje uztikrina, kad gaudamas
reikiama informacija vadovai galés kontroliuoti institucijos darba, bus
surasti visi “pasiklyde” dokumentai ar faktai;

» Organizacinés struktiiros prioritetas, tai yra, kad visi su institucija susije
asmenys priskiriami atitinkamiems padaliniams ir jiems suteikiamos su
padaliniais susijusios sistemos funkcinés galimybeés;

» Dinamiskos struktiiros atvaizdavimas reiskia, kad visi institucijos struktiira
idreiskiantys duomenys fiksuojami laiko intervaluose: “Nuo / Iki”. Sio
principo privalumas tai, kad bet kuriuo metu galima perziliréti visa istorija
ir tiksliai nustatyti faktus, kurie buvo fiksuojami pries keleta ménesiu;

» Informacijos paieskos universalumas leis greiCiau surasti reikiama
informacija;

» Veikiancios sistemos ispleciamumas reiskia, kad tokiose sistemose
igyvendintas objekty ir ju visuotiniy rySiy modelis sudaro galimybeg sistemy
autoriams arba treciosioms Salims papildyti jau veikiancias sistemas naujais

objektais ir integruoti juos su kitomis sistemomis.

3.1. E-vieSyju paslaugy teikimo vartotojams lygiai

VieSoji paslauga, - tai valstybés ar savivaldybiy isteigty specialiy istaigy bei
organizacijy veikla, teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas
istatymy numatytas paslaugas™. Sias paslaugas gali teikti tik valdzios institucijy igaliotos
organizacijos.

VieSyju elektroniniy paslaugy teikimas pastaruoju metuy yra vienas aktualiausiy
klausimy daugelio pasaulio valstybiy. Dauguma valstybiy izvelgia didele nauda pereinant nuo
tradiciniy vieSyju paslaugu prie vieSuju paslaugy teikiamuy informaciniy technologiju pagalba, t.y.
nuo tradicinio bendravimo ir popieriniy formy pildymo pereinama prie elektroniniy formy. Iki 1999
m. Lietuvoje buvo teikiamos tik tradicinés vieSosios paslaugos, taCiau sparCiai tobuléjant
informacinéms technologijoms, atsirado didelis poreikis keistis. 2002 m. gruodzio 31 d. Lietuvos
Respublikos Vyriausybei nutarimu Nr. 2115 patvirtinta ,,Elektroninés valdzios koncepcija“, kuria
siekiama gerinti (panaudojant skaitmenines technologijas) vieSuju paslaugy teikima valstybés ir

savivaldybiy institucijoms ir jstaigoms, Lietuvos Respublikos gyventojams, verslo subjektams”.

™ Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas // Valstybés zinios. 1999, Nr. 60-1945.
" Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. gruodzio 31 d. nutarimu Nr. 2115 patvirtinta ,,Elektroninés valdZios
koncepcija®. // Valstybés Zinios. 2003, Nr. 2-54.
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Informacinés visuomenés plétros komitetas, pateikia kiek kitoki elektroninés paslaugos
apibrézima: "Elektroniné viesoji paslauga, suteikianti asmeniui galimybe jo buvimo vietoje skaitmeniniu
pavidalu vieSaisiais kompiuteriy tinklais atlikti jo poreikius tenkinancias jvairias procediiras ir gauti
informacijq*“’®. Taigi elektroniné vie$oji paslauga, tai paslauga teikiama per atstuma informaciniy
technologiju pagalba pagal individualy prasyma, uzklausima.

Informacinés visuomenés paslaugos taip pat apima vieSojo administravimo funkcijy
vykdyma elektroninémis priemonémis per atstuma individualiu asmens (pareiskéjo) pragymu’’.

Pasaulio bankas pateikia 4 lygiu elektronines vieSasias paslaugas, kurios turi biiti
teikiamos 24 val. per para, 7 dienas per savaite. Taciau kartu pazymi, kad daugybé techniniy,
politiniy bei ekonominiy problemy itakoja Siy paslaugy igyvendinimo procesa.

Svarbu pastebéti, kad toliau minimi lygiai nebiitinai turi prasidéti nuo pirmojo lygio ir
apimti visus lygius. Skiriami lygiai:

* Informacijos pateikimas Internete (angl. Presence) — Cia suteikiama tik visa
kontaktiné informacija apie institucija. Pristatoma jos veikla, funkcijos, darbo laikas,
el. pasto adresai, telefonai ir t.t., kitaip sakant, tai pasyvus pristatymas bendros
informacijos;

» Interakcijos (angl. Interaction) — Siame lygyje itraukiamos egzistuojancios
paslaugos, pateiktos formos gali biiti atspausdinamos ir atsiun¢iamos institucijai, o
taip pat el. pastu gali buti pateikiami paprasti uzklausimai. Sio lygio pagalba
vartotojas gali i§vengti kelionés { institucija ir skambucio, tiesiog uzpildgs ir iSsiuntgs
pastu paruosta forma;

» Transakcijos (angl. Transaction) — §is lygis suteikia teisg¢ bet kokiu paros metu
uzpildyti elektroning foma ir ja €ia pat Internetu iSsiysti;

o Tranformacija (angl. Transformation) — auk$¢iausias lygis, kuris panaudoja visas
informaciniy technologiju galimybes, kai valdzios funkcijos sukuriamos,
organizuojamos ir vykdomos. Transformacija e-valdzios iniciatyvos daznai siekia
perkelti organizacinius barjerus, prisidedant prie centrinés institucijos sprendimy

uzuot prisidéje prie vartotojy centriniy sprendimy’®,

78 Informacinés visuomenés plétros komitetas prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés
http://www.ivpk.lt/dokumentai/re el paslauga.doc

"7 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m. spalio 11 d. nutarimas Nr. 1276 ,,Dél Lietuvos Respublikos informacinés
visuomenés paslaugy jstatymo koncepcijos patvirtinimo®. // Valstybés Zinios 2004, Nr. 151-5497.

8 Bonham G. Matthew, Seifert Jeffrey W., Thorson Stuart J., The Transformational Potential of e-Government:

The Role of Political Leadership. http://www.maxwell.syr.edu/maxpages/faculty/gmbonham/ecpr.htm
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Galima tikétis, kad kiekviena elektroniné vieSoji paslauga vartotojams biity ketvirtojo
lygio, tadiau atsizvelgiant i technologiniy, organizaciniy, finansiniy prielaidy sukiirimo eiga
(atsizvelgiant | Vyriausybés ar institucijy patvirtintus planus), elektroniniy paslaugy modeliai gali
biti rengiami nuosekliai nuo Zemesnio lygio ir laipsniskai, kiirimo eigoje, pereinant i aukstesni lygi.

Auksciau iSdéstyti elektroniniy vieSyju paslaugy lygiai gali biiti pritaikomi vartotojy
teisiy apsaugos politikoje. Lietuvos vartotoju teisiy apsaugos politikoje, elektroninés vieSosios
paslaugos néra teikiamos maksimaliu lygiu. Nacionaliné vartotoju teisiy apsaugos taryba (Toliau —
NVTAT) savo interneto svetain¢je pateikia bendraja informacija, bei el. paSto adresus, kuriais
galima atsiysti uzklausimus™, taip pat uzpildZius pateikta forma galima internetu iSsiysti
uzklausima ir elektroniniu pastu gauti atsakyma®. Sios institucijos elektroninés viesosios paslaugos
yra antrame lygyje, kai pateikiama tik bendra informacija, bei galima, sutaupant laiko, jei problema
néra labai skubi, i§siysti elektroninj uzklausima ir gauti atsakyma el. pastu. Siuo metu yra rengiama
skundo pateikimo elektroniné forma, kuri bus patalpinta NVTAT interneto svetaingje, ja uzpildzius
bus galima atsispausdinti ir atnesti arba atsiysti i institucija paStu. Sios paslaugos atsiradimas
vieSasias paslaugas tik uztvirtins antrame lygyje.

Pasauling patirtis rodo, kad vartotoju teisiy apsaugos politikoje elektroninés vieSosios
paslaugos daugelyje Saliy yra pazengusios gerokai toliau i prieki nei Lietuva. Tarkim, Jungtinése
Amerikos Valstijose galima visa skunda uZpildzius internete nusiysti ir jis bus nagriné¢jamas. Tiesa,
daugelyje Saliy vartotojy teisiy apsauga suprantama skirtingai ir pvz. gavus skunda apie vartotoju
teisiy pazeidima nieko i§ karto nesiruoSiama bausti, o tik bandoma susisiekti su abiem pusémis ir
rasti bendra iSeit] konfliktui iSsprgsti. Lietuvoje, kol kas, gavus skunda prasideda ilgos procediros ir
susiraSinéjimas tarp valdzios institucijy, kartais visai pamirstant vartotoja.

Lietuvoje i§ astuoniolikos vartotoju teises ginanciy institucijy tik nedaugelis ju turi
sutvarkytas ir aiSkiai vartotojams suprantamas interneto svetaines ir elektronines uzklausimy
formas. Toliau analizuojama esama padétis, teikiant elektronines viesasias paslaugas vartotojams.

Pavyzdziui, Turizmo departamentas prie Ukio ministerijos ar Valstybiné ne maisto
produkty inspekcija interneto svetainése pateikia tik bendra informacija, taigi juy teikiamos vieSosios
elektroninés paslaugos yra pirmame lygyje, kai pateikiama tik bendroji informacija. Vartotojai gali
tik patys savo iniciatyva pasirinkti tarnautoja ir jam uzduoti klausima elektroniniu pastu, jokios
bendros formos néra.

Valstybinés keliy transporto inspekcijos prie Susisiekimo ministerijos Salia

elektroninio uzklausimo formos pateikiama pastaba, kad ,Inspekcija neisipareigoja atsakyti i

7 Nacionalinés vartotojy teisiu apsaugos tarybos puslapis http://www.nvtat.1t/1-kontaktai.php
% Nacionalinés vartotojy teisiy apsaugos tarybos puslapis su uzklausimo forma http://www.nvtat.lt/5-form.php
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kiekviena uZzklausima‘®'.

Si pastaba suteikia teisg Inspekcijai tik pasirinktinai atsakinéti {
uzklausimus, ko pasékoje nukencia tik vartotojas, negaudamas reikalingos informacijos ir pagalbos.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. gruodzio 31 d. nutarimu Nr. 2115
patvirtintos ,,Elektroninés valdzios koncepcijos® 17 punktas® nustato, kad instituciju ir gyventoju
paklausimai elektroniniu pastu turi jgyti tokia pat galia kaip ir paprastu pastu — Sie paklausimai turi
biiti apdorojami tokiomis paciomis procediiromis. I paklausima gali buti nereaguojama tik tuomet,
kai néra galimybés nustatyti siuntéjo tapatybeg. Taigi Valstybiné keliy transporto inspekcija turéty
placiau informuoti vartotojus apie salygas, kuriy nevykdant, institucija neteiks informacijos
vartotojams.

Kitas pavyzdys, Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos interneto
puslapyje vartotojas gali pasirinktinai nuspresti i§ kurio skyriaus jis noréty gauti informacija. Tokio
pasirinkimo galimybé leidzia paciam vartotojui spesti kokio lygio yra jo problema. Viena vertus
suteikiama galimybé¢ pasirinkti paciam vartotojui, kita vertus klaidinamas vartotojas, jei jis nezino
ar “teisingam” skyriui siuncia savo uzklausima.

Toliausiai paZengusios elektroniniy vieSyju paslaugy teikime yra Lietuvos
Respublikos draudimo priezitiros komisija ir Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba. Toliau
aptariama kiekviena atskirai.

Lietuvos Respublikos draudimo priezitiros komisija prie Finansy ministerijos interneto
svetainéje pateikia ne tik elektroninio uzklausimo forma, bet ir vartotojo kreipimosi forma®, kuria
vartotojas gali uzpildyti ir atspausdings atnesti ar atsiysti | institucija. NepasirasSyti ir anoniminiai
skundai nenagrin¢jami, tai patvirtina ,,Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Lietuvos Respublikos
draudimo priezitros komisijoje tvarkos* 8 punktas®, kuris teigia, kad ,,PraSymai ir skundai,
kuriuose nenurodytas pareiskéjo vardas ir pavardé, nenurodytas adresas arba pareiskéjo nepasirasyti,
vadovo ar jo igalioto asmens sprendimu palickami nenagrinéti. Sios institucijos elektroniniy
vieSyjy teikimas yra treCiame lygyje.

PrieSinga situacija yra Valstybinéje maisto ir veterinarijos tarnybos interneto
svetaingje. Vartotojas ¢ia gali tiek uzduoti klausima ir gauti atsakyma elektroniniu pastu, tiek

uzpildyti elektronine skundy forma - anketa® ir internetu ja i$siysti. Maisto produktai (ir su jais

81 Valstybinés keliu transporto inspekcijos prie Susisiekimo ministerijos Klausimai ir atsakymai
http://www.vkti.lt/faq.php?action=ask

82 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. gruodZio 31 d. nutarimu Nr. 2115 patvirtinta ,,Elektroninés valdzios
koncepcija®. // 2003, Nr. 2-54.

 Valstybinés draudimo prieZitiros tarnybos - Vartotojo kreipimosi forma.
http://www.vdpt.lt/files/kiti/gincai/kreip forma.doc

% Draudimo priezidros pirmininko 2004-07-08 jsakymu Nr. V-71 patvirtina Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo
Lietuvos Respublikos draudimo priezitiros komisijoje tvarka http://www.vdpt.It/files/skund nagr.doc

8 Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos vartotoju skundy elektroniné forma-anketa
http://www.vet.lt/index_complaint.php
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susijusios paslaugos) yra specifiné prekiy ir paslaugy grupé, todél | visus nusiskundimus reikia
reaguoti operatyviai. Sioje institucijoje yra nagrinéjami ir anoniminiai vartotojuy skundai, kadangi
nekokybiski maisto produktai yra susij¢ su gerokai platesne vartotoju grupe. Tuo paciu Valstybiné
maisto ir veterinarijos tarnyba uzima tvir¢iausia padéti tarp visy vartotoju teises ginanciy instituciju.
Elektroniniy vieSyju paslauguy teikimas Sioje institucijoje yra ketvirtame lygyje, kai vartotojas
internetu iSsiuncia skunda, atsakydamas i visus pateiktus klausimus, o valstybés tarnautojai gave
toki skunda ji operatyviai nagrinéja ir rad¢ pazeidimus baudZzia pazeidéjus, bei apie tai informuoja
pati vartotoja.

Valstybin¢je maisto ir veterinarijos tarnyboje, kuri turi padalinius visoje Lietuvoje,
dirba vir§ 1400 darbuotoju. Vartotojo skundo elektroniné forma-anketa Sioje institucijoje gali buti
uzpildoma i§ bet kurio kompiuterio, o nagrin¢ja tas padalinys, kurio nagrinéjimo vietoje iSkilo
problema. Nuo 2005 mety Sioje institucijoje planuojama jdiegti kompiutering sistema apjungsiancia
visus Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos padalinius ir nagrin¢jancia skundus,
administruojant juos elektronin¢je erdveje. Todél nebeliks popierinio rasingjimosi ir bus
operatyviau reaguojama i iskilusias problemas. Tikétina, kad administruojant skundus elektroningje
erdveje palaipsniui mazes tarnautojy skaicius.

Europos Komisija yra pateikusi vartotojo skundo forma, kuria gali naudoti visos
Europos Sajungos institucijos, taciau Siai dienai, kol néra i§spgstos elektroninio paraso problemos,
pati Komisija sitlo tik atsispausdinus ir pasirasius anketa nunesti ar pastu nusiysti institucijai pagal
kompetencija. Taigi, kol nebus iSsprgsta minéta problema, vartotojams teikiamos elektroninés
vieSosios paslaugos nepakils {1 aukStesni vieSyju paslaugy lygi, nebent bus panaudojamos
alternatyviai vadinamosios ,,on line‘ konsultacijos vartotojams internetu ar rastos kitos priemonés

Siai problemai spresti.
3.2. E-paraSo aktualumas vartotojy skundy administravimui

Zengiant | aukstesni elektroniniy vie$uju paslaugy lygi butina idiegti elektroninj
para$a. Sio paraSo reikalingumas sukélé daugybe diskusiju visuomenéje, ta¢iau norint identifikuoti
raSantjji asmenj biitina naudoti elektronines atpazinimo formas. Taigi elektroninis paraSas tai, -
duomenys, kurie ijterpiami, prijungiami ar logiSkai susiejami su kitais duomenimis pastaryju
autentiSkumui patvirtinti ir (ar) pasira$an¢iam asmeniui identifikuoti®®. Informacinés visuomenés

plétros komiteto prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés (Toliau — IVPK) uZsakymu atlikto tyrimo

8 Lietuvos Respublikos elektroninio paraso jstatymas. // Valstybés zinios. 2000, Nr. 61-1827.
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duomenimis, 2004 m. geguzés ménesi pagrindiniy viesSyjuy paslaugu perkélimo i elektroning terpg
lygis Lietuvoje sieké 50 proc. 2003 mety pabaigoje Sis lygis sieké 44 proc®’.

Kol kas elektroninis parasas didZiajai visuomenés daliai (net ir aktyviai dalyvaujanciai
IT ir IS srityse) yra gana abstraktus ir nejprastas dalykas. Tokia situacija tgsis tol, kol elektroninis
parasas netaps nei$vengiamu administracinés veiklos atributu®

2004 mety geguze penkios valstybés institucijos - Vyriausybés kanceliarija,
Susisiekimo ministerija, Ukio ministerija, Archyvu departamentas ir IVPK - pradéjo elektroniniy
dokumenty mainus. Jose idiegta reikalinga programiné iranga ir sertifikuotas elektroninis parasas®.
Pirmajame projekto etape elektroniniams mainams skirti trumpalaikiai dokumentai, kurie saugomi
iki penkeriy mety, tuo tarpu ilgalaikio saugojimo dokumentai ir toliau siunciami popieriniame
variante™.

2004 m. pabaigoje antrame projekto etape net dvideSimt valstybés instituciju naudosis
e-paraSo paslauga, kuri bus teikiama jgyvendinant ,[Elektroninio paraSo idiegimo valstybés
institucijose pilotini projekta®. [gyvendinant pilotini elektroninio paraso diegimo projekta instituciju
vadovams skirtos specialiosios kortelés su rakty poromis, kurias sudaro tam tikros skaiciy
kombinacijos, suteikiami sertifikatai bei darbo vietose idiegiama pasiraSymo jranga. Valdininky,
turin¢iy paraSo teisg, kompiuterizuotose darbo vietose idiegta programiné - techniné¢ iranga
uztikrina, kad po elektroniniy dokumenty pasiraS§ymo elektroniniu parasu niekas nebegaléty ju
koreguoti®'.

E-paraso autentiSkumo tikrinimo programiné jranga yra nemokama ir laisvai

platinama IVPK tinklalapyje adresu http://epp.ivpk.lt/ . Siuo projektu siekiama sukurti praktini

elektroniniy dokumenty mainy ir elektroninio paraso funkcionavimo modeli vieSojo administravimo
sektoriuje. Elektroniniai dokumenty mainai gali buti vykdomi skirtingais dokumenty mainy

modulio variantais:

1. vienoda dokumenty valdymo sistema;

2. ivairios dokumenty valdymo sistemos ir standartas dokumenty mainams;

%7 Elekroninio paraSo projektas leis perkelti i Interneta daugeli vieSujy paslaugy. ELTA.
http://www.delfi.lt/news/economy/ITbussines/article.php?id=5101861

%8 Bal¢itinaitis G. ELEK TRONINS PARASAS ka pasirasome.//Biuro administravimas. 2004, Nr. 10. P. 36-37.

% Informacinés visuomenés plétros komiteto informacija http:/www.ivpk.lt/main-news.php?cat=0&n=408

% Gudauskaité S., Pecitira L.. Elektroninis parasas: e-dokumenty mainai valstybiniame sektoriuje. / Baltic IT&T
Review. 2004 m. Nr. 4.

! Informacinés visuomenés plétros komiteto informacija http://www.ivpk.lt/main-news.php?cat=0&n=408
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3. 1vairios dokumenty valdymo sistemos, standartas dokumenty mainams, centralizuotas mainy

valdymas.

IS galimy trijy dokumenty mainy modelio varianty pasirinktas antrasis
decentralizuotas dokumenty mainy modelis ,,Ivairios dokumenty valdymo sistemos ir standartas
dokumenty mainams®, kuris leidzia valstybinéms institucijoms dokumentus tvarkyti savo nuoziiira
ir naudoti ivairias dokumenty valdymo sistemas. Todél dokumentai gali biiti saugomi ivairiais
formatais bei jvairiose strukttirose: tiek failinése, tieck duomeny bazése. Keitimasis dokumentais
vyksta nustatyta tvarka, t.y. dokumentai siun¢iami elektroniniu pastu i tam tikslui skirtas istaigy
elektroninio paSto dézes ir elektroniniai laiSkai formuojami pagal bendra dokumenty mainy
standarta. Dokumenty mainy modeliy gamintojais ir elektroninio pasto paslaugy tiekéjais gali biti
ivairios valstybings institucijos. Igyvendinus §i modeli visi sistemos dalyviai turéty integruota ju
duomeny valdymo sistemoje mainy modeli arba idiegta atskirai ir keistysi elektroniniais
praneSimais elektroniniu pastu®.

Valstybinése institucijose iSkilgs auksSto lygio technologiju saugumo poreikis
paskatins kurj laika daugiau investuoti | informacines technologijas. Tac¢iau Sios investicijos greitai
atsipirks, jvertinant nauda, kuria gaus tiek gyventojai, tiek verslas, tiek pacios valdzios institucijos,
sutaupydamos didelius resursus zmogisSkyju iStekliy bei laiko sanaudy. Elektroninio paraSo
Isitvirtinimas atvers naujus kelius vieSajame administravime, tam tikra prasme tai bus lyg
»revoliucija®, kai popieriniai dokumentai bus po truputj kei¢iami elektroniniais dokumentais. Taigi
elektroninis dokumentas, - tai elektroninis praneSimas kompiuterinéje laikmenoje. Tokio
dokumento teisinis garantas yra valstybiniu lygiu pripazistamas dokumento autoriaus skaitmeninis
paraSas”.

Idiegus elektronini parasa darbas valstybinése institucijose iS esmeés turés keistis.
Pilieciai, isigij¢ elektroninj paraSa, galés siysti skundus, praSymus jvairioms institucijoms internetu,
ko iki Siol nebuvo (iSskyrus Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba).

Akivaizdu, kad vykstant vienaip ar Kkitaip organizacijos sisteminei kaitai, vieni
daugiau, kiti maziau turi keistis visi jos parametrai. Vadinasi turi keistis tikslinés funkcijos

(funkciniai parametrai), morfologija (sandaros ir strukturiniai parametrai), procesai’*.

%2 Gudauskaité S., Pecitira L.. Elektroninis parasas: e-dokumenty mainai valstybiniame sektoriuje. // Baltic IT&T
Review. 2004 m. Nr. 4.

% TVS biblioteka

http://www.google.lt/search?q=cache:0zy 14fgycUoJ:www.infovi.vu.lt/ivs/biblioteka/temos/teisinis.htm+%
22Elektroninis+dokumentas%22&hl=lt&Ir=lang_lIt

% Zakarevic¢ius P. Poky¢iai organizacijose: priezastys valdymas paseckmés. Monografija. — Kaunas, VDU, 2003, 175 p.
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Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo istatymo 17 straipsnis nustato, kad
pagrindas administracinei procediirai pradéti yra asmens (pareiskéjo) rasytinis praSymas’. Savaime
suprantama, kad idiegus elektroninj para$a, elektroniniai dokumentai pasirasyti elektroniniu paraSu
turés biiti vienodai nagrin¢jami su rasytiniais praSymais. Tai kartu reiSkia, kad minétame istatyme
néra nuostaty, kurios aiskiai diskriminuoty elektroninius dokumentus (praSymus, skundus,
pareiskimus) popieriniy dokumenty atzvilgiu. Taciau minétas straipsnis numato, kad pagrindas
administracinei procediirai pradéti yra, inter alia, asmens (pareiskéjo) rasytinis prasymas.

Visgi, kai kurios [statymo nuostatos gali apsunkinti elektroniniy dokumenty siuntima
ar kitoki jy nuotolini perdavima. Pvz., I[statymo 19 straipsnis (“PraSymuy priémimas ir
nagriné¢jimas”) numato, kad kiekviena vieSojo administravimo institucija privalo priimti asmeny
prasSymus ir juos nagrinéti pagal savo kompetencija.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimu®® Nr. 1491
patvirtintoje "Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vie$ojo administravimo ir kitose institucijose
pavyzdinés tvarkoje” néra nuostaty, kurios aiskiai diskriminuoty elektroninius dokumentus
(prasymus, skundus, pareiSkimus) popieriniy dokumenty atzvilgiu. Tvarkos 8 punktas itvirtinta, kad
nagrinétini praSymai ir skundai turi biiti raSytiniai.

Viena potencialiy kliticiy elektroniniy vieSyju paslaugy modelio diegimui uZtikrinant
ir igyvendinant pilieCiy aptarnavima vieSojo administravimo ir kitose institucijose yra ta, kad
aptariant nuotolini ir ne momentinj pilieCiy prasymu, skunduy ir pareiSkimy pateikima bei
1Snagrinéty praSymu ir skundy siuntima, perdavima pilieCiams, numatomos prielaidos taikyti ir
naudotis tik i§ esmés viena nuotoliniy dokumenty perdavimo, persiuntimo forma, $ig forma
tvardinant “pastu”.

Taigi, prieinama iSvada, kad I[statyme ir Tvarkoje diskriminuojami ne patys
elektroniniai dokumentai, o jy pateikimo, perdavimo biidais ir priemonés. Tokia situacija aiSkiai
apriboja ir sudaro kliditis elektroninio parasSo, elektroniniy dokumenty atZzvilgiu atliekancio tas
pacias (ekvivalentiSkas) funkcijas, kurias popieriniy dokumenty atzvilgiu atlieka tradicinis parasas,
diegimui ir panaudojimui vieSojo administravimo tikslais. Siekiant iSvengti ivardinty klitciy
elektroninio paraSo, elektroniniy dokumenty atzvilgiu atlieckanio tas pacias funkcijas, kurias
popieriniy dokumenty atzvilgiu atlieka tradicinis parasas, diegimui ir panaudojimui, siiilytini tokie

[statymo pakeitimai®”:

% Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas // Valstybés zinios. 1999, Nr. 60-1945.

% Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimas Nr. 1491 "Dél piliediy ir kity asmeny aptarnavimo
viesojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo" // Valstybés Zinios. 2002, Nr. 95-4105.
7 UAB “Siemens”. Elektroniniy vieSuju paslaugy siekiamo modelio apraSymas.
http://epp.ivpk.It/epp/Dokumentai/IVPK elmodelis siekiamasV1.pdf
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a) “paSto” savoka pakeiCiant 1 “paStu ar kitomis rySio priemonémis, iskaitant
elektroninj pasta, jeigu i$ jo galima nustatyti siuncian¢io asmens tapatybe” (Istatymo 19 straipsnis);

b) kadangi paprastas pastas neatlieka auksSto lygio siuncianiojo asmens tapatybes
nustatymo ir patikrinimo funkcijos, neproporcingai auksti patikimumo ir autentiSkumo reikalavimai
neturéty biti taikomi ir kitomis rySio priemonémis, jskaitant elektroninj pasta;

¢) visgi, manytina, kad aukstesnis patikimumo ir autentiSkumo lygis taikytinas paiam
siun¢iamam dokumentui — praSymui, pareiskimui ir pan. Tokio dokumento autentiSkumui uztikrinti
biity tinkama numatyti, kad praSyma ir pan., siunciant ar kitaip perduodant elektroniniu budu, turi
buti uZztikrinta tokio dokumento (praSymo ir pan.) teksto apsauga ir galimybé identifikuoti
dokumenta siunciantj asmeni;

d) paciame [statyme ar Tvarkoje konkreciy reikalavimy elektroniniam paraSui jtvirtinti
nereikéty, nes pakitus technologijoms, kilty grésmeé dél tokiy nuostaty netinkamumo.

e) numatoma galimyb¢ pasiraSyti elektroniniu parasu;
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4. PRAKTINIAI VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS
ADMINISTRAVIMO PAVYZDZIAI

Vartotojy teisiy apsaugos administravimo pavyzdziai pateikiami atlikus empirini
tyrima, kuris buvo atlikti naudojant kokybinj tyrimo metoda. Empiriniai tyrimai — socialiniy fakty,
ivykiy nustatymas ir apibendrinimas tiesioginiu arba tarpiniu ju registravimu, biidingai
pasireisSkianciy tiriamuosiuose reiSkiniuose, objektuose, procesuose[ ]. Tyrimo metodai bendraja
prasme yra skirstomi i kiekybinius tyrimo metodus: Tai metodai, kuriy galutiniai tyrimo rezultatai
1SreiSkiami skaiciais, tai procediiry, biidy ir apraSymo metoduy visuma, suteikianti galimybg gauti
naujuy sociologiniy ziniy, pertvarkyty ir formalizuoty Siuolaikinés matematikos ir skaiciavimo
technikos pasiekimo lygiu®®; ir kokybinius tyrimo metodus, kurie reiSkia toki kokybinés analizés
tyrimo ir jo iSraiSkos pobiidi, kuriame pagrindinis akcentas daromas remiantis teorinés sociologijos,
tradicines filosofijos, istoriniu palyginimu, individualaus stebéjimo, apklausos, intuicijos, oficialiy
dokumenty panaudojimo patirtimi, iSvady pagrindimo biidais ir kita.

Kokybiniai tyrimai daznai néra reprezentatyviis bendraja prasme, bet pateikia daug
platesng informacija nei kiekybiniai tyrimai. Taciau kokybiniai tyrimai daznai padeda kiekybiniams
tyrimams, kai reikia rezultatus jprasminti prie§ arba po kokybinio tyrimo”.

Skyriaus pirmoje dalyje pateikiamas atliktas kokybinis tyrimas: “ Europos Sqjungos
institucijy administravimas elektroninéje erdvéje nagrinéjant vartotojy skundus . Antroje dalyje

pateikiami sitilymai, kaip tobulinti vartotojy teisiy apsaugos administravima.

4.1. Empirinis tyrimas ,, Europos Sqjungos institucijy administravimas

elektroninéje erdvéje nagrinéjant vartotojy skundus*

Atliekant tyrima buvo iSsiuntinéta 14 uZklausimy i Europos Sajungos valstybiy
vartotoju teises ginancias valdzios institucijas, atsitiktinai pasirenkant i§ kiekvienos Salies po viena
institucija. Tyrimo laikotarpis nuo 2004 m. rugséjo 7 dienos iki spalio 27 dienos.

Tyrimo tikslas: suZinoti, kaip ES Saliy vartotojus ginancios valdZios institucijos
administruoja skundus, t.y. koks popierinio ir elektroninio skundy adminstravimo budy
santyKkis, ir kokios naudojamos skundy formos.

Uzklausimai buvo siysti dviem etapais:

% Tidikis R. Socialiniy moksly tyrimy metodologija. V, LTU, 2003, P. 626.
% Ten pat.
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Pirmas etapas (2004 m. rugs¢jo 7 d. iki 2004 m. rugsé€jo 20 d.): 1§ 7 uzklausimy atsake
6 Salys.

Antras etapas (2004 m. rugs€jo 27 d. iki 2004 m. spalio 27 d.): 1§ 7 uzklausimy atsake
2 salys.

Tyrimas buvo atlickamas naudojant apklausos metoda, t.y. elektroniniu pastu
i§siun¢iant klausimus pasirinktoms Europos 3aliy vartotojy teises ginanéioms institucijoms. Siam
tyrimui buvo atrinktos tos institucijos, kurios tur¢jo interneto svetainiy versijas angly kalba.
Institucijos buvo atrenkamos naudojantis Nacionalinés vartotoju teisiy apsaugos tarybos Lietuvoje
tarptautinio bendradarbiavimo medziaga bei tarptautiniy vartotoju teises ginanciy tinkly
duomenimis.

Tiriamoms institucijoms buvo issiysti tokie klausimai:

1 Kaip Jis administruojate vartotojy skundus?

Siuo klausimu noréta suzinoti, kaip Europos Sajungos Saliy institucijose yra
administruojami skundai, kokia yra itvirtinta tvarka, ar institucijos savarankiskai pasirenka, kaip

tvarkyti, organizuoti darba jose.

2 Aryra kokiy nors teisés akty, jtvirtinanciy tokj registravimq Jiisy salyje?

Siekta i$siaisSkinti, ar teisés aktai reglamentuoja vartotoju skundy administravima.

3 Ar turite elektronine skundy formq?

Kadangi tyrimo tikslas, o ir pats magistrinis darbas yra analizuoti vieSojo sektoriaus
dokumenty administravima elektroninéje erdvéje, tai Siuo klausimu siekta iSsiaiSkinti esama teising
aplinka Europos Sajungos valstybiy institucijose, ginanciose vartotojy teises. Elektroniniy skundo
formy egzistavimas palengvinty skundy administravima elektroninéje erdvéje, kuomet buty
taikomos zaibiSkos paieskos sistemos, nustatoma ir sekama skundo apdorojimo fazé, dokumentai
bty prieinami nuotoliniu budu on-line rezimu, nebereikéty popieriniy segtuvy ir saugoti

dokumentus daug vietos uzimanciose archyvuose.

4  Kokia forma dazniausiai vartotojai pateikia skundus - laisva forma ar jie tiesiog
uzpildo anketas?
Klausimu siekta suzinoti, ar tiriamose institucijose yra i§ anksto paruostos anketos, ar
vartotojai tiesiog laisva forma raSo skunda. IS anksto paruosStos anketos, gerokai palengvinty darba

tiek valstybés tarnautojams, kuriem nebereikia ,,Sifruoti* kartais nejskaitomo vartotojy rasto, ir patys
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vartotojai greiiau ir lengviau uzpildyty skundo forma, nes jiems reikéty tik “pauksciuku” pazymeéti

pasirinktas formuluotes, o taip pat sugebéty iS karto pateikti visa tyrimui reikalinga informacija.

Tyrimas apémé Sias 8 Europos Sajungos valstybiy-nariy institucijas:

1.
2.
3.

Estijos vartotojy teisiy taryba (angl. Consumer Protection Board of Estonia);
Suomijos vartotojy skundy taryba (angl. Consumer Complaint Board);

Svedijos vartotojy agentiiros Europos vartotojy departamentas (angl. Konsument
Europa the Department of the Swedish Consumer Agency);

Svedijos vartotojy agentiiros vartotoju ombudcmenas (angl. Swedish Consumer
Agency / Consumer Ombudsmen);

Airijos vartotojy reikaly istaiga (angl. Office of the Director of Consumer Affairs);
Vyriausia Siaurés Airijos vartotojy taryba (angl. General Consumer Council for
Northern Ireland);

Europos vartotojy centras Italijoje (angl. European Consumer Centre Italy);

Nacionaliné vartotojy teisiy apsaugos taryba Lietuvoje.

Buvo istirta, kokias skundy formas naudojo tyrimui atrinktos vartotoju teises ginancios

institucijos. Gauti duomenys pateikiami 3 lenteléje.

3 lentelé. Vartotoju teises ginanciy institucijy naudojamos skundy formy suvestiné.

Elektroninis budas (be

Popierinis” skundo pateikimo btidas popieriaus) pateikti skunda

Nr. . Telefoninio .
Skunda { “ . . Elektronine
o PP g Yo B ontn
forma pildo ali iési{{sti tarnautojas iSsiusti pfor}r/na vartgto'as forma
vartotojas, &0 E2C wpildo popiering o wedinti | gali Rems | Z4im
atvykes i poprering P skunda 0w s P 2l 1SS1uS pildyti on-
R skunda skundo i$ interneto skunda 4
institucija forma line
1. Airijos vartotojy
reikaly istaiga + + - + - + -
2. Vyriausia Siaurés
Airijos vartotoju -|— -|— - —|— - -|— —|—
taryba
3. Estijos vartotoju
teisiy taryba + + + + - + +
4. Suomijos vartotoju
skundy taryba + + - - + - -
5. Svedijos vartotojy
agentiiros Europos
departamentas
6. Svedijos vartotoju

agentiiros vartotoju
ombudcmenas
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Europos vartotoju

centras Italijoje + + -

Nacionaliné vartotojy
teisiy apsaugos taryba -|— + -
Lietuvoje

+ +
L+
+ +
Lo

Skundo pildymas institucijoje

Skundo pildymas institucijoje yra naudojamas visose be iSimties Saliy. Tai
nenuostabu, nes tai pats primityviausias metodas, atsirades dar nuo tuy laiky, kai Zmonés placiai
nenaudojo nei telefony, nei paSto. Interesantui pakanka asmeniSkai atvykti darbo valandomis 1
institucijq ir jis gali tikétis, kad bus aptarnautas, jam padés parasyti skunda ir pan.

Privalumai:. a) Nereikia vartotojo pusés dideliy investicijy, jam nereikia turéti nei
telefono rysio, nei fakso, nei kompiuterio, nei prisijungimo prie interneto. Siuo metodu gali puikiai
naudoti menkesnio iSsilavinimo asmenys, nes jam institucijos darbuotojas vietoje turi galimybg
viska paaiskinti, papildyti ar pataisyti. Nereikialingas joks techninis iSprusimas, nes nereikia
naudotis nei telefonu, nei tuo labiau kompiuteriu; b) Skundas i$ karto patenka institucijai, greitesnis
tyrimas.

Tritkumai: a) Vartotojas turi gaiSti savo laika ir kitus resursus kelionei | institucija,
taikytis prie institucijos darbo laiko, laukti eilése, jei jos pasitaiko ir pan.; b) Gali neiSvengti tam
tikro subjektyvizmo, jei primanc¢iam valdininkui nepatiks vartotojo iSvaizda, bus bloga nuotaika ar
pan.; ¢) Vartotojas gali atvykti ne { ta institucija, taip sugaiSdamas savo laika; d) Popieriniai
dokumentai institucijose kopijuojami ir dauginami, taigi akivaizdZiai nesutaupoma perkant popieriy

bei spausdintuvy ir kopijavimo aparaty dazomuosius miltelius.

Pastu

Vienas zingsnis { nuotolinj vartotojo ir institucijos bendravima yra skundy siuntimas
pastu. Jis taip pat populiarus ir paplitgs iStirtose isntitucijose, naudojams visose institucijose be
iSimties.

Privalumai: a) Pagrindinis privalumas - vartotojui nereikia gaiSti laiko ir resursy
kelionei i institucija; b) Nereikia vartotojo pusés dideliy investicijy, iSskyrus minimalia investicija -
tereikia turéti popieriaus lapa, raSymo priemong ir voka su pasto Zenklu. Kaip ir piemuoju nereikia
turéti nei telefono rysio, nei fakso, nei kompiuterio, nei prisijungimo prie interneto.

Tritkumai: a) Lyginant su pirmuoju metodu, vartotojas turés turéti minimaly
i18silavinima ir pasitikéti savo jégomis, kad sugebéty pats organizuoti savo darba, savarankiskai

parasyti skunda ir t.t.; b) Skundo patekimas i institucija uztrunka, priklausomai nuo pasto paslaugas
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teikian¢ios imonés operatyvumo; c¢) Popieriniai dokumentai institucijose kopijuojami ir dauginami,
taigi akivaizdziai nesutaupoma perkant popieriu bei spausdintuvy ir kopijavimo aparaty

dazomuosius miltelius.

Telefonu
Tolesnis zingsnis panaudojant nuotolinio bendravimo technologijas yra telefonas.
Visos instucijos be iSimties teikia vartotojams konsultacijas telefonu, taciau kaip matyti i§ 3 lentelés
tik vienintel¢je Estijos vartotojy teisiy taryboje telefoninio pokalbio metu tarnautojas gali uzpildyti
skundo forma pagal vartotojo padiktuota informacija. Kitose valstybése tai nenaudojama, nes, kaip

nurodé Suomijos respondentai, skundo pateikimui reikalingas vartotojo parasas. Tuo atveju, jei

skundas pildomas telefonu, pateikty duomeny negalima patvirtinti parasu.

Privalumai: a) Patogumas — vartotojui uztenka tik paskambinti, padiktuoti savo
nusiskundimus ir tarnautojas uzpildo skunda; b) Skundas i§ karto patenka institucijai, greitesnis
tyrimas.

Triukumai: a) AutentiSkumo klausimas, institucija negali zinoti, ar pateikta medziaga
yra autentiSka, nes néra vartotojo parodymuy rastiSko patvirtinimo- anonimai gali piktnaudziauti tuo;
b) ISlaidos uz telefonini pokalbi — jei jis uZtrunka ilgai; c) Popieriniai dokumentai institucijose
kopijuojami ir dauginami, taigi akivaizdziai nesutaupoma perkant popieriy bei spausdintuvy ir
kopijavimo aparaty dazomuosius miltelius.

Faksu

Galimybé¢ pateikti skundus faksu taip pat labai paplitusi, ji naudojama visose Salyse
i8skyrus Suomija, kurioje reikalaujama autentiSko vartotojo paraSo. Fakso paplitima galime
interpretuoti tuo, kad juo atsiystame dokumente galima jZitiréti vartotojo ranka jraSyta parasa, kita
vertus faksas buvo labiau paplitgs nuo devintojo deSimtmecio, palyginus su interneto paplitimu 10
mety véliau.

Privalumai: a) Vartotojas greifiau atsiuncia skunda taip sutaupydamas savo laika,
todeél grei¢iau pradedamas tyrimas.

Tritkumai: a) Atsiranda papildomos iSlaidos, reikia isigyti fakso aparata; b) Vartotojas
nebiidamas tikras, ar kreipiasi biitent | reikiama institucija, tiesiog gali sugaisti papildomai laiko; c)
Kita svarbi problema yra tai, kad vartotojas nezinodamas ko gali tikétis i$ institucijos prirasys daug
ir nepagristy reikalavimy; d) Popieriniai dokumentai institucijose kopijuojami ir dauginami, taigi
akivaizdziai nesutaupoma perkant popieriy bei spausdintuvy ir kopijavimo aparaty dazomuosius

miltelius.
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Kadangi vienas i§ tyrimo tiksly yra nustatyti elektroniniy formuy naudojima
administruojant vartotoju skundus, tai pagal surinkta medziaga yra aiSku, kad nusiusti dokumentus
faksu visose valstybése iSskyrus Suomijos vartotojy skundy taryba, kurioje priimami tik ranka
pasirasyti uzklausimai.

Forma spausdinti i interneto

Forma spausdinti i interneto svetainés naudojama tik dviejose valstybése 1§ tyrime
dalyvavusiy: Italija naudoja Europos Komisijos parengta skundo forma; Suomijos vartotojy skundy
taryba turi parengusi savo skundo forma.

Privalumai: a) Vartotojui nebereikia papildomai galvoti ko jis nori, jis tik atsako 1
pateiktus klausimus; b) Matydamas i§ anksto paruostus klausimus, kai vartotojui nebereikia
papildomai galvoti dél skundo iforminimo, jis grei¢iau apsisprendzia pateikti skunda institucijai; c¢)
Valstybés tarnautojas gauna visus atsakymus reikalingus skundo tyrimui; d) Valstybés tarnautojas
nebegaista laiko skaitydamas ir “Sifruodamas” ilgus ir nesuteikiancius jokios informacijos skundus,
kai vartotojas iSlieja raSydamas tik emocijas.

Tritkumai: a) Vartotojas turi papildomy islaidy reikalingas kompiuteris su jvestu
interneto rySiu; b) Popieriniai dokumentai institucijose kopijuojami ir dauginami, taigi akivaizdziai

nesutaupoma perkant popieriy bei spausdintuvy ir kopijavimo aparaty dazomuosius miltelius.

Forma spausdinimui i$ interneto
svetainés

o 25%

m Salys, turingios
W 75% spausdintg formg

m Salys, neturingios
spausdintos formos

1 diagrama.

Elektroning skundo formg turi tik dvi 1§ tyrime dalyvavusiy valstybiy, tai Estijos

vartotojy teisiy taryba ir Vyriausia Siaurés Airijos vartotojy taryba. Elektroniné skundo forma yra
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pati patogiausia i§ skundy pildymo formu, nes jai uZpildyti vartotojas sugaiSty maziau laiko, jam
nereikty atvykti i institucija, nereikty nieko siysti ir t.t.

Privalumai: a) Vartotojui nebereikia papildomai galvoti ko jis nori, jis tik atsako 1
pateiktus klausimus; b) Matydamas i§ anksto paruoStus klausimus, kai vartotojui nebereikia
papildomai galvoti dél skundo iforminimo, jis grei¢iau apsisprendzia pateikti skunda institucijai; c)
Valstybés tarnautojas gauna visus atsakymus reikalingus skundo tyrimui; d) Valstybés tarnautojas
nebegaista laiko skaitydamas ir “Sifruodamas” ilgus ir nesuteikiancius jokios informacijos skundus,
kai vartotojas iSlieja raSydamas tik emocijas. €) Vartotojas neiSeidamas 1§ namy gali nusiysti skunda
reikiamai institucijai; f) Kadangi visi dokumentai laikomi vienoje saugykloje, maz¢ja poreikis juos
kopijuoti ir dauginti, taigi akivaizdziai sutaupoma perkant popieriy bei spausdintuvy ir kopijavimo
aparaty dazomuosius miltelius; g) Pageréja korespondencijos valdymas, operatyviau atsakoma i
raStus, pateikiami tikslesni atsakymai { uzklausimus.

Trikumai: a) Vartotojas turi papildomy islaidy reikalingas kompiuteris su jvestu
interneto rySiu.

Institucijy skaicius, kuriose naudomi jvairas
skundy elektroninio administravimo tipai
7

El.pastu Forma El. skundo
spausdinimui i$ forma
interneto
swetainés

2 diagrama.
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IS 3 lentelés matome, kad uZzklausimus elektroniniu pasStu nusiysti galima beveik
visoms (tai yra 7 i§ 8 poziciju) institucijoms. Taciau elektroniné skundo forma néra tolygu ranka
raSytai (ar pasiraSytai) skundo formai, kuria gavusi institucija privalo pradéti tyrima.

Pagal tai, kad i§ visu tyrime dalyvavusiy instituciju tik dvi turi skundy formas
internete ir vos dvi Salys turi forma, kuria internetu galima nusiysti institucijai, rodo, kad Salys dar
néra toli paZengusios taikydamos nuotolines informacines technologijas teikiant viesasias paslaugas
pilieciams.

Toliau pateikiami analizés rezultatai, parodantys, kaip paplites elektroninis

administravimas tiriamose Europos Sajungos valstybiy institucijose, iskaitant ir Lietuva.

2 lentelé. Salys, kuriose veikia e-administravimas, o rasytiniai dokumentai skanuojami ir saugomi.

Nr Salys, kuriose veikia Salys, kuriose rasytiniai ~ Salys, kuriose rasytiniai
. e-administravimas dokumentai skanuojami dokumentai saugomi
1. | Airijos vartotoju reikaly istaiga - - -

2. Vyriausia Siaurés Airijos
vartotojy taryba

3. | Estijos vartotojy teisiy taryba - - -
4. Suomijos vartotojy skundy

+ + -
taryba
5. | Svedijos vartotoju agentiiros N N )
Europos vartotojy departamentas
6.  Svedijos vartotojy agentiiros 4 ) N

vartotoju ombudcmenas

7. | Europos vartotojy centras
Italijoje

8. | Lietuvos nacionaliné vartotoju
teisiy apsaugos taryba

Sioje lenteléje matome, kad e-administravimas veikia trijose valstybése i3 astuoniy.
Tai sudaro 38 procentus (zitréti 3 diagrama). Tai néra labai geras rezultatas, turint omenyje, kad
procesai labai sparciai vystosi, ir kad po keleto mety galima tikétis, kad e-adminstravimas veiks
visose valstybése, visu §imtu procenty.

Salys, kuriose vartotojy teisiy apsauga administruojama elektroninéje erdvéje visi

raSytiniai dokumentai skanuojami, kai kuriose Salyse yra saugomi ir popieriniai dokumentai.
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Pasiskirstymas, kuriose Salyse veikia
e-administravimas

\ m Salys, kuriose

38% wveikia e-
adminstravimas

m Salys, kuriose
neweikia e-
adminstravimas

62%

3 diagrama.

Dalis respondenty nurodé, kad ju instucijoje artimiausiu metu numatomos radikalios
permainos pereinant prie platesnio informaciniy technologiju naudojimo ir situacija greitu metu
kardinaliai turéty keistis. Prie§ 12 ménesiu nebuvo daugelio dalyky, kuriuos dabar sékmingai

naudoja tirtos institucijos. Tai irodo, kad §io sektoriaus plétra yra labai dinamisSka.

ISvados:

» Tyrimas parodé, kad elektroninis administravimas dar néra populiarus. Tik 38 proc.
instituciju administruoja skundus elektroninéje erdveje. Taciau atsizvelgiant i tai, kai e-
administravimas pradeda isistvirtinti valstybiniame ir priva¢iame sektoriuose, tai rodo
plétimosi tendencija ir didelj augimo potenciala.

» Elektronines skundo formas naudoja tik 25 proc. visuy tirty instituciju, tai reiskia, kad
popierinio ir elektroninio skundy adminstravimo btidy santykis yra 25/75. Tai nerodo, kad
tyrimo metu elektroninés skundo formos néra paplitusios.

» Elektroninés valdzios plétra yra labai sparti. Todél daroma prielaida, kad pakartojus tyrima
po 6 - 12 meénesiy, rezultatai gerokai skirtysi nuo dabartinio tyrimo rezultaty. Kitaip sakant
elektroninis administravimas biity dar labiau i$siplétes, naudojamas ir populiarus. Vartotoju
teises ginancios institucijos ivertins elektronio administravimo privalumus, jas sparciai

1diegus pajus ne tik valstybés tarnautojai, bet ir vartotojai.
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4.2. Pasiilymai kaip tobulinti vartotojy teisiy apsaugos

administravima

Administravimas elektronin¢je erdveéje gerokai palengvina darba tiek valstybés
tarnautojams, tiek vartotojams. VieSas pilieCiu e-aptarnavimas neabejotinai tampa personalizuotu
(pritaikytu asmeniniams poreikiams), sutelkiant vartotojams palankuma ir prieinamuma. Keletas
pavyzdziy taip pat aiSkiai akcentuoja efektyvumo padidéjima del perorganizavimo (back Offico)
procesy. IT infrastruktiira suteikia galimybg e-valdymui ne tik padidinti pilieiy pri¢jima prie
paslaugy ir informacijos, bet taip pat pateikia tiesioginius dialogus tarp pilieciy ir valdZios tiek
nacionaliniu, tiek vietiniu lygiu.

Informaciniy komunikaciniy technologiju panaudojimas turi buti vertinamas kaip
investicija { ateitj, kuri reikalinga e-valdymo palaikymui ir nuoseklumui. 2001 m. lapkri¢io 26 d.
patvirtintos ,,Lietuvos nacionalinés informacinés visuomenés plétros strategijos*'® 9.5.3 punktas
nurodo, kad vieSojo administravimo sektoriaus teikiamy vieSyju paslaugu perkélimo i skaitmening
informacing aplinka siekiama ,,igyvendinti ir palaikyti “vieno langelio” principu veikiancia pilieciy
ir jmoniy e-pareiskimy aptarnavimo sistema*.

Sitlomas vartotojy teisiy administravimo modelis gali biiti iSskirstomas dalimis, toliau

pateikiama kiekviena dalis atskirai.
Interneto svetainés pavadinimas

Visos valstybinés institucijos ginancios vartotojus turi interneto svetaines, taciau
iSkyla problema, kad svetainiy pavadinimai néra lengvai {simenami. Suo metu egzistuojantys

interneto svetainiy pavadinimai klaidina vartotoja, yra sunku juos prisiminti.

PavyzdzZiui, Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos interneto svetainés

pavadinimas — www.inspekcija.lt arba Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos interneto

svetaines adresas www.vet.lt .

1% Lietuvos nacionalinés informacinés visuomenés plétros strategija 2001 m. lapkricio 26 d.
http://www3 Irs.It/cgi-bin/preps2?Condition1=155613 &Condition2=
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Atsizvelgiant | tai, pirmiausia sillytina, kad vartotoju patogumui biity sukurta
interneto svetainé lengvai isimenanciu pavadinimu. Pavadinimas galéty buti www.apsigink.lt arba

www.vartotojas.lt ir t.t.

Siuo metu veikia interneto svetainé¢ adresu www.skundai.lt , taciau Sioje svetainéje

galima tik apskuysti privacias firmas jokio poveikio nedarant ir vartotojui negaunant i§ to jokios
realios naudos.

Valstybés imoné "Infostruktiira", koordinuojanti Salies informacinés infrastruktiiros
kiirima ir plétojima, paskelbé pradedanti registruoti interneto vardus su galiine gov.lt.. "Kadangi
Lietuvoje néra nustatyta valstybés instituciju ir istaigy interneto svetainés vardy registravimo tvarka,
ju vardai daznai buina neaiskis, kartais ir klaidinantys. Bet koks fizinis ar juridinis asmuo gali
uzregistruoti interneto svetainés varda, kuri sudaro zodis "vyriausybe¢", "ministerija" ar panasiai", -
teigiama "Infostruktiiros" praneSime spaudai '°'. Sitilymas sukurti bendra visy institucijy, ginanciy
vartotojus, interneto svetaing stiprinty valstybés ivaizdi Europoje, o kartu prijungus galiing gov.lt

tapty aisku, kad tai valstybiniy instituciju puslapis.

Socialinio marketingo pagalba

Sukurta interneto svetainé turi buti “reklamuojama” placiajai visuomenés daliai, todél

reikia panaudoti socialini marketinga. Socialinio marketingo esmé - vartotojas tampa visos veiklos
ir pastangy centras. Pagrindiniu tikslu tampa patenkinti vartotojo norus'®.

Socialinis marketingas'® tai organizavimas ir igyvendinimas programuy, skirty sukelti
socialinius pokyc¢ius, panaudojant pagrindines komercinio marketingo koncepcijas.

Socialinio marketingo pagalba platinant interneto svetaing, biity sulaukiama didesnio
vartotojy démesio, o kartu ir paciy pardaveéjy ar paslaugy teikéju pastangy teikti, parduoti tik
aukstos kokybés prekes, paslaugas. VieSai skelbiamas interneto svetainés pavadinimas ir
informacija, kurioje vartotojas galéty ne tik suZinoti apie savo teises, bet ir jas apsiginti, tam tikra
prasme drausminty pardaveéjus / paslaugos tiekéjus nuo nesaziningo elgesio.

Socialinio marketingo pagalba vartotojas turi jaustis saugus, zinoti, kad jo problema
yra iSsprendZiama ir norint ja iSspgsti  vartotojui nereikés papildomai gaisti laiko valdZios
institucijose, uzteks tik Internetu uzpildyti skundo forma-anketa, visa kita jau taps valstybes

tarnautojo rapesciu.

1% Valstybiniy instituciju tinklapiai internete - su galiine gov.lt
http://www.delfi.lt/archive/index.php?id=5464890&ndate=12.11.2004&categoryID=20172

12 What is Social Marketing? Nedra Kline Weinreich.  http://www.social-marketing.com/Whatis.html
19 Social Marketing Institute http://www.social-marketing.org/sm.html
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Interneto svetainéje vartotojui siiilomos paslaugos

Administravimas elektroninéje erdvéje susideda i§ dviejuy daliy, t.y. vadinamojo back

office ir front office. Front office tai pilieCiy aptarnavimas, kai pilietis tik palieka skunda,

tikédamasis sulaukti sprendimo. Back office,- tai “valdzios virtuvé”, kurioje yra pasiskirstoma

darbu ir yra grieztai nustatyta, kas uz ka atsakingas.

Sukurtoje interneto svetainéje vartotojas turéty gauti tokias paslaugas:

A\

YV V V V

Nusiusti elektronini uzklausima ir sulaukti greito asmeniSko atsakymo;

Gauti vadinamasias “on-line” konsultacijas Internetu;

Suzinoti visy vartotoju teises ginanciu instituciju darbo laika, telefonus ir kita
kontakting informacija;

Suzinoti visas nemokamas linijas, kuriomis teikiama konsultacija vartotojams
telefonu;

Uzpildyti ir nusiysti skundo forma-anketa;

Elektroniniu pastu gauti patvirtinima apie uZregistruota vartotojo skunda;
Elektroniniu pastu gauti atsakymus { skundus;

Uzpildydamas trumpa anketa dél norimos informacijos, gauty visa informacija ¢ia
pat internetu;

Suzinoti kokios imonés dazniausiai skundziamos, arba kitaip sakant, statistika, kuri

nuolat kisty priklausomai nuo uzregistruojamy skundy pagristumo.

Vartotojas turi teis¢ norédamas apginti savo teises pasinaudoti visomis elektroninés

valdZios teikiamomis galimybémis. Tai sutaupys jo laika ir pinigus. Sukurtoje interneto svetain¢je

vartotojas 18 trijy formuy turi pasirinkti:

» Gauti informacija
» Siysti elektroninj uzklausimag

» Pildyti skundo forma-anketa

Bendra informacija
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Vartotojas norintis tik gauti informacija ji dominanciu klausimu gali uZpildyti forma,
kurioje pasirinkty ji dominancia problema ir gauty Cia pat aiskia, i§ anksto paruosta informacija su

visa kontaktine informacija, { ka jam reikéty kreiptis dél jam iskilusios problemos.

Pavyzdziui, vartotojas pildydamas formq pasirenka, kad jis isigijo nekokybiskq ne
maisto preke ir noréty suzZinoti kq jam daryti toliau. Vartotojui uzpildZius keletq grafy is karto
pateikiama informacija, kad:

1) Jis turi teise kreiptis pirmiausia | pardavéjq rastu, nurodant terming

iki kada atsakyti j jo prasyma;

2) Pardavéjui nesutikus su jo eikalavimais arba neatsakius, kreiptis i

Valstybineg ne maisto produkty inspekcijq.
Suteiktoje informacijoje pateikiama ir visa kontaktiné informacija, kur kreiptis, kad

biity atlikta nekokybisko daikto ekspertize.

Elektroninis uzklausimas

Vartotojas nenorintis raSyti skundo gali uzpildyti trumpa forma: “vartotojas klausia” ir
nusiysti elektroninj uzklausimg konkreciai pasirinktai vartotojy teises ginanciai institucijai.
Galimybé uzpildzius uzklausimo forma gauti asmeniska valstybés tarnautojo atsakyma reikalinga
tiems vartotojams, kuriy problemos, jy nuomone, isskirtinés. Tokiu atveju sitilytina, kad institucijy
darbo nuostatose turi biiti itvirtinta nuostata, jog valstybés tarnautojai privalo suteikti visa reikiama
informacija vartotojui per 3 dienas. Vadovaujantis §iuo metu galiojanciais teisés aktais valdininkai
néra jpareigoti atsakinéti i elektroninius uzklausimus. Elektronini uzklausima prilyginus raSytiniam
uzklausimui, tai ne tik padéty vartotojui, bet ir skatinty elektroninés valdzios ir elektroniniy vieSyju

paslaugy plétra.

Elektroniné skundo forma-anketa

Prie§ pildydamas skundo formg-anketg vartotojas turéty pasirinkti kokia yra jo
problema:
» Dél isigytos nekokybiskos ne maisto prekeés;
» Dél isigytos nekokybiskos maisto prekeés;
» Dél isigytos nekokybiskos medicininés prekés;
» Dél nekokybiskai atliktos paslaugos;
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» Deél teikiamy telekomunikaciniy paslaugy netinkamos kokybés ir mokesciy
skai¢iavimo tvarkos uz Sias paslaugas;

D¢l statybos darby netinkamos kokybés;

Dé¢l kelioniu organizatoriy teikiamy paslaugy netinkamos kokybés;

Dél finansiniy draudimo paslauguy;

D¢l komunaliniy paslaugy;

Dél vartojimo sutar¢iy nesaziningy salygu taikymo;

V V V V V V

Kita tema.

Pasirinkus problema vartotojui biity pateikiami klausimai susije¢ tik su ta problema.
Elektroniniy skundy formy-ankety atsiradimas palengvinty darba tiek vartotojams, kurie aiskiai
suzinoty ir atsakyty i klausimus ka norétuy atgauti, tiek valdininkams, kuriems nebereikéty
papildomai “Sifruoti” vartotojy raSo ir kartais tuS¢io Zzodziy karo. Airijos Vartotojyu Taryba yra
paskaiciavusi, kad norint iSanalizuoti vieno vartotojo raSytini skunda reikia nuo 30 min. iki 1 val.,
tai kartu reiSkia jog reikia didinti valdininky skaiciy norint laiku apginti vartotojus. Tikétina, kad
elektroniniy skundy formy-ankety sukiirimas palengvinty skundy nagrin¢jimo procesa ir padéty
palaipsniui mazinti valdininky skaiciy.

Toliau pateikiami pavyzdziai, iliustruoja kokie galéty buti klausimai atskiroms

problemuy grupémes.

Pavyzdziui, jei vartotojas skundzia nekokybiskq preke pardavusi pardavéja, jis turéty
atsakyti { tokius klausimus kaip:
a Vartotojo vardas, pavarde, adresas?
Q Ar buvo jau kreiptasi { pardavéjq?
Q Koks yra pardavéjo adresas ir kitos koordinatés?
Q Kada jsigyta preke?
Q Aryra prekeés isigijimq patvirtinantis dokumentas?
a Kokie prekés tritkumai?
Q Kiek kainavo prekeé?
o Kokie vartotojo reikalavimai norint iSspresti jo problemq?
a. pakeisti netinkamos kokybés preke tinkamos kokybés
preke;

b. atitinkamai sumazinti prekes kaing,
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c. per protingq terminq neatlygintinai pasalinti prekes
tritkumus;

d. vienasalisSkai nutraukti pirkimo-pardavimo sutartj ir
pareikalauti grqzinti uz preke sumokétus pinigus;

e. atlyginti prekés tritkumy paSalinimo islaidas, jeigu
pardavéjui per protingq terming jy nepasalinus tritkumus

pasalino vartotojas pats ar treciyjy asmeny padedamas

Prekés kainos apraSymas reikalingas tam, kad institucijai vedant ataskaita apie mety

atlikta darba, lengviau buty jvertinti institucijos nauda, kuri iSsprendé vartotojy problemas uz

atitinkamas sumas pinigy. Vartotojuy teises ginancioms institucijoms pradéjus skaiciuoti, uz kokia

suma buvo apgintas vartotojas, lengviau buity jvertinti institucijos efektyvuma.

Nors efektyvumas, pasiekty rezultaty santykis su sunaudotais iStekliais, yra tinkamas ir

fundamentalus kriterijus visiems organizacijoje priimamiems sprendimams vertinti, vis délto,

efektyvumo vertinimo procesas gali biti itin sunkus, ypa¢ vieSosiose jstaigose'™

Kitas pavyzdys, jei vartotojas skundzia draudimo bendroveés veiksmus, jis turéty

atsakyti | tokius klausimus kaip:

a

a

Vartotojo vardas, pavardé, adresas;

Draudiko pavadinimas, Draudimo liudijimo (poliso) numeris, sudarymo data;,
Kada vartotojas suzinojo apie savo teisiy pazeidimq?
Vartotojo nusiskundimai:

Draudimo iSmoka buvo neiSmokéta

Draudimo ismoka buvo sumazinta

Draudikas pripaZino jvyki nedraudiminiu

Draudikas reikalauja pateikti papildomus dokumentus
Draudikas vilkina draudimo iSsmokos ismokéjimq
Draudikas nutraukeé draudimo sutartj

Draudikas reikalauja nutraukti draudimo sutartj
Draudikas reikalauja didesnés draudimo jmokos
Draudikas atsisako suteikti informacijq

Kita (nurodyti)

1% Simon A. H. Administraciné elgsena — Sprendimy priémimo procesy administracinése organizacijose tyrimas. —

Vilnius, 2003, 405 p.
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a Vartotojo reikalavimai?

Tokius ankety pavyzdZzius turéty pasiruosti visos vartotojy teises ginancios institucijos.
Atsizvelgiant { tai, kokios yra problemos, vartotojui pasirinkus atitinkama problema ir
uzpildzius biitent tai problemai skirta anketa, ji i§ karto internetu nusiunciama pagal kompetencija

tokias problemas sprendzianciai institucijai.

Pavyzdziui, dél kelioniy organizatoriy teikiamy paslaugy netinkamos kokybés —
Valstybiniam turizmo departamentui prie Ukio ministerijos.

Dél teikiamy telekomunikaciniy paslaugy netinkamos kokybés ir mokesciy
skaiciavimo tvarkos uz Sias paslaugas — Rysiy reguliavimo tarnybai.

Dél vartojimo sutarciy nesqziningy sqlygy taikymo — Nacionalinei vartotojy teisiy

apsaugos tarybai prie Teisingumo ministerijos.

Duomeny valdymo sistemos

Galima pasitti dar viena vartotojy teisiy apsaugos administravimo elektroninéje
erdvéje biida, t.y. duomeny valdymo sistema susieti su Internetu. Tokiu budu vartotojai interneto
svetainéje galéty uzpildyti reikiamas formas, kurios pagreitins informacijos patekima ,,ant reikiamo
stalo* ir sutaupys kilogramus popieriaus'®.

Dauguma vartotoju teises ginanciy institucijuy turi duomeny valdymo sistemas (toliau —
DVS), todé¢l sitlytina, kad bty sukurta viena didele¢ DVS, kuri apjungty visas institucijas. Tai
palengvinty darba paciam vartotojui, kuris paskambings ar atvykes, 1 bet kuria institucija galéty
suzinoti, kokioje skundo nagriné¢jimo stadijoje yra jo skundas. Priémus anks¢iau minéta patobulinta
Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatyma, Nacionalin¢ vartotojy teisiy apsaugos
taryba taps pagrindine institucija kuruojancia visas vartotojy teises, todel viena DVS padéty
kontroliuoti visy instituciju darba.

Privalumai

Tarnautojams naudojantis nauja sistema neabejotinai atsiras teigiami rezultatai'®:
Laiko taupymas — taupomas valstybés tarnautojuy laikas, geriau aptarnaujami
vartotojai, spar¢iau vyksta vidiniai procesai, tarnautojai greiCiau suranda reikiamus dokumentus ir

t.t.

195 Voldemaras M. Valstybiné jstaiga be popieriaus // Valstybés tarnybos aktualijos. 2004, Nr. 1, P. 32-33.
19 Ten pat.
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Aptarnavimo kokybé — pager€ja korespondencijos valdymas, operatyviau atsakoma {
raStus, pateikiami tikslesni atsakymai | uzklausimus.

Mazesnés islaidos — kadangi visi dokumentai laikomi vienoje saugykloje, mazéja
poreikis juos kopijuoti ir dauginti, taigi akivaizdziai sutaupoma perkant popieriu bei spausdintuvy ir
kopijavimo aparaty eksploatavimo paslaugas.

Mazesné elektroninio pasto apkrova — tikroji elektroninio pasto paskirtis — keistis
informacija, o ne dokumentais. [diegus bendra DVS sumazéty elektroninio pasto tarnybiniy sto¢iy
kruivis, kadangi visi dokumentai btina laikomi vienoje centralizuotoje saugykloje.

Taip pat sujungus duomeny valdymo sistemas su internetu bus lengvai uzpildomos
skundo formos, kas kartu reiskia, jog ginamos visos socialinés grupés, todél mazés socialiné
atskirtis. Kartu bus i§vengta emocijy, tod¢l administruojant elektroningje erdveje palaipsniui didés
instituciju efektyvumas, tuo paciu didés vartotoju pasitikeéjimas valdzios institucijomis ir plésis
vartotojy ginanciy savo teises ratas.

Be abejo, administravimas elektroninéje erdvéje prisidéty prie valstybés islaidy
sumazinimo teikiant visuomenei geresnes paslaugas, galiausiai vartotojams - mokes¢iy mokétojams
tai biity labai naudinga. Taciau e-valdzia netaps populiari, jei Lietuvos Respublikos Vyriausybe
nesielgs taip, kad igyty pilieCiy, verslo imoniy ir valstybés tarnautojy pasitikéjimo.

Bisima valstybés samprata turi apimti jstatymy leidZziamosios valdzios politini

racionaluma ir sustiprinti administravimo ekonominj racionaluma'”’.

7 Thom N., Ritz A. Vie$oji vadyba Inovaciniai vieSojo sektoriaus valdymo metmenys. — V, LTU, 2004, 335 p.
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ISVADOS

1. Siame darbe atliktu tyrimu , Europos Sqjungos institucijy administravimas elektroninéje
erdvéje nagrinéjant vartotojy skundus” nustaciau, kad 38 proc. i$ tyrime dalyvavusiy Europos
Sajungos institucijy administruoja skundus elektroninéje erdveje. Elektronines skundo formas
naudoja tik 25 proc. visy tirty institucijy.

2. Siuo metu Europos Sajungoje veikia informacinémis technologijomis ir internetu paremti tinklai
(ICPEN, econsumer.gov, RAPEX, EEJ-Net ir FIN-Net) ginantys vartotojus. Elektroningje
erdvéje veikiantys tinklai administruoja vartotojy skundus skirtingose srityse ir padeda
vartotojams operatyviau i§spresti tarptautiniu mastu kilusias problemas.

3. Vertindama surinkta medziaga, pri¢jau iSvados, kad elektroninés vieSosios paslaugos vartotoju
teisiy apsaugos srityje Lietuvoje yra pirmame ir antrame lygiuose. Realu, kad daugelis
elektroniniy vieSyjy paslaugy vartotojams turi galimybes pasiekti ketvirtaji lygi.

4. Manau, kad po 6 - 12 ménesiu elektroninis adminstravimas bus dar labiau iSsiplétes,
naudojamas ir populiarus. Vartotojy teises ginancios institucijos ivertins elektroninio
administravimo privalumus, jas sparciai jdiegus pajus ne tik valstybés institucijos, bet ir
vartotojai.

5. Vartotojy teisiy apsaugos administravimui gerinti reikéty igyvendinti ,,vieno langelio® principa.
Situlau sukurti bendra valstybinj vartotoju gynimo interneto portala. Jis biity naudingas dvejopai:
a) vartotojams skunduy nagrin€jimo procesas tapty operatyvesnis ir b) valstybés tarnautojams
administravimas tapty skaidresnis ir lengvesnis. Siam principui jgyvendinti reikalingas
veikiantis elektroninio paraso mechanizmas.

6. Sitlomi teisés akty pakeitimai:

6.1 pakeisti Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo {statyme “pasto”
savoka 1 “pastu ar kitomis rySio priemonémis, iskaitant elektronini pasta,
jeigu i§ jo galima nustatyti siunciancio asmens tapatybg” (Istatymo 19
straipsnis);

6.2 pakeisti Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugs¢jo 25 d.
nutarimu'® Nr. 1491 patvirtintoje "Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo
vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkoje”, “pasSto”
savoka 1 “pastu ar kitomis rySio priemonémis, iskaitant elektronini pasta,

jeigu i§ jo galima nustatyti siun¢ian¢io asmens tapatybg” (8 punktas);

' Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarimas Nr. 1491 "Dél pilieciy ir kity asmeny
aptarnavimo vie$ojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos patvirtinimo" // Valstybés Zinios. 2002,
Nr. 95-4105.
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6.3 pakeisti kitus teisés aktus, kaip pvz. Lietuvos Respublikos archyvy istatyma,
dél tokiy dokumenty saugojimo tvarkos ir t.t.

6.4 priimti Lietuvos Respublikos elektroninio paraso istatymo papildomus
poistatyminius teisés aktus, kurie reglamentuoty sertifikavimo centry
isteigima ir veikla;

6.5 konkre¢iy reikalavimy elektroniniam parasui minétuose teisés aktuose
itvirtinti nereikéty, nes pakitus technologijoms, kiltyu grésmé dél tokiy

nuostaty netinkamumo.

Summary
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This Master thesis is about the electronic administration of the consumer rights protection.
The purpose of this paper is to determine how the consumer rights protection is administrated in
Lithuania and in the countries of the European Union (EU); as well as to propose the ways in which
the administration system in Lithuania could be improved and a modern and progressive electronic
administration system could be created. The point of this scheme is to transfer from the traditional
“paper-based” administration to the “online-based” electronic administration. E-administration is a
new term and it means the administration activity based on computer technologies. The paper finds
out that the advantages of the online administration are these as follows: time saving, improving
quality of the service, smaller expenditures, less overloaded traffic of emails.

In regard to the legal basis to ensure the proper functioning of the e-administration in
Lithuania, the paper concludes that foremost attention should be given on realisation of the law
norms, on passing the necessary by-laws, on conducting public awareness and education campaigns,
on increasing efficiency of supervisory institutions.

Paper explains the consumers protecting networks in the European Union, which are merely
based on information and Internet technologies (ICPEN, econsumer.gov, RAPEX, EEJ-Net ir FIN-
Net). These electronic networks administrate different consumer complains on international level
and help the individual consumers to find best solutions in their trans-border cases.

The research project “Electronic Processing of Consumer Complains in the EU Institutions”
determined that only 38 percent of the institutions of EU countries administrate their incoming
consumer complains in the electronic way.

The paper points out that the online public services in Lithuania are available only on the
initial first and second levels. That means that e-government is in its early stage of development.
Therefore there is a huge potential for an expansion in the area of e-government in Lithuania. It is
concluded that the final goal of e-administration development should be the achievement of the

fourth level of all electronic public services.
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