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[VADAS

Temos aktualumas. Vykdant komercing veikla, kuri susijusi su prekiy, paslaugy, tuo
paciu — piniginiy srauty judéjimu, gincy kilimas (anksc¢iau ar véliau) — neiSvengiamas. Ilgas ju
nagrin€¢jimo procesas (ypatingai bylin¢jantis teisme, kuriy darbo kriivis yra perpildytas)
dazniausiai pareikalauja dideliy ne tik laiko, bet ir piniginiy bei psichologinés itampos sanaudy,
del to néra naudingas nei vartotojui, nei verslininkui. Gincai taip pat gali pakenkti reputacijai,
sukelti antireklama, neigiamai paveikti draugiSkus santykius ateityje. Tod¢l, siekiant iSvengti
,laimeéjimo*, kuris 18 tiesy gali reiksti ,,pralaiméjima®, bei remiantis teisingumo ir veiksmingumo
principais, yra labai svarbu ekonominius Saltinius naudoti produktyviai, t.y. tokiu budu, kad
gincy sprendimas biity pasiektas kaip imanoma greiCiau ir kaip imanoma abiems Salims
priimtinesnémis salygomis.

Kalbant apie efektyvia vartotoju teisiu apsauga — tai Kiekvienos valstybés, socialinés
bendruomenés tikslas. Taciau spartéjant gyvenimo tempui, did¢jant technologiju pazangai —
mechanizmo, skirto silpnesniosios Salies teisiy gynimui, veiksmingumas neretai kelia pagristy
abejoniy. Kas kaltas: istatymy leidéjas, igyvendinimo procesa vykdancios institucijos (joms
pavaldiis struktiiriniai vienetai), esamos kontrolés stoka, o galblit nepakankama S$vietimo ir
informacijos sklaida? Pernelyg didelé pazeisty teisiu gynimo biidy, metodu, ju tarpusavio
saveikos jvairové? Kadangi pavieniai veiksniai, vienu ar kitu atveju, nelicka be pédsaky, to

rezultatas — ju visumos sukeltas neigiamas poveikis visuomenei, §iuo atveju — vartotojui.

Skirtingose geografinése platumose, kultiirinése terpése, vartotojy teiséms ginti sukurtos
sistemos turi tiek panaSumy, tiek skirtumy. Vis tik, tendencija démesj orientuoti | neteisminj
gincy sprendima yra akivaizdi. Noras taupyti laika, pinigines léSas, iSsaugoti taikaus
bendradarbiavimo galimybes, tolimesniy santykiy palaikyma — kaskart vis aukStesnio lygmens
vartotojy teisiy apsaugos siekiamybe. Visgi, ,,noréti“ néra tapatinama su savoka ,,galéti. Kaip
rodo praktika, neretai vartotojas, neturédamas pakankamai jam bitinos informacijos, arba
biidamas jsitikings, kad esama, jo teises turinti ginti sistema yra neefektyvi, apskritai atsisako
savo pazeisty teisiy gynimo. Tokiu biidu mazinamas pasitikéjimas tiek savimi, kaip asmenybe,
tiek teisinés visuomenés koncepcija. Siekiant to iSvengti, biitina Salinti ne tik tokios ydingos
praktikos jau esamas priezastis, bet ir uzuomazgas, pagrindus joms atsirasti. Todél
rekomenduotina atlikti ne tik tam tikroje vietoje konkrec¢iu metu priimty neteisminio pobtdZzio
kovos su vartotoju teisiy pazeidinéjimu priemoniy analizg, bet, vadovaujantis visapusiSkumo
principa lemianciais kriterijais, lyginamojo metodo biidu atlikti i§samy jvairiy alternatyvaus
gin¢y sprendimo (toliau — AGS) sistemy tyrima. Tokiu biudu bus sudaryta galimybé
priimtiniausio varianto parinkimui, priemoniy jam jgyvendinti uZtikrinimui. Atsizvelgiant
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tiriamo darbo tiksla, tyrimo metu gautus rezultatus panaudoti Lietuvos teisinés sistemos
trukumams Salinti bei vartotojy interesus neteisminiu keliu ginan¢io mechanizmo

veiksmingumui tobulinti.

Temos problematika. Temos problema yra susijusi su jos naujumu: AGS, kaip ir
vartotojy teisés, ju gynimas, néra nauji uzsienio Saliy mokslininkams, taciau Lietuvos tyréjai juos
dar tik pradeda analizuoti. Didzioji ju dalis démesj orientuoja i viena objekta, t.y. arba AGS, arba
vartotojy teisiy apsauga, tuo tarpu AGS vartotojy teisiy gynimo kontekste Lietuvos
mokslininkams yra nauja sritis. Susidoméjimas ja — menkas, atliekami tyrimai — pavieniali, t.y.
nesistemingi.

Tyrimo metu naudoti Saltiniai. Darbe buvo remtasi tiek lietuviska, tiek uzsienio
literatiira. Naudoty $altiniy turinys, pobudis, paskirtis ir tikslas - skirtingi. Kalbant apie Lietuvos
autorius, pavyzdziui, N. Kaminskienés' moksliniy tyrimy objektas — alternatyvus civiliniy
(komerciniy) gincy sprendimas, R. Simaigio? - mediacija, t.y. vienas i§ AGS budy, I. Rotomskio
ir D. Stitilio® — internetinis gindy sprendimas, tuo tarpu $iy dviejy elementy apjungimo
iniciatyvos, t.y. AGS, pritaikytas vartotojy teisiu gynimui, pastebimos tik F. Petrausko® darbuose.
Vertinant uzsienio literatiira, jos pasirinkimas yra Zymiai didesnis. Magistriniame darbe ypatingai
daug démesio skiriama S. Roberts ir M. Palmer®, R. Lowe ir G. Woodroffe ®, Y. Zhao’, C.
Coteanu®, S. Weatherill®, J. Hill*°, I. Ramsayll, A. J. Stitt!? bei kitiems uZsienio autoriams.
Atliekant tyrima taip pat daug remtasi ne tik ES dokumentai (akcentuojant - rekomendacijas'®),

atliktais tyrimais, bet ir Lietuvos istatymais bei poistatyminiais teisés aktais.

! Kaminskiené N. Alternatyvus civiliniy ginfy sprendimas. Daktaro disertacijos santrauka. Vilnius: Mykolo Romerio
universitetas, 2009; Kaminskiené N. Civiliniy ir komerciniy gincy alternatyvus sprendimas // Jurisprudencija. 2005,
Nr. 69 (61).

? Simaitis R. Mediacijos privaciuose gincuose teisinio reguliavimo tendencijos Lietuvoje // Justitia. 2007, Nr. 2 (64).

* Rotomskis 1., Stitilis D. Gindy su vartotojais sprendimas elektroninéje komercijoje // Informacijos mokslai: mokslo
darbai. 2009, T. 50.

* Petrauskas F. Alternatyvus vartotojuy gincy sprendimas: kity Saliy patirties pritaikymas naujojoje vartotoju teisiy
gynimo jistatymo redakcijoje // Jurisprudencija: Mykolo Romerio universitetas. Mokslo darbai. 2007, Nr. 9 (99).
Petrauskas F. Alternatyvios vartotojy ir verslininky gincy bei konflikty teisinio nagrinéjimo formos ir ju
charakteristika // Jurisprudencija: Mykolo Romerio universitetas. Mokslo darbai. 2010, Nr. 4 (122).

® Roberts S., Palmer M. Dispute processes: ADR and the Primary Forms of Decision Making.
Cambridge: Cambridge University Press, 2005.

¢ Lowe R., Woodroffe G. Consumer Law and Practice. London: Sweet & Maxwell, 2004.

7 Zhao Y. Dispute Resolution in Electronic Commerce. Boston: Martinus Nijhoff Publishers, 2005.

® Coteanu C. Cyber Consumer Law and Unfair Trading Practices. Aldershot: Ashgate, 2005.

% Weatherill W. EU Consumer Law and Policy. Northampton: Edward Elgar, 2005.

9 Hill J. Cross-Border Consumer Contracts. New York: Oxford University Press, 2008.

1 Ramsay I. Consumer Law and Policy: Text and Materials on Regulating Consumer Markets. Oxford; Portland:
Hart Publishing, 2007.

12 stitt A. J. Mediation: a Practical Guide. London; Sydney; Portland: Cavendish Publishing, 2004.

3 Commission Recommendation 98/257/EC of 30 March 1998 on the Principles Applicable to the Bodies
Responsible for Out-of-Court Settlement of Consumer Disputes. OJL 115, 17.4.1998; Commission
Recommendation 2001/310/EC of 4 April 2001 on the Principles for Out-of-Court Bodies Involved in the
Consensual Resolution of Consumer Disputes. OJ L 109, 19.4.2001.
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Tyrimo tikslas. ISanalizuoti ir nustatyti AGS ypatumus, paskirtj, taip pat jvertinti jo

esama teorini pagristuma ir praktini veiksminguma.

Tyrimo uZdaviniai. Atlickant tyrima formuluojami Sie uzdaviniai:

1. Atskleisti AGS sampratos, tame tarpe - terminologijos ir savokos, problematika;
tvertinti AGS reikSme¢ vartotojy teisiy gynimo sistemoje; teismini procesa lyginant su
neteisminiu bylos nagrinéjimu, iSsiaiSkinti AGS privalumus ir trikumus.

2. ISanalizuoti pavieniy AGS procediiry specifika; ju kaip visumos ypatumus.

3. Susisteminti ir jvertinti Europos Sajungos (toliau — ES), ypatingai Europos
Komisijos, iniciatyvas.

4, Pateikti ES valstybiy nariy praktikos analize.

5. Nustatyti AGS reglamentavimo ir taikymo spragas Lietuvos vartotojuy teisiy srityje;
apzvelgus pasiektus rezultatus bei patirtas nesékmes, pasitlyti | vyraujanciy tendenciju
tobulinima nukreiptas rekomendacijas.

Tyrimo objektas. Alternatyvus vartotoju pazeisty teisiy gynimas.

Hipotezé. Lietuvoje esan¢iy AGS procediiry jvairové yra menka, jas jgyvendinanciy
struktiiry organizuotumas — Zemas, vartotojams prieinamos informacijos apie neteismini gincy

nagrin€jima, jo teikiama nauda, triiksta.

Tyrimo metodai. Nagrinéjant Lietuvos bei uZsienio mokslininky S$altinius, buvo
naudoti teorinés analizés, alternatyvos ir analitinis metodai; analizuojant nacionalinius ir
tarptautinius teisés aktus, taikyti dokumentinés analizés, modeliavimo ir lyginamasis metodai;
atliekant tyrimy metu gauty rezultaty sisteminima, remtasi statistiniu duomeny apdorojimo,
sintezes ir sisteminés analizés metodu; AGS tikslai, privalumai/trukumai, santykis su teisminio
bylinéjimosi procesu, §io gincy sprendimo pagrindiniai etapai ir principai, buvo iSdéstyti
naudojant abstrakcijos metoda; o siekiant AGS plétros, iSvados ir rekomendacijos pateiktos

naudojant apibendrinamaji metoda.

Darbo struktira. Darba sudaro ivadas, trys skyriai, ju poskyriai, iSvados,
rekomendacijos, literatiiros sarasas bei lietuviy ir angly kalbomis pateikta santrauka. Darbo
turinio struktiira atitinka uzdavinius: pirmojoje dalyje yra analizuojama AGS sampratos
problematika; nagrinéjama neteisminio ginc¢y sprendimo reikSmé vartotojams, jo santykis su
bylinéjimosi procesu; antroje - apzvelgiama AGS procediiry jvairové - kiekvienos atskirai, taip
pat ju visumos ypatumai; tre¢ioje - analizuojamos ES iniciatyvos, uZsienio bei Lietuvos praktika.

Pabaigoje pateikiamos i§vados ir Lietuvos teisinés sistemos tobulinimui skirtos rekomendacijos.



1. ALTERNATYVUS GINCU SPRENDIMAS - GALIMYBE
VARTOTOJAMS GINTI SAVO PAZEISTAS TEISES

1.1. Alternatyvaus gincy sprendimo sampratos problematika

Viena i§ esminiy AGS sampratos problemy — AGS termino naujumas ir jo apibrézimo
skirtingumas. Tiek teorijoje, tiek praktikoje, $i savoka, kaip ir jos apimtis, taikoma ir
interpretuojama — nevienodai. Tokia teisiné neapibréztis, skirtingy nuomoniy ivairové, daro
neigiama jtaka ne tik AGS procediiry naudojimo populiarumui, bet ir tolimesniam jy plétojimui

bei tinkamam aiSkinimui.
1.1.1. Alternatyvaus gin¢y sprendimo terminologijos problema

Taigi, prie§ pradedant nagrinéti AGS sistemos ypatumus, sandara, jos sudedamuyjy
elementy privalumus bei trikumus, pirmiausiai paméginsime pateikti sunkumus, su kuriais

susiduriama aiSkinant Sio termino savoka, jos apimtis:

Pirma, terminas ,,alternatyvus ginéy sprendimas® — i$sireiskimo i§ angly kalbos vertinys,
todel viena i§ pagrindiniy su tuo susijusiy problemy — jo pirmojo zodzio vertimas i lietuviy kalba.
Kai kurie autoriai, pvz. A. Driukas", E. Lauzikas, V. Mikelénas ir V. Nekrosius™, T. Milasius™,
vartoja ,.alternatyviy gindy sprendimo® termina, tuo tarpu kiti, pvz. F. Petrauskas *’ —
»alternatyvaus gin¢y sprendimo® termina. Toks savoky netolygumas salygoja AGS koncepcijos
nevienareik§miskuma: ,alternatyvaus gincy sprendimo® sgvoka apima AGS procediiry visuma,
kuri yra laikoma alternatyva teismo procesui (Siuo atveju alternatyva yra suprantama kaip
galimybé pasirinkti tik 1§ neteisminiy procediiry); tuo tarpu ,alternatyviy gincy
sprendimy‘ atveju, AGS terminas gali biiti traktuojamas dvejopai: 1§ vienos puses, identiskai,
kaip ir ,,alternatyvaus gincy sprendimo* atzvilgiu, t.y. teismo procesa prieSpastatant AGS, kitu —
tieck AGS, tiek teismo procediiras, sugretinant kaip lygiavercius reiskinius ir galimybe rinktis

paliekant i$ visu gin¢y sprendimo mechanizavimy (tame tarpe — teisSmo proceso).

Antra, AGS ir ,,gin¢y sprendimo ne teisme* savoky gretinimo problema. Vieni autoriai
jas tapatina, Kiti - atskiria. IS vienos pusés, ,,ginéy sprendimo ne teisme* savoka yra paprastesné

ir labiau priimtina kasdieniniam naudojimui, taciau ja tapatinti su AGS (neskaitant keleto i§imc¢iy,

! Driukas A., Valanéius V. Civilinis procesas: teorija ir praktika. T. 1. Vilnius: Teisinés informacijos centras, 2005. P.
23, 26.

1 Lauzikas E., Mikelénas V., Nekro$ius V. Civilinio proceso teisé. T. 1. Vilnius: Justitia, 2003. P. 57.

'8 Milagius T. Mediacija kaip alternatyvus ginéy sprendimo biidas // Teisé: Vilniaus universitetas. Mokslo darbai.
2007, Nr. 63. P. 43-58.

" Petrauskas F. Alternatyvus vartotoju ginéy sprendimas: kity 3aliy patirties pritaikymas naujojoje vartotojy teisiuy
gynimo {statymo redakcijoje // Jurisprudencija: Mykolo Romerio universitetas. Mokslo darbai. 2007, Nr. 9 (99). P.
35.



tame tarpe - vartojimo santykiy), matyt, nederéty, nes AGS procediiros yra platesné savoka ir

naudojamos ne tik neteisminiame, bet ir teisminiame procese.

Trecia, skirtingas pozilris { termino ,alternatyvus® reikalinguma. Pavyzdziui, L.L.
Riskin ir J. E. Westbrook'®, S. B. Goldberg, F. E. A. Sander ir N. H. Rogers™®, darbuose, skirtuose
AGS mechanizmo analizei, terminas ,,alternatyvus® néra vartojamas. Siy autoriy nuomone, ginéy
sprendima sudaro tiek teisminés, tiek neteisminés procediiros. Kadangi didzioji dalis teisiniy
gincy apskritai nepasiekia teismo, nes yra iSsprendziami dar iki jo, kaip ir tas faktas, kad kai
kurie i§ gin¢y sprendimy jau yra tapg teisminés sistemos dalimi, alternatyvos tarp ju, pasak
minéty autoriy, néra. Visgi, biitume linke palaikyti N. Kaminskienés pozicijas, kad gincu
sprendimo mechanizmy alternatyvumas eliminuojamas tik tuomet, kai vienintele galima
procediira, ar ju eiliSkuma, nustato istatymy leidéjas. ,,Jeigu ginco Salims yra sudaryta reali
galimybé rinktis labiausiai ju poreikius atitinkantj gin¢o sprendimo mechanizma, galima teigti,

kad Siuos gincy sprendimo mechanizmus sieja alternatyvumo santykis“zo.

Ketvirta, AGS prilyginimas ,,nevalstybiniam gin¢y sprendimui®. Toks poziiiris, misy
manymu, yra neteisingas. AGS procediras naudoja tiek valstybinés, tiek nevalstybinés
institucijos, dél to AGS néra alternatyva valstybiniam gin¢y sprendimui, tai alternatyva

tradicinéms teisminéms procediroms.

Penkta, termino ,,sprendimas“ pagristumas. Kadangi AGS apima dvejopo pobudZzio
procediiras — ginca sprendziant tre¢iajam asmeniui, arba pac¢ioms Salims ji méginant sureguliuoti
tarpusavio pastangomis - terminas ,sprendimas“ néra tinkamas visoms alternatyvioms
procediiroms apibrézti. Todéel, pvz. M. Rozkovos nuomone, AGS savoka galéty biiti praplésta ir
apimti ne tik sprendimo, bet ir sureguliavimo termina?'. Visgi, vargu ar tokiai pozicijai pritarty
likusi dalis mokslo atstovy. Tiek treCiyjy Saliy dalyvavimo atveju, tiek joms nedalyvaujant,

vyksta ne konfliktas, bet derinant Saliy tarpusavio nesutarimus, sprendZiamas gincas.

Sesta, | konflikto®, , nesutarimo* ir ,»gInCo* terminy atskyrimo problema. Skirtingi ty
paciy savoky apibréZimai, kaip rodo praktika, yra pakankamai daZnas ir paplitgs reiSkinys. Visgi,
nors konfliktas kartais ir yra apibiidinamas ne tik kaip prieSingy interesy, paZzitiry, siekiy

susidiirimas, bet ir kaip kiviras, gintas?® (tiesa, ketvirtame to pagio Zodyno leidime, jis

'8 Riskin L. L.,Westbrook J. E. Dispute Resolution and Lawyers. Minn: West Publishing Co., 1997.

'® Goldberg S. B., Sander F. E. A., Rogers N. H. Dispute Resolution: Negotiations, Mediation and Other Processes.
London: Little, Brown and Company, 1992.

%% Kaminskiené N. Alternatyvus civiliniy gindy sprendimas. Daktaro disertacijos santrauka. Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2009. P. 27.

*! PoxkoBa M. A. MupoBas czenka: UCIoib30Bare B KoMmMepueckoMm obopote. Mocsa, 2005. C. 108.

%2 Bendoriené A. ir kt. Tarptautiniy zodziy Zodynas. Tre€iasis pataisytas leidimas. Vilnius: Alma littera, 2004. P. 391.
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apibiidinamas siauriau, t.y. neapimant ginco sqvokoszs), vertinant konflikto ir ginco saveika ju
sprendimo atzvilgiu, ginc¢a deréty laikyti tolimesniu konflikto vystymosi etapu, kurio konfliktas
gali ir nepasiekti. Kalbant apie nesutarimus, jie, budami tiek konflikty, tiek gincy sudedamaja
dalimi, yra laikomi poziiriy ir/ar nuomoniy nesutapimais®*. Apibendrinant tai, kas pasakyta,
galima teigti, kad teisinémis priemonémis — tiek AGS pagalba, tiek teismo keliu - yra
sprendziami ne konfliktai ir nesutarimai, kuriems iSsprgsi pakanka ir neteisiniy procediiry, bet

gincai, kuriuos sureguliuoti neteisinémis priemonémis jau nebejmanoma.

Septinta, ,,gin¢o sprendimo®, ,,gino svarstymo* ir ,,gin¢o valdymo* sasaja. Pasak F.
Felstiner, vietoj ,.ginCo sprendimo* turéty bati vartojama neturinti baigtinumo ,,ginco
svarstymo* savoka®. Jo nuomone, ,»ginco sprendimo® atveju yra kalbama apie ginco pabaiga, o
atsakyti { klausima, ar gin€as buvo baigtas, kartais pernelyg sudétinga. Nepaisant to, ginco
svarstymo, jo valdymo procesai, neturédami savyje tikslo pasiekti ginco i§sprendima — beverciai.
Kadangi terminas ,,ginco sprendimas‘ reiSkia ne tik procesa, bet ir jo rezultata, jis, misuy

nuomone, $iuo atveju tinkamiausias.

Atsizvelgiant 1 tai, kad praktikoje labiausiai paplitgs ,.alternatyvaus gincy
sprendimo* pavadinimas; kad, kaip taisyklé, tarp skirtingy gincy sprendimo mechanizmy
egzistuoja alternatyvumo santykis; ir i tai, kad AGS vertinant vartotoju teisiu apsaugos atzvilgiu,
prieSingai nei kai kuriy kity civiliniy gincy atveju, AGS ir neteisminis gin¢y sprendimas yra
laikomi vienu ir tuo paciu reiSkiniu (todél priimta neteismini gin€y nagrin¢jima — tam tikra
alternatyva teismo procesui, tapatinti su alternatyviu gincy nagrinéjimu ir Sias dvi savokas
naudoti paraleliai’®), siame darbe pasirenkame naudoti ,,alternatyvaus gin&y sprendimo termina,

kurj su neteisminiu ginéy sprendimu vartosime lygiagre€iai kaip vienas kito alternatyva.

1.1.2. Alternatyvaus ginc¢y sprendimo savokos analizé

AGS gali biiti suprantamas (vairiai: kaip alternatyva teisminéms procedﬁroms27; kaip

netradicinés privataus bylin¢jimosi gin¢y sprendimo procediiros (pvz., reikalavimy dél nedideliy

% Vaitkevidiite V. Tarptautiniy ZodZiy zodynas. IV-as pataisytas ir papildytas leidimas. Vilnius: Zodynas, 2007. P.
578.

**Yarn D. H. Dictionary of Conflict Resolution. San Francisco: Jossey-Bass Publishers, 1999. P. 152.

%> Felstiner W. L. F. Influence of Social Organization on Dispute Processing // Law & Society Review. Vol. 9, No. 1.
Litigation and Dispute Processing: Part One, 1974. P. 63.

,,Neteisminis ginéy nagrinéjimas, kitaip dar vadinamas alternatyviu gincy nagrinéjimu, — tai ginéy sprendimo ne
teisme mechanizmas, kai ginco tarp dviejy Saliy sprendimui vadovauja neutrali trecioji Salis.” — Europos vartotoju
centras. Prieiga galima: http://www.ecc.lt/index.php?2305251234 (prisijungimo laikas: 2011-03-25).

" Rule C. Online Dispute Resolution for Business: B2B, E-commerce, Consumer, Employment, Insurance and
Other Commercial Conflicts. San Francisco: Jossey Bass, 2002. P. 13.



http://www.ecc.lt/index.php?2305251234

sumy ar klasés ieskiniy fenomenaszs); kaip konflikto sprendimas neteisminiu keliu, prieSpriesa
grieztam jurisdikciniam gincy nagrinéjimui, ar tam tikra tvarka, kurios esmé - gincy sprendimas

uz teismo posédziy salés riby (sarasas néra baigtinis).

Kaip ir bet kokio socialinio reiskinio, vienareik§misko AGS apibrézimo, néra. Jo
apimtis, salygota dvieju vienas kitam prieSingy elementy — Saliy autonomijos ir proceso bei
rezultaty kontrolés, derinio,” gali svyruoti nuo placiausios iki siauriausios sampratos. Pavyzdziui,
remiantis tradiciniu AGS apibrézimu, kuris paprastai apima derybas, derybas talkinant
tre¢iajam asmeniui, arbitraza ir jy variacijas, AGS procediiros yra suprantamos kaip alternatyva
bylin¢jimuisi teisme. AGS apibréziant plaigja prasme, AGS terminas apima visas gincy
sprendimo alternatyvas, tame tarpe — teismo procesa ir teismo inicijuojamas, jo organizuojamas
bei valdomas AGS procediiras. AGS apibrézimo placiausia prasme atveju, AGS suprantama
kaip atnaujinta civilinio proceso versija, o pats AGS terminas vartojamas apibrézti viskam, kas
yra uz klasikinio teismo riby; pvz. M. Cappelletti prie AGS priskiria grupés ieskiniy nagrinéjima
teisme®, E. Y. Novosireva — supaprastintas procediras smulkiems gincams sprqsti31. Tuo tarpu
AGS apibréZimas siauraja prasme grindziamas tradicinio AGS apibrézimo siaurinimu: vienu
atveju, eliminuojant i§ AGS procediiry derybas®?, kitu — pasalinant arbitraza>. Pirmu atveju AGS
procediiromis pripazistami tik tokie gincy sprendimo budai, kuriuose greta ginco Saliy dalyvauja
tre¢ias nepriklausomas asmuo. Antru atveju, atsisakoma quasi teisminés gin¢y sprendimo
procediros. Visgi, Siuo atveju yra kalbama ne apie arbitrazo Salinima apskritai, bet tik vienos i$
jo formy, t.y. privalomo arbitrazo, eliminavima i§ AGS sistemos. Galiausiai, kai kalbame apie
AGS apibrézima pacia siauriausia prasme, i$ jo eliminuojamos tiek derybas, tiek arbitrazas, ir

apsiribojama vien Saliy derybomis talkinant treciajam asmeniui.>*

Ivertinus AGS savokos nevienareikSmiSkuma, jos apimciy netolyguma, ir tai, kad

skirtingose valstybése vartotojy teisiy apsaugos srityje vyraujanti praktika nevienoda, siekdami

%% Cappelletti, M. Alternative Dispute Resolution Processes within the Framework of the World-Wide Access-to-
Justice Movement. Modern Law Review. Vol. 56, No. 3. Oxford: Blackwell Publishers, 1993. P. 282.

% AGS dazniausiai apima tokius institutus kaip derybos, tarpininkavimas, arbitrazas, ombudsmenas, ju tarpinius bei
modifikuotus derinius.

30 Cappelletti M. Alternative Dispute Resolution Processes within the Framework of the World-Wide Access-to-
Justice Movement. Modern Law Review. Vol. 56, No. 3. Oxford: Blackwell Publishers, 1993. P. 282.

31 Hosoceipesa. E. . AntepHatuBHOe paspemenue cnopos B CIIA C.10.

2 Dispute Resolution Methods // The Comparative Law Review. Vol. 56, No. 3. Oxford: Blackwell Publishers, 1993.
P. 91.; Green Paper on Alternative Dispute Resolution in Civil and Commercial law. Brussels, 19.04.2002. COM
(2002) 196; Applebey G. Alternative Dispute Resolution and the Civil Justice System. A Handbook of Dispute
Resolution: ADR in Action. New York: Routledge, 1991.

> Newton D. A. Alternative Dispute Resolution in Australia. A Handbook of Dispute Resolution: ADR in Action.
Routledge, 1991. P. 231.

* AGS procediiromis vadinami tik tokie kompromiso, susitarimo tarp Saliy siekiantys mechanizmai, kuriuose
talkinan€ios neutralios Salies dalyvavimas yra privalomas. - Hunter M., Paulsson J. The Freshfields Guide to
Arbitration and ADR. Kluwer Law and Taxation Publishers, 1993. P. 63-64.



visapusiSkos AGS analizés (tiek Lietuvos, tiek kity ES valstybiy nariy atzvilgiu), savo tiriamame
darbe naudosime tradicini AGS apibrézima, kuris apima tiek Saliy tarpusavio pastangas (derybas),
tieck treCiosios S$alies intervencija (mediacija, ipareigojant] ir neipareigojanti arbitraza,
ombudsmeng) bei ju tarpinius variantus (pvz., mini procediras, mediacija - arbitraza bei kt.).

Teisminis procesas | miisy pasirinkta AGS apibrézima nepatenka.

1.2. Alternatyvaus gincy sprendimo reik§mé vartotojy teisiy gynimo sistemoje: privalumai
ir trukumai

1.2.1. Alternatyvaus gincy sprendimo vaidmuo ginant paZeistas vartotoju teises

Tradicinés teisminés procediiros vartotojy teisiy gynimo srityje daznai néra tinkamos ir
naudingos. D¢l to Europos Sajungos valstybése, kaip ir Lietuvoje, veikia ivairios neteisminés

gin¢y sprendimo sistemos.

Vartotoju patirtos zalos atlyginima uztikrinantis mechanizmas apima platy spektra
instituty: nuo dvieju Saliy derybu, neoficialaus tarpininkavimo ar arbitrazo, iki {vairiose
pramonés Sakose besispecializuojan¢io ombudsmeno, mazy reikalavimy (pretenzijy) teismy bei
visuomenés veiksmy (ieSkiniy). Kompensavimo paskirties objektai pasiZzymi ne ka mazesne
ivairove: gincy iSsprendimas; nuostoliy atlyginimas; elgesio modeliavimas, jo koregavimas;

taisykliy, normy vystymas; vartotojy/verslininky konfidencialumo i§laikymas bei kt.*

AGS susikiirima paskatinto formalaus teisminio proceso sudétingumas, jo brangumas
bei ilgai trunkantys terminai (kitaip tariant — poreikis paprastesnéms, greitesnéms,
veiksmingesnéms ir pigesnéms priemonéms). Jy bei juos igyvendinanciy mechanizmy
pritaikyma vartotojy teisiy gynimui salygojo gincy, kylanciy i§ vartojimo sutar¢iy, pobidis bei

Saliy — verslininko ir vartotojo - nelygiaverté padétis.

Kaip Zinia, vartotojai, lyginant juos su konkrecioje pramonés Sakoje veikianciais
verslininkais, disponuoja ribotais iStekliais, tod¢l ju galimybés apginti savo pazeistas teises,
menkesnés. Ne gana to, vartotojuy pretenzijos, ju reikalavimai, dazniausiai yra nedidelés vertes,

todel kreiptis 1 teisma — néra racionalu nei finansiSkai, nei laiko bei kity sanaudy atzvilgiu.

Taigi, jeigu gincy sprendimas yra mokamas, nepatogus, uzimantis daug laiko ir prieiga
prie jo nagrin¢jimo skirtinga, vartotojai, bijodami rizikuoti, vietoj to, kad imtysi aktyviy veiksmuy,
yra labiau linke¢ apskritai nieko nedaryti. Tokiu biidu skatinamas vartotojy teisiy neigimas. D¢l to
AGS (tame tarpe - vartotoju teisiuy gynimo srityje specializuoty AGS procediry, jas

igyvendinanciy mechanizmy sukiirimas), kaip ir informacijos apie neteisminj ginc¢y sprendima

%> Cheltenham S. W. EU Consumer Law and Policy. Northampton: Edward Elgar, 2005. P. 215
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prieinamumas, jos pakankamumas, privalo biiti viena i§ prioritetiniy kiekvienos valstybés, jos

visuomenés bei regioninés ir tarptautinés bendruomenés sriciy.

1.2.2. Alternatyvaus gincy sprendimo privalumai ir triikkumai vartotojui

Kaip ir Kiekvienas strukttrinis darinys, taip ir AGS, lyginant ji su teisminiu bylinéjimusi,
pasizymi tiek teigiamomis, tiek neigiamomis savybémis. Tuo labiau, kad neretu atveju tas pats
pozymis gali blti vertinamas nevienareikSmiskai, t.y. zvelgiant i§ vienos pusés — Siejamas su
siekiamybe, 1§ kitos — su silpnybe. Pavyzdziui, kai kurie teisés srities mokslininkai jrodinéja, kad
bylinéjimasis, biidamas labiau teiséto rezultato Saltiniu, yra tinkamesnis silpnesniosios Salies
interesy apsaugos mechanizmas, ir yra pagrindiné priemoné, kurios pagrindu vystomos bei
aiskiai reiSkiamos visuomenés moralinés vertybés, todél turéty buti laikomas pranasesniu uz
kitus, tame tarpe — alternatyvius, gin¢o sprendimo buidus.*® Tuo tarpu Alan J. Stitt teigimu,
sprendziant konflikta bylin¢jimasis tampa reikalingu tik tada, kai jo nebegalima iSspresti jokiu
kitu badu.*” O M. L. Moffitt ir R. C. Bordone nuomone, bylinéjimasis ir AGS yra vienas kita
papildantys, tarpusavio veikimo kontekste sustipréjantys socialiniai procesai, dél to vieno

paneigimas (kito saskaita) — negalimas.*®

Biidami suinteresuoti visapusiSku AGS ir teisminio proceso privalumy ir trikumy

atskleidimu, atliksime i§samig jy tarpusavio lyginamaja analizg.

1. Pigumas. Bylinéjimasis, kuris laikomas brangiu procesu, neretu atveju yra prieinamas
tik dideles pajamas gaunantiems asmenims ir tik tada, kai ginfo verté proporcinga paciam
bylinéjimuisi. AGS daugeliu atvejy reikalauja maziau iSlaidy, nei jy nagrin¢jimas teismo keliu. Ir
vis tik, nors didzioji dalis AGS procediiry yra arba visai nemokamos (pvz. Lietuvoje vartotojy ir
verslininky gincus nagrinéjancios institucijos vartotojy praSymus nagrinéja nemokamai®®), arba
bent 1§ dalies finansuojamos, kai kurios juy gali kainuoti daugiau nei teisminis procesas. JUo
labiau, kad vienai 1§ Saliy esant itin nepalankioje finansingje padétyje, ir ginca sprendZiant teismo
keliu, valstybé yra numaciusi galimybg ne tik kreiptis dél jos garantuojamos teisinés pagalbos,

bet apskritai buti atleistam nuo bylinéjimosi i§laidy. Kita vertus, neteisminis gincy nagrinéjimas

® Moffitt M. L., Bordone R. C. The Handbook of Dispute Resolution. San Francisco: Jossey-Bass: A Wiley
Imprint, 2005. P. 32.

%7 stitt A. J. Mediation: a Practical Guide. London; Sydney; Portland: Cavendish Publishing, 2004. P. 9.

% Moffitt M. L., Bordone R. C. The Handbook of Dispute Resolution. San Francisco: Jossey-Bass: A Wiley
Imprint, 2005. P. 350.

39 Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 25 str. 9 p. // Valstybés zinios. 1994, Nr. 94-1833; 2007, Nr. 12-488. Prieiga
galima: http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_1?p_id=362661 (prisijungimo laikas: 2010-08-08).
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be galo svarbus mazos vertés gincuose (vartotoju gincai Siai kategorijai taip pat priskiriami).40
Siuo atveju brangus ir ilgai trunkantis teismo procesas gali gasdinti riboty pajamy turétojus.*!
Todél nustatyta, kad jeigu iSlaidos teismo procediiroms yra adekvacios ar virsija skundo vertg,

bet kokios formos AGS yra geriau nei bylinéjimasis.*?

2.  Trumpesnis gin¢y nagrinéjimo terminas. D¢l didelio teismy darbo krtvio ir teisminio
proceso stadiju ivairovés — pirma instancija, apeliacija, kasacija, proceso atnaujinimas bei kt.,
bylos nagrinéjimas teisme, kaip taisyklé, trunka ilgiau nei ginca sprendziant neteisminiu keliu.
Kita vertus, nors proceso stadiju gausa prailgina ginCo nagrinéjima, kontrolés atzvilgiu — tai

viena 1§ veiksmingiausiy klaidy taisymo priemoniu.

3. Mazesné emociné jtampa. Bylinéjimasis — emocionalus procesas. Tuo tarpu AGS yra
maziau streso bei itampos reikalaujancios procediiros. Todél greitas ginco iSsprendimas,

dazniausiai pats savaime sumazina stresa, i§vaduoja $alis nuo ilgo betikslio laiko eikvojimo.

4. Socialiné taika. Teismo sprendimas - teisinés taikos iSdava, tuo tarpu susitaikymo
rezultatas - $aliy socialinio kompromiso pasekmé. Kita vertus, nors AGS suteikia galimybg

iSvengti perteklinés jtampos, santykiy stabilumo uztikrinimas — teismo prerogatyva.

5. Mazas formalizuotumas. Didelis démesys procediroms, grieztas formaliy taisykliy
laikymasis, nepalankaus sprendimo apskundimo galimybé¢ — tai tik keletas i§ detaliy, kurios daro
bylin¢jimusis ilgus ir nepatogius. Kadangi bylinéjimosi procesas yra apsunkintas painiy ir
sudétingy taisykliy, pastebima tendencija, kad kuo toliau, tuo labiau jis linksta ne | ginco esmés
atskleidima, bet i taktini proceso vilkinima. Teismas yra perkrautas, jis negali kontroliuoti visy
abejotino elgesio atvejy, todél baudy piktnaudziaujanciai savo teisémis Saliai skyrimas — tampa

labiau teorinio, nei praktinio veikimo norma.*?

Vertinant situacija i§ vienos puses, laisve kontroliuoti procesa ir priimti sprendima —
patrauklus ir viliojantis pasitilymas, tac¢iau zvelgiant { ja kitu kampu - aiSkiy ir nuosekliy teismo
proceso taisykliy stoka, gali daryti jtaka ne visiSkam aplinkybiy iStyrimui, priimto sprendimo

neobjektyvumui, neSaliSkumo ir rungtyniskumo principy pazeidimui.

0 Dauguma vartotojy ginéy patenka i santykinai mazos vertés skale, dél to ju privataus i§sprendimo mokestis tampa
neproporcingas skundo vertei. - Ramsay |. Consumer Law and Policy: Text and Materials on Regulating Consumer
Markets. Oxford; Portland: Hart Publishing, 2007. P. 236.

*! Naarajarvi P., Koivisto J. V. Which Law, Which Forum? Jurisdiction and Applicable Law in International
Electronic Commerce. Helsinki: Werner So derstd m Corporation, 2002. P. 91.

*2 Mistelis L. A. ADR in England and Wales. 12 American Review of International Arbitration 163, 2001. P. 183;
Perritt HH Jr. Dispute Resolution in Cyberspace: Demand for New Forms of ADR. 15 Ohio State Journal on Dispute
Resolution, 2000. P. 675.; Farah Y. Critical Analysis of Online Dispute Resolution: The Optimist, the Realist and the
Bewildered. 11 (4) Computer and Telecommunications Law Review 123, 2005. P. 124.

8 7r. plagiau diskusija apie teismams biidinga galia sankcionuoti teismo procesu piktnaudZiaujanias 3alis. -
Chambers v. NASCO, Inc., 501 U.S. 32 (1991), P. 44.
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6. Nebitina profesionalo pagalba. Ginca sprendziant neteisminiu keliu, dazniausiai
pavyksta apsieiti be teisines paslaugas teikiancio specialisto pagalbos. Bylinéjantis teisme
neturéti profesionalaus atstovo — rizikinga ir nerekomenduotina. IS vienos pusés, specialisto
pagalba kainuoja (ir ne tik finansiskai)*, i§ kitos, garantuoja, kad asmens interesai bus ginami

paciu palankiau jam budu.

7. SavanoriSkas sprendimo vykdymas. Taikiu btidu pasiekti sprendimai vykdomi
grei¢iau ir noriau. 4 Visgi, sprendimo jvykdymo prievartos priemonémis neuztikrinimas,
galimybés taikyti laikingsias apsaugos priemones nebuvimas — AGS autoriteta veikia

menkinanciai.

8. Didelis pasirinkimas. AGS jvairové, kaip ir ji igyvendinan¢iy mechanizmy gausa,
vertinami dvejopai: teigiamas aspektas, kad suteikiama galimybé pasirinkti palankiausia ir
labiausiai $alies interesus atitinkanti pazeisty teisiy gynimo buida, kita vertus, pernelyg plati
pasirinkimo teis¢ — klaidina. Pvz., neturintis specialiy Ziniy vartotojas, susidiirgs su vartotoju
teisiy gynimo sistema, jos sudedamyjy elementy gausa, daznai sutrinka, ir vietoj to, kad imtysi

aktyviy veiksmuy, bijodamas suklysti dazniausiai veikia pasyviai.

9. Proceso eigos (jo baigties) kontrolé. Salims disponuojant pasirinkimo laisve, jos yra
skatinamos bendradarbiauti, pasirinkti tokias savo pazeisty teisiu gynimo priemones, Kurios
atitikty abiejy liikescCius bei interesus. Kita vertus, kai viena i§ ginco Saliy yra nelinkusi tartis su
kita Salimi, bylinéjimasis uZztikrina, kad teisiSkai pripazinto ieskinio pagrindu nuostoliy

atlyginimo galimybé biity uZtikrinta prievartos priemonémis.

10. Naujy gin¢o dalyviy priémimo kontrolé. Ginc¢a nagrin¢jant AGS biidu, Salims
pageidaujant, nauji proceso dalyviai — nejleidZziami. Tuo tarpu teisminio bylinéjimosi metu

neisileisti { procesa suinteresuoty asmeny retai kada pavyksta.

11. Informacijos keitimasis. Prieiga prie teisiskai pagristos ir bylos nagrinéjimui teisme
biitinos informacijos - bylin¢jimosi privalumas. Ta¢iau bylin¢jimasis neuztikrina, kad Salys bus
suinteresuotos keistis kitokio pobtidzio informacija: sieks pazinti tikruosius viena Kitos interesus,

prioritetus; keistis papildoma, su gincu ir jo i§sprendimu susijusia medziaga bei kt..

* Pirmiausiai, klientas ir jo atstovas gali turéty skirtingus interesus. Klientas gali noréti, kad jo atstovas veikty viena
kryptimi, taciau pastarasis, sickdamas iSsaugoti gera varda ar dél moraliniy sumetimy, gali su tuo nesutikti. Antra,
atstovo ir kliento ekonominis iniciatyvumas gali biiti nesuderinami. Trecia, atstovas, kuris dirba pagal valandini
ikaini, gali biiti suinteresuotas ilginti proceso trukme. Ir galiausiai, visuomet iSlieka informacijos srauto
nepakankamos cirkuliacijos grésme.

* pvz., nustatyta, kad Salys labiau linkusios vykdyti tarpininkavimo metu sulygtus susitarimus, nei bylingjimosi
eigoje teis¢jo priimtus sprendimus. Zr.: McEwen C., Maiman R. Small Claims Mediation in Maine: An Empirical
Assessment. Maine Law Review, 1981. P. 237-268.
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12. Konfidencialumas. AGS mechanizmai uztikrina $aliy konfidencialuma, prieigos prie
priimto sprendimo ribotuma, tuo tarpu teismo procesas, neskaitant keleto i§im¢iy, kaip ir jo metu

priimtas sprendimas, yra viesi ir visiems prieinami.

Vis tik, nors galimybé sukurti tinkamas teisés normas (teismas kuria vélesniems gincu
sprendimams taikytinas taisykles) — teigiama bylin¢jimosi savybé: teisminio precedento déka yra
formuojamas praktikos vieningumas (teismai, priémeg sprendima dél panaSaus ginco ar klausimo,
laikosi savo suformuotos praktikos), ateities veiksmu nuspéjamumas, pageidaujamo elgesio
skatinimas*, siekian¢ioms iSvengti vieSumo 3alims, konfidencialumo aukojimas formuojamos
praktikos tikslais, néra pakankamai svarus argumentas, dél kurio jos biity linkusios atsisakyti

savo privatumo.

13. Neutralios trelios Salies pasirinkimo galimybé. Teisminio proceso metu byla
nagrin¢ja ir sprendima priima teis¢jas. Teis¢jas, kuri paskiria teismas, yra teis€s srities
specialistas, dél to ginco objekta, irodymus bei kitas bylos aplinkybes jis vertina remdamasis
teisiniais kriterijais. Gin¢a nagrinéjant neteisminiu keliu, Salys gali pacios pasirinkti konkreciu
atveju specialiy techniniy ir/ar kity esminés reik§més turiniy Ziniy pagalbininkus ir/ar ginco

sprendimo priémejus.

14. Laimétojo/pralaiméjusio nebuvimas. Bylinéjimosi metu beveik visada tenka susidurti
su byla laiméjusia ir ja pralaiméjusia $alimi. Gincus sprendziant alternatyviu teismui keliu, daug

reciau susiduriama su krastutinémis pozicijomis.

15. Teigiamas AGS vaidmuo tarpvalstybinéje ekonominéje veikloje. AGS,
garantuodamas, kad vartotojas galés greitai ir nebrangiai pasiekti patirty nuostoliy atlyginima,
skatina tarp valstybiy vykdoma prekyba, sandoriu su uZsienio elementu sudaryma[.47 Veiksmingy
priemoniy, skirty tarp verslininko ir vartotojo kilusiems nesutarimams spresti ir vartotojo patirtai
zalai kompensuoti, egzistavimas, yra vienas i§ pagrindiniy tarpvalstybing prekyba skatinanciy
kriterijy. Visgi, pvz., H. H. Peritt, abejoja, kad lengvas AGS prieinamumas — esminis vartotoju
pasitikéjima ir ekonominés veiklos intensyvuma skatinantis faktorius.*® Tuo labiau, kad §iuo

metu egzistuojantys AGS mechanizmai (nacionaliniai) dar néra pilnai pritaikyti sienas kertanciy

*¢ Mnookin R. H.. Kornhauser L. Bargaining in the Shadow of the Law: The Case f Divorce. Yale Law Journal,
1979. P. 968-969.

*Rule C. Online Dispute Resolution for Business: B2B , E-commerce, Consumer, Employment, Insurance and
Other Commercial Conflicts. San Francisco: Jossey-Bass, 2002. P. 92-3, 97-100.; Katsh E. Online Dispute
Resolution: Some Implications for the Emergence of Law in Cyberspace. 10 (3). Lex Informatica, 2006. P. 6-7;
Katsh E., Wing L. Ten Years of Online Dispute Resolution (ODR): Looking for the Past and Constructing the Future.
38 University of Toledo Law Review 19, 2006. P. 26.

“®perritt HH Jr. Dispute Resolution in Cyberspace: Demand for New Forms of ADR. 15 Ohio State Journal on
Dispute Resolution, 2000. P. 675.
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gin¢y nagrinéjimui; kita vertus, AGS prioritetas tarptautinés privatinés teisés ir sudétingo

bylinéjimosi atzvilgiu — nepaneigiamas.*

16. Gery savybiy, kokybés ir patikimumo garantijos stoka. Kol kas dar néra AGS
patikimuma garantuojanciu kontrolés mechanizmuy. Vartotojai neturi galimybés isitikinti, ar ju
pasirenkamos AGS procediiros yra veiksmingos ir susideda i§ saziningy gincuy sprendimo

priemoniuc.50

17. Sprendimy privalomumo problema. Teismo priimtas sprendimas $alims privalomas, o
jo vykdymas uztikrinamas valstybés prievartos priemonémis. AGS atveju treciosios Salies (pvz.,
arbitro, tarpininko) priimtas sprendimas daznai yra tik rekomendacinio pobudzio, dé¢l to Salims
néra privalomas ir gali likti nejvykdytas. Nors egzistuoja juodieji sarasai, kuriuose sprendimu
nevykdantys verslininkai skelbiami vieSai, daugelyje valstybiy tai néra veiksminga priemong,

kurios pagrindu bty {vykdyta didZioji dalis AGS priimty sprendimy.

Reziume: Kaip matyti i$ pateiktos AGS ir teisminio bylinéjimosi lyginamosios analizés,
vienareik§miSko atsakymo, kuris i§ paZzeisty teisiy gynimo bidy yra veiksmingesnis ir
naudingesnis, néra. Vis tik, AGS vertinant vartotoju teisiy apsaugos perspektyvose, neteisminio
giny nagringjimo procediros, sudarydamos salygas nebrangiam, greitam, paprastam ir
lanks¢iam ginco tarp vartotojo ir verslininko i§sprendimui, turi daugiau privalumy, nei trikumy.
D¢l to lyginant su teisminiu bylingjimusi, bidamos lengviau prieinamos ir efektyvesnés, eiliniam

vartotojui AGS procediiros labiau priimtinos.

9 Net jeigu ir buity stengiamasi bylinéjimasi padaryti labiau prieinamu vartotojams (pvz., plétojant mazos vertés
reikalavimy procediras), tiek, kiek jis bus susijgs su tarpvalstybiniais gincais, dél tarptautinés privatinés teisés
reguliavimo sudétingumo, jos procediiry netolygumo, bet kokio palengvinto bylin¢jimosi rezultatyvumas, lyginant ji
su AGS,- abejotinas.

> Ramsay I. Consumer Law and Policy: Text and Materials on Regulating Consumer Markets. Oxford; Portland :
Hart Publishing, 2007. P. 236.
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2. ALTERNATYVAUS GINCU SPRENDIMO PROCEDURU IR JAS
IGYVENDINANCIU MECHANIZMU JVAIROVE

2.1. Alternatyvaus gincy sprendimo procediiry klasifikacijos

AGS, be ji igyvendinanéiy procediry, kuriy ypatumai bei taikymo salygos skiriasi,
prarasty savo prasme¢. Todél siekiant nustatyti, kuri i§ ju labiausiai atitinka konkretaus ginco
esmg ir yra geriausia jam sprgsti, biitina atlikti tiek atskiry AGS procediiry, tiek ju kaip visumos

analizg.

AGS procediros gali buti klasifikuojamos remiantis ijvairiais kriterijais, dél to ju
skai¢ius — neribotas. Pvz. S. Goldberg, F. Sander ir N. Rogers, atsizvelgdami | gince
dalyvaujancio treciojo asmens buvimo/nebuvimo fakta, jo atlickama vaidmeni bei veiksmy
laisvés ribotuma, AGS procedirras skirsto i pagrindines — derybas, tarpininkavima ir arbitraza®,
bei hibridines, t.y. miSrias: sutaikinima-arbitraza, arbitraZa-tarpininkavima, mini teismus bei
kt.%. J. Resnick atskaitos tasku taip pat laiko tretiojo asmens atlickamy funkcijy pobudi, tadiau
ginéy sprendimo mechanizmy klasifikacija grindzia quasi teisiamaisiais, iSorinio vertinimo ir
itikinéjimo/sutikimo procesais.> Tuo tarpu S. Roberts, akcentuodama vadovavimo procesui, jo
kontrolés kriterijus, AGS procediiras linkusi skirstyti { Saliy tarpusavio derybas, kuriy metu
nesinaudojama treciojo asmens paslaugomis (isikiSimas i§ Salies — minimalus, tikslas —
bendradarbiavimo bei informacijos apsikeitimo skatinimas), $aliy derybas, kurioms vadovauja
kvalifikuoti savo srities specialistai — juristai (pasitelkty atstovy paskirtis - emocijy slopinimas,
ginCo esmés atskleidimas), bei teismo darbuotoju vykdomas, ju kontroliuojamas teismines
derybas.>* Remiantis istoriniu kriterijumi, AGS procediiros gali biti skirstomos { tradicines ir
netradicines (pvz. arbitrazas, ilga laika laikytas tradicine AGS procediira, paskutiniu metu
meéginamas pasalinti i§ AGS sistemos); pagal veikimo srit] - vieSas, t.y. esancias valstybinés
teismy sistemos dalimi, ir privadias — taikomas tik $aliy susitarimu; pagal padéti teismingje
sistemoje — neteismines, t.y. taikoma dar iki teismo proceso pradzios, ir teismines — taikomas

jau po teismo inicijavimo, ir t.t.

> Deryby atveju trecias asmuo nedalyvauja ginco nagringjime, tarpininkavime ir arbitraze — dalyvauja; arbitraze jis
priima sprendima, tarpininkavime — neturi teisés to daryti, t.y. atlieka tik pagalbine funkcija.

> Goldberg S. B., Sander F. E. A, Rogers N. H. Dispute Resolution: Negotiations, Mediation and Other Processes.
London: Little, Brown and Company, 1992. P. 3-4.

>3 Quasi teisiamajame procese nesilaikoma formaliy jrodingjimo taisykliy ir jam vadovauja ne valstybés jgaliotas
asmuo, bet paciy Saliy pasirinktas arbitras, o jo priimtas sprendimas - privalomas; iSorinio vertinimo atveju, trecias
asmuo tik informuoja Salis apie tai, kaip jis supranta ginco esmg ir kaip, jo nuomone, gincas galéty buti
sprendziamas; jtikin¢jimo/sutikimo proceso metu tre¢io asmens vaidmuo apribotas labiausiai, o jo paskirtis —
vienintelé: proceso palengvinimas, t.y. jis neturi nei ginco sprendimo iniciatyvos, nei jo priémimo teisés; vertinti
Saliy pozicijas, jy argumenty pagristuma, toks asmuo taip pat negali.

>* Roberts S. Alternative Dispute Resolution and Civil Justice: an Unresolved Relationship // Dispute Resolution:
Civil Justice and Its Alternatives. Modern Law Review. Vol. 56, No. 3. Oxford: Blackwell Publishers, 1993. P. 452-
470.
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Atsizvelgiant | tai, kad AGS — lankstus, nuolatos kintantis procesas, yra svarbu iSskirti
pagrindinius jo elementus, kuriuos modifikuojant, derinant, papildant, ateityje AGS procediiry
sarasa buty galima papildyti naujomis, to laikmecio poreikius bei realijas atitinkan¢iomis

procediromis.

Siuo metu vartotojy teisiy gynimo srityje labiausiai paplitusiomis procediromis yra
laikomos Sios: derybos (kaip pirminé vartotojy ir verslininky gincu sprendimo stadija, taip pat
daznai apimanti taikinimo, sutaikinimo bei jy tarpiniy varianty institutus), mediacija, arbitrazas ir
ombudsmenas. Kadangi kiekviena i§ ju yra savita ir unikali, siekdami iSanalizuoti visu ju
skiriamuosius bruozus, taikymo salygas bei kitus ypatumus, savo tiriamame darbe kiekviena i$

1Svardinty procediiry iSnagrinésime atskirai.
2.1.1. Derybos

Derybos — islikimo menas: Saliy derybinés galios, meistriSkumas jas valdyti, gali biiti
prilyginama jy sugebéjimui islikti.>

Derybos, kurias Mnookin ir Kornhauser (1979) apibrézia kaip ,,susitarima teisés
éeéélyje“56, yra laikomos vienu i$ prioritetiniy gincy sprendimo biidy dél daugelio priezasciy,
kuriy svarbiausiomis pripazistamos §ios: pirma, abi Salys islaiko proceso kontrolg; antra, jeigu
derybos klostosi s¢kmingai, jos gali sustiprinti Saliy tarpusavio santykius, padidinti pagarbos
viena kitai iSlaikymo tikimybg. Remiantis Habermas pateikta “idealios prakalbos
salygu® teoretine konstrukcija (Habermas, 1979), derybos apima bendro sprendimo priémima
skatinant] komunikavima, de¢l to yra laikomos procesu, kurio metu Salys iSlaiko kontrolg, o

mainus vykdo per bendry prasmiy (reikSmiy) visuma.

Derybos gali biiti pagristos tiek poreikiais, tiek norais. Kadangi ,laimi-
laimi* susitarimas pasiekiamas patenkinus abiejy Saliy poreikius, jiems, lyginant su Saliy norais,
turéty buti teikiamas prioritetas. Tokios nuomonés laikosi ir Ronald Shapiro (The Powe of the

Nice): ,,Jeigu nori, statyk i pavoju savo norus, bet ne poreikius®.

Derybos, kaip ir kiekvienas reiSkinys, gali biiti klasifikuojamos remiantis jvairiais
kriterijais. Pavyzdziui, R. Fisher, W. L. Ury, B. Patton, vadovaujantis deryby metu vyraujanciais
principais, derybas skirsto 1 lengvas, sunkias ir vidutines. Miisy nuomone, daugiausiai démesio
turéty biti skiriama vidutinéms deryboms, nes jose dominuoja padorumo ir teis€tumo principai,

saziningi ir nuo Saliy nepriklausantys standartai, ir jos, vadovaujantis Harvardo deryby projektu,

>> Gosselin T. Practical Negotiating: Tools, Tactics, & Techniques. Hoboken: Wiley, 2007. P. 2, 14.

*®Roberts S., Palmer M. Dispute Processes: ADR and the Primary Forms of Decision Making. Cambridge:
Cambridge University Press, 2005. P. 114.
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yra paremtos principiniu metodu bei orientuotos i dalyko vertinguma. Atsizvelgiant j
derybininky veikimo stiliy, derybos gali biiti klasifikuojamos i tas, kuriose dominuoja nuolaidus
derybininkas, ir tas, kuriose vyrauja atkaklus derybininkas. Nuolaidus derybininkas, siekdamas
1Svengti asmeninio konflikto, oponentui pataikauja ir, kaip taisyklé, jam nusileidzia, o deryboms
pasibaigus, jauciasi iSnaudotu, nusivylusiu ir nepatenkintu. Tuo tarpu atkaklus derybininkas yra
linkgs 1 krastutinumus ir, norédamas pademonstruoti savo valios stiprybg, rungiasi inirtingai.
Deja, toks agresyvumas, vargu ar gali biiti laikomas teigiama savybe: kita $alj jis gasdina, dél to
vercCia trauktis, o pati puoléja sekina. Kadangi egzistuoja tarpinis variantas, kuris orientuotas |
bendra Saliy nory patenkinima, jis, miisyu nuomone, ir turéty biiti Saliy laikomas prioritetiniu, dél

to plétojamas labiausiai.”’

Deryby metu gali biiti susiduriama su {vairiomis problemomis: pvz., sutelkiamas démesi
ne | interesus, bet | pozicijas > ; problemos sutapatinamos su Zmonémis; neapsvarstomi
alternatyvils sprendimo variantai; rezultatai grindziami subjektyviais kriterijais bei kt. Jy galima
iSvengti taip pat {vairiais budais: pvz., atskiriant, i§sakant bei pripazistant savo ir kitos Salies
emocijas; nedarant nepagristy (arba pagristy savo baimémis) iSvady; priverCiant oponenta
rizikuoti; savo pasitlymus priartinant ,,prieSais esancio” vertybéms; aktyviai klausantis ir
pripazistant tai, kas buvo pasakyta; kalbant suprantamai, tikslingai; kalbant apie save, o ne apie
kita asmeni; Zvelgti i prieki, o ne atgal; biinant konkre¢iam, grieZtam problemai, bet lanks¢iam
Zzmogui; atskiriant naujy idéju atradima nuo sprendimo priémimo; keiciant siiilomo susitarimo
apimtis; ieSkant abiem pusém naudingo kompromiso; nustatant bendrus interesus; nepasiduodant

spaudimui ir pan.

Reziume: Derybos, bidamos paciu paprasCiausiu, pigiausiu ir lankséiausiu, labiausiai
nuo Saliy valios priklausan¢iu gin¢y sprendimo biidu, yra laikoma pirmine, universalia AGS
procediira. Derybos, prieSingai nei kitos AGS procediiros, vyksta be tre¢io nepriklausomo
asmens isikiSimo, t.y. tik tarp Saliy ir/ar ju atstovy, dél to uztikrina Salims didziausia privatuma
bei kontrolés savo rankose iSlaikyma. Derybas vertinant vartotoju teisiy gynimo kontekste,
daugelyje valstybiy jos yra jtvirtintas kaip privalomas vartotojy ir verslininky gincy sprendimo
etapas. Tod¢l vartotojas, norédamas pasinaudoti kita AGS procediira, ar teisminiu procesu, prie§

tai privalo iSnaudoti draugisko susitarimo su verslininku galimybe.

>’ Fisher R., Ury W. L., Patton B. Derybu menas: Harvardo deryby projektas. Vilnius: Alma littera, 2007. P. 20.
> Didziausia grésme sékmingai deryby baigciai kelia gincai dél pozicijuy — ,,ego® gincai, dél to poziciné deryby riisis
daznai pripazistama neefektyvia, labiausiai Saliy draugiskus santykius ardancia situacija.
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2.1.2. Mediacija (Tarpininkavimas)

Mediacija, kurios eiga kontroliuoja pacios Salys, ir gin€o sprendimas priimamas
konsensuso pagrindu, paprastai yra apibréziama kaip procesas, kurio metu trecia neutrali Salis
talkina gin¢e dalyvaujancioms Salims pasiekti abipusiSskai naudinga sprendima. Tai pakankamai

lankstus ir kiirybingas procesas, dél to grieztas jo apibrézimas praktikoje prarasty savo prasmge.

Asmuo, jgyvendinantis mediacija, t.y. mediatorius, dazniausiai specializuojasi vienoje
ar keliose srityse, pvz. vartotoju, Seimos, nedarbingumo, aplinkosaugos ar tarptautingje
mediacijoje. Kadangi kvalifikuotas mediatorius ,,palengvina bendravima, paskatina informacijos
ir nauju idéjy apsikeitima, iSsiaiSking Saliy suvokimo ir idé€ju realuma, pataria, pasiilo,
»188ifruoja“ tai, kas buvo pasakyta emocinés itampos sekoje, o kartais netgi rekomenduoja ir/ar

59

itikina, visy pagalbiniy paslaugu kontekste padedant Salims pasiekti ju paéiy sprendima™>, jo

funkcijy kokybiskas atlikimas - vienas svarbiausiy mediacijos sekmg lemianciy veiksniy.

Viena i§ labiausiai mediacijos populiaruma neigiamai veikianc¢iuy salygy, klaidinga
nuomoné apie jos nesekmeg. Neretai tenka susidurti su isitikinimu, kad jeigu mediacijos metu
Salims nepavyksta i§spresti ginco, mediacija laikoma bevaisia. Su tokia pozicija esam linke
nesutikti. Nors mediacija galutinio tikslo nepasiekia (galimai), jos metu Salys mokosi viena kita
perprasti, pazinti, o tai - pagrindas tolimesniam gin¢o nagriné¢jimui. [vertinus bylin¢jimosi metu
patiriamas iSlaidas ir rizika, minimalios sanaudos mediacijai ja daro patraukia ir verta démesio. Ir
nors néra konkreciy studijy, kurios parodyty, koks procentas vykdyty mediacijy pasiteisino,
remiantis bendraja statistika, kurios rezultatai — stebétinai geri, intervalas svyruoja nuo 65 proc.
iki 90 proc.®

Zvelgiant i§ teorinés pusés, mediacijos ir taikinimo tarpusavio santykis — iki $iol astrias
diskusijas sukeliantis probleminis klausimas. Vieny autoriy nuomone, $iuos du reiskinius galima
laikyti vienas kito sinonimu®’; kity teigimu, tai du skirtingi institutai®; treti laikosi pozicijos,

kad mediacijos terminas Lietuvoje turéty biiti naudojamas pacia placiausia prasme, t.y. apimant

>® American Arbitration Association. Handbook on Mediation. Carbonneau T. E., executive editor; Jaeggi J.,
Partridge S. K., assistant editors. Huntington New York: Juris Net, 2006. P. 115.

®% Ten pat. P. 186.

® Bevan A. H. Alternative Dispute Resolution: A Lawyer‘s Guide to Mediation and Other Forms of Dispute
Resolution. London: Sweet & Maxwell, 1992. P. 15; Garner B. A. Dictionary of Modern Legal Usage. 2 ed., Oxford
University Press, Inc. 1995. P. 554.

®2 Kaminskiené N. Alternatyvus civiliniy giny sprendimas. Daktaro disertacijos santrauka. Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2009. P. 81- 82.
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tiek taikinima, tiek sutaikinima, tarpininkavima ir pan.®®; ketvirti mano, kad tarpininkavimo

termino naudojimas visoms AGS procediiroms apibiidinti yra nepagristas, dél to neteisingas.64

Visgi, mediacija ir tarpininkavimas, vien dél juose dalyvaujanciy treCiyju asmeny
atlickamy funkciju skirtingumo, misy nuomone, neturéty buti laikomos tapaciomis
procediromis. Mediatorius, ji lyginant su taikintoju, atliecka aktyvesni vaidmeni (pvz. Saliu
diskusijy metu jis gali iSreiksti savo nuomong, pasinaudoti jam deleguota jtikin¢jimo galia, kai
kuriais atvejais, inicijuoti vieny ar kity konfliktiniy elementy analiz¢ bei kt.), tuo tarpu
taikintojas yra pasyvesnis ir jo pagrindiné uzduotis yra taikinimo proceso tinkamas

suorganizavimas.®®

Reziume: Mediacija, kuri yra laikoma palengvintomis derybomis, ir kuri, dél skirtingy
treCiosios neutralios Salies funkcijy, néra tapati taikinimo institutui, nuo kity ginc¢o sprendimo
budy skiriasi tuo, kad gin¢o sprendimo teis¢ ir proceso kontrolé priklauso pacioms Salims
(i8skyrus derybas — kur Sis kriterijus taip pat tenkinamas), o procese dalyvaujancios treciosios
Salies vaidmuo — tik patariamasis, t.y. priimti privaloma sprendima, arba versti pacias $alis tai
daryti, mediatorius neturi teis€s. Vienas i§ esminiy nesutarimy, kurie pasireiSkia tarp mokslininky
— mediatoriaus jgaliojimy apim¢iy nustatymas: vieny nuomone (pvz. R. Benjamin), mediatorius
neturi vertinamosios, rekomendacinés ar kitokio pobtidZzio, Saliy apsisprendima galin¢ios nulemti
teisés, tuo tarpu kiti (pvz. J. S. Mouton, R. B. Blake) mano, kad mediatoriui neturéty buti

draudziama pateikti rekomendacinio pobtidzio sprendimo pasiﬁlymus.66

Vartotojy teisiy apsaugos srityje mediacija daZniausiai yra persipynusi su taikinimu ir
sutaikinimu, tod¢l viena kita papildo. Taip yra ir Lietuvoje. Mediacijos procediiras, kaip taisykle,
igyvendina valstybinés institucijos, o mediatoriai turi ne tik patariamaja, bet ir rekomendacinio

pobiidZio sprendimo priémimo teisg.
2.1.3. Arbitrazas

ArbitraZas, bidamas viena 1§ neteisminiy procediiry, yra naudojamas jvairiose srityse
kylantiems gin¢ams spresti. ArbitraZo procesas greitas, konfidencialus, dél to sudaro Salims

galimybg iSsaugoti reputacija ir iSlaikyti gerus tarpusavio santykius.67 Visgi, ne visi gincai gali

%% Simaitis R. Mediacijos privaciuose gin¢uose teisinio reguliavimo tendencijos Lietuvoje // Justitia. 2007, Nr. 2 (64).
P. 21.

® Kaminskiené N. Alternatyvus civiliniy giny sprendimas. Daktaro disertacijos santrauka. Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2009. P. 82.

® Dictionary of Conflict Resolution. Ed. Yarn D. H., San Francisco: Jossey-Bass Publishers, 1999. P. 104.

®® Ten pat. P. 280.

® Moffitt M. L., Bordone R. C. The Handbook of Dispute Resolution. San Francisco: Jossey-Bass: A Wiley Imprint,
2005. P. 332.
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buti sprendziami arbitraze (tai priklauso nuo kiekvienos valstybés istatymu, juose nustatyty
i8lygu), kaip ir pats arbitrazas — ne visuomet yra jmanomas (pvz., nesant arbitrazo susitarimo,

arba jam esant, bet jau nebegaliojant).

Arbitrazas gali buti ad hoc (tam kartui) arba institucinis: ad hoc arbitraze visais
klausimais riipinasi pacios Salys ir/ar juy pasirinkti arbitrai, o nuolatiniame - arbitrazo
administracija; privalomas arba neprivalomas: privalomo arbitrazo atveju Salys privalo perduoti
ginco nagriné¢jima arbitrazui, t.y. alternatyvos pasirinkti kitas ginco nagrin¢jimo procediiras jie
neturi; esant neprivalomam arbitrazui, Salys, norédamos kad arbitrazo sprendimas joms bty
privalomas, turi dél to susitarti. Sutartinio arbitrazo atveju Saliy isipareigojimas ginca spresti
arbitraze gali biti sudaromas prie§, arba po ginco kilimo. % Tuo tarpu arbitrazuose, kurie

prijungti prie teismo, arba teismo prizitirimi, gali biiti numatytas privalomas dalyvavimas (be

atskiro aliy susitarimo).®

Arbitraza vertinant vartotoju teisiy apsaugos kontekste, galima iSskirti tokius Sio
instituto privalumus: pirma, kadangi arbitrazas yra lengvai pritaikomas tarptautingje rinkoje,
vartotojams jis be galo patogus, kai sprendziami gincai, turintys uzsienio elementa; antra,
arbitraze gin€ai nagrin¢jami greitai, d¢l to vartotoju teisés ginamos veiksmingai; trecia,
arbitrazas saistomas teisingumo, teisétumo, protingumo, saziningumo, rungtyniSkumo bei kity
pagrindiniy teisés principy, dél to néra savireguliacinis procesas; ketvirta, arbitraze priimtas
sprendimas tiek vartotojui, tiek verslininkui yra privalomas; penkta, arbitrazas, iSskyrus
administracinius mokesc¢ius, vartotojams dazniausiai nieko nekainuoja (taciau ne visuomet);
SeSta, arbitrazo procesas gali vykti tiek zodZiu, tiek raStu (priklausomai nuo poreikio); septinta, i

arbitraza vartotojas gali kreiptis tiek savarankiSkai, tiek per atstova (-Us).

Taigi, arbitrazas dél savo privalomos ir neprivalomos formos vieny autoriy yra laikomas
AGS, kity — ne’, vieny aikinamas ple¢iamai, kity — siauraja prasme’’. Turédamas savybiy,

biidingy teisminiam bylos nagrinéjimui (pvz. treCios neutralios Salies sprendimo, kuris Salis

%8 Gincams, kylantiems i§ vartojimo sutarciy, $i salyga netaikoma: privalomas ginco sprendimas arbitraze vartotojui
gali buti taikomas tik tuomet, jeigu dél arbitrazo iSlygos vartotojas ir verslininkas susitaré jau po ginco kilimo (tokiu
budu siekiama apsaugoti silpnesniaja $ali nuo stipresniosios Salies spaudimo, nesazininguy ar uzslépty vartojimo
sutar¢iy salygu iraukimo bei kt.); §i nuostata netaikoma jstatymo numatytais atvejais.

% Moffitt, M. L., Bordone R. C. The Handbook of Dispute Resolution. San Francisco: Jossey-Bass: A Wiley Imprint,
2005. P. 318.

7 D¢l 3alims paliktos galimybés i anksto pasirinkti arbitrazo privalomuma, arbitrazas nepriskiriamas AGS sistemai
ir nelaikomas jos sudedamaja dalimi. - Gifford D. Legal Negotiation: Theory and Applications. St. Paul, Minn: West
Publishing, 1998. P. 211.

"L'N. Kaminskiené arbitrazo savoka vartoja siaurgja ir plaCigja prasme: arbitraza naudojant siauraja prasme, jis
priskiriamas AGS sistemai, placiaja prasme — nepriskiriamas. Arbitraza suprantant siauraja prasme, N.
Kaminskienés nuomone, tai ,,vienas i§ placiausiai ir sékmingiausiai naudojamy AGS budy“. - Kaminskiené, N.
Civiliniy ir komerciniy gin¢y alternatyvus sprendimas // Jurisprudencija. 2005, Nr. 69 (61). P. 76.
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Ipareigoja, priémimas), arbitrazas priartinamas teismui, taciau tokie jo bruozai kaip pigumas,
greitumas, lankstumas, formalizuoty taisykliy nebuvimas, konfidencialumo uZztikrinimas -
pozymiai, kurie budingi AGS sistemai, dé¢l to arbitrazo traktavimas kaip vieno i§ AGS budy,

negali biti laikomas klaidingu.”

Galiausiai, arbitrazo kaip vartotojuy ir verslininky ginéy sprendimo perspektyvos
priklauso nuo konkreciu aplinkybiuy visumos: i§ vartotojo pozicijy zilrint, svarbiausia, kad
arbitrazo procesas buty pigus, greitas ir lankstus; vertinant verslininkui - akcentuojama
konfidencialumo salyga. Arbitrazo sprendimo privalomumas dazniausiai traktuojamas dvejopai:
kadangi uztikrinamas sprendimo ivykdymas, i§ vienos pusés, tai laikoma arbitrazo privalumu
(didzioji dalis AGS Sia savybe nepasizymi), kita vertus, vartotojai, lygindami arbitraza su
ombudsmenu, pastarojo sprendimu yra labiau patenkinti (ombdsmeno sprendimas privalomas tik

verslininkui, tuo tarpu vartotojas jo gali nevykdyti).

2.1.4. Ombudsmenas (Kontrolierius)

Ombudsmeno institutas, atsizvelgiant | Saliy politinius, ekonominius ir kultirinius
skirtumus, yra suvokiamas nevienodai. Jo paskirtis, veiklos apimtys, specializacija, kaip ir pats

apibrézimas, taip pat néra identiski.

Dazniausiai ombudsmeno tikslu yra laikomas individy apsaugos nuo neteiséto ir
nepagristo valdzios atstovy elgesio uZtikrinimas 20 pats ombudsmenas apibtidinamas kaip
pareigiinas, kuris kontroliuoja jvairiy Zinybiniy institucijy veikla’®, ir kurio paskirtis - asmeny
skundy dél netinkamo administravimo nagrinéjimas’>. Kiek platesnj ombudsmeno apibrézima
yra pateikgs Tarptautinis ombudsmeny institutas: ,,Ombudsmenas yra Konstitucijoje arba
Istatyme numatyta institucija, vadovaujama nepriklausomo, aukstos kvalifikacijos, parlamentui
atskaitingo pareigiino, kuris tiria pilieiy skundus dél valstybés institucijy pareigtiny netinkamy
veiksmy arba pradeda tyrima savo iniciatyva, ir turi jgaliojimus atlikti tyrima, pateikti

rekomendacijas, nurodancias, kaip reikéty atkurti pazeistas pilieciy teises ar uZzkirsti kelia ju

& Kadangi arbitrazas yra greitas ir modernesnis, gerai organizuotas procesas, jis Salims sutaupo ne tik laiko, bet ir
pinigu. Ypatingai pigus jis biina tuomet, kai dokumenty pateikimas ir bylos nagrinéjimas yra minimalds. Vis délto,
jeigu arbitrazas pradeda savintis teisminio bylinéjimosi savybes, proceso trukmé ir kaina iSauga. — Ware S. J.
Paying the Price of Process: Judicial Regulation of Consumer Arbitration Agreements // Journal of Dispute
Resolution, 2001. P. 89-100.

”* Encyclopedia of Human Rights. Ed. Lawson E. New York: Taylor and Franci, 1991. P. 1158.

7 Tarptautiniy Zodziy zodynas. Ats. red. V. Kvietkauskas. Vilnius: Vyriausioji enciklopediju redakcija, 1985.

7> Urmonas A., Pranevitiené B. Ombudsmeno instituto geneze ir raidos perspektyvos // Jurisprudencija. 2002, Nr.
24 (16). P. 87-98.
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pazeidimui, bei parengti ataskaitas™’®. Taciau toks apibrézimas d¢l jame sutinkamo, pavyzdziui,
rekomendacinio elemento (kaip ir daugelio kity sudedamyjy daliy), vargu ar galéty buti laikomas
atitinkanCiu $iy dieny realijas: ombudsmeno sprendimas gali biiti tiek rekomendacinis, tiek
privalomas, arba turéti abi Sias savybes. Visgi, esminis pokytis, kuris pastebimas misy dienomis,
ombudsmeno veikla jam tradiciSkai nejprastoje aplinkoje. Kitaip tariant, Siuo metu vieSosios
teisés elementas ombudsmeno veikloje néra biitinas. Butent dél to ir atsizvelgiant { atlieckamo
tyrimo tiksla, tolimesng¢ ombudsmeno instituto analiz¢ atliksime privataus ir vieSo sektoriy

suartéjimo, tame tarpe - AGS, kontekste.

Taigi, dar 1898 m., Seras Gordon Borrie, Saziningos prekybos generalinis direktorius,
pasteb¢jo, kad ombudsmenas jau tuo metu buvo tarsi ,,madingas deSimtmecio atspalvis®, kuris
pasireiske kaip spar¢iai judanti i priekj ir intensyviai besiple&ianti koncepcija.”” Kai kuriy autoriy
nuomone, toks stulbinantis ombudsmeno vystymasis — papras¢iausia AGS jtaka’, ta¢iau mes
esame linkg palaikyti A. R. Mowbray pozicijas: toks ombudsmenas, koki mes ji turime dabar, ne
kas kita kaip XX-XXI amziaus nulemtas kiirybinis tradiciniy vieSosios tvarkos idéju, jos
bendrojo supratimo pritaikymas privadiam sektoriui.”® Tuo tarpus P. Rawlings ir C. Willet
nuomone, egzistuojant santykiniam neprieinamumui prie teismo, ombudsmenas, budamas
vienintele realiai igyvendinama Zzalos atlyginimo procedira (§i pastaba daugiau orientuota
specifinéms sritims, pvz., 1 vartotojy paZeisty teisiy gynima), vargu ar apskritai gali buti

laikomas alternatyvia forma.®

Kalbant apie potencialias grésmes, galin¢ias neigiamai paveikti tolimesng ombudsmeno
raida, viena juy susijusi su teisinés kontrolés nebuvimu, o kita, su pernelyg didele ombudsmeny
jvairove. %' Pirmu atveju nuogastaujama, kad ombudsmenas, vietoj to, kad vykdyty savo
pagrinding uzduotj — spresty pagristai susierzinusiyjy skundus, taps paprasciausiu informacijos
skleidéjui, nereikSmingy pasipiktinimy risiuotojui. 82 Atsizvelgiant | tai, pavyzdZiui,

savireguliacijos pagrindu ikurta Brity ir airiy ombudsmeno asociacija, sickdama bent minimaliy

’® Nielsen L. N. The Danish Ombudsman. Parlament and Administration: The Role of the Ombudsmen. Conference,
1982 June 4-6. London, 1982. P. 1.

7 Borry. G. The Regulation of Public and Private Power. Public Law, 1989. P. 552, 564.

78 Schmitthoff, C. M. Extra-Judical Dispute Settlement. Forum Internationale, 1985; Harlow C. The Issues. in

Gregory R. et. al. (eds). Practice and Prospects of the Ombudsmen in the United Kingdom. The Edwin Mellen Press,
1995.

 Mowbray A. R Ombudsmens: the Private Sector Dimension. Edinburg Essays in Public Law. Edinburg University
Press, 1991. P. 243.

80 Rawlings P., Willett C. Ombudsman Schemes in the United Kingdom‘s Financial Societies Ombudsman // Journal
of Consumer Policy. 1994, No. 17. P. 307, 325.

8 Thomas R. Alternative Dispute Resolution: Consumer Disputes. 7 Civil Justice Quarterly, 1998. P. 206, 213.

8 Hayes M. Emerging Issues for Ombudsmen. United Kingdom Ombudsman Conference, 17-18 October 1991,
Conference Report. P. 8.
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garantijy, yra priémusi tam tikras veiklos gaires. 8 Antru atveju, ombudsmeny jurisdikciju
nepasiskirstymas, juy veiklos sri¢iy neapsibrézimas, sprendziamy klausimy dubliavimasis ir pan.,
laikui bégant, tikétina, kad susilpnins ombudsmeno jtaka ir galiausiai anuliuos jo igyta

pripaiinimq.84

Atsizvelgdami | ombudsmeno populiaruma finansiniu paslaugy sektoriuje, norétume
atkreipti démesi, kad remiantis Pasaulinio banko diagnostine apzvalga, Siame sektoriuje
iSskiriami du ombudsmeno modeliai: pagal Vokietijoje naudojama modeli ombudsmeno
institucija steigia profesinés asociacijos (pvz. Bankininky asociacija), jo veikla finansuoja banky
sektorius, ir paslaugos vartotojams yra nemokamos. Kadangi ombudsmenas finansuojamas
privataus sektoriaus 1éSomis, siekiant iSlaikyti jo nepriklausomuma, atskiro ombudsmeno
pasirinkima nagrinéti konkre¢ius gincus privalo patvirtinti Vartotoju sajunga. Vis tik, Vokietijos
modelis yra iSankstinio ginéy sprendimo procedira, todél norétume atkreipti démesi, kad
ombudsmeno tarnyba nenagrin¢ja Salutiniy klausimy. Kitaip nei Vokietijoje, Jungtingje
Karalystéje ir Airijoje ombudsmeno istaigos veikia pagal istatyma, todél abejoniuy dél ju
nepriklausomumo nekyla, o istatyminis ombudsmeno pobiidis leidzia jam islaikyti tendenciju
stebésenos funkcija ir i$siaiskinti finansiniy paslaugy vartotojams svarbias sritis, net jei buvo

gautas tik vienas ar keletas skundy.®

Vis délto, miisy nuomone, privalumy ir trikumuy turi tiek vienas, tiek kitas modelis:
Vokiskasis ombudsmenas, kadangi finansuojamas i§ banky sektoriaus, vartotojams yra
nemokamas, tafiau dél to galimai maZiau skaidrus nei pagal istatyma veikiantis Jungtinése
Karalystéje ir Airijoje esantis ombudsmenas. Kita vertus, kadangi Jungtinése Karalystéje ir
Airijoje 1Slaidas, susijusias su ombudsmeno tarnybos veikla bei papildomu darbu siekiant
uztikrinti ombudsmeno sprendimy jvykdyma, turi padengti galutiniai finansiniy paslaugy
vartotojai, ne mazai daliai vartotojy toks islaidy padengimas gali pasirodyti neteisingas, dél to

ombudsmeno populiarumas gali mazéti.

Reziume: Ombudsmeno veiklos sritis, vykstant privataus ir vieSo sektoriaus suartéjimui,
pleciasi. PrieSingai nei jo pirmtakas, Siuo metu ombudsmenas sékmingai yra naudojamas ne tik
valdzios atstovy elgesiui kontroliuoti, bet ir ginCams, kuriuose néra vieSo elemento, spresti. Ir

nors kai kurie i§ autoriy ombudsmeno instituta néra linke laikyti AGS (pvz., dél jo ipareigojancio

% British and Irish Ombudsman Association, Rules and Criteria. June 1997.

8 Birkinshaw P. The Ombudsman: What Next? British and Irish Ombudsman Association Annual Lecture, 9 May
1995.P.09.

8 Vartotojuy teisiy apsaugos ir finansinio rastingumo diagnostiné apzvalga. 1 dalis — Pagrindinés iSvados ir
rekomendacijos. 2009 m. lapkri¢io ménesis. Tarptautinis rekonstrukcijos ir plétros bankas (Pasaulio bankas),

Privataus ir finansy sektoriaus plétros departamentas, Europos ir Centrinés Azijos regionas, VaSingtonas, DC.
Prieiga galima: http://www.vvtat.It/index.php?811957843 (prisijungimo laikas: 2011-03-29).
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sprendimo, privalomo dalyvavimo procediirose), toks poziiiris, miisy nuomone, neteisingas:
ombudsmenas, kuris dazniausiai specializuotas vienoje ar keliose pramonés srityse, yra
orientuotas i silpnesniosios $alies gynima, teisingumo jai prieinamumo stiprinima, dél to jo
priskyrimo AGS pagristumas — akivaizdus. PrieSingu atveju, ne tik ombudsmeno, bet ir arbitrazo
bei jy tarpiniy grandziy eliminavimas i§ AGS sistemos biity neiSvengiama tarpusavio saveikos

seka.

Ombudsmena vertinant vartojimo sutar¢iy kontekste, galime drasiai teigti, kad
ombudsmeno pobudis, jo veikimo principai (ypatingai, kai ombudsmeno veikla finansuojama i$
valstybés biudZeto, o jo paslaugos silpnesniajai gino S$aliai yra nemokamos), vartotojams
priimtini ir ju pripazistami. Aktyvus ir veiklus ombudsmenas gali padidinti visuomenés

pasitikéjima verslininkais, dél to paskatinti naudojimasi jy teikiamomis paslaugomis.
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3. ALTERNATYVUS GINCU SPRENDIMAS — EUROPOS SAJUNGOS
INICIATYVU, UZSIENIO VALSTYBIU IR LIETUVOS VARTOTOJU
TEISIU GYNIMO KONTEKSTE

3.1. Europos Sajungos veiksmy, salygojusiy alternatyvaus gin¢y sprendimo plétra, raida

Siekis remti vartotojy interesus ir uztikrinti ju aukSto lygio apsauga, vienas i$
prioritetiniu Europos Bendrijos tiksly. 8 Todel priemoniy, skirty vartotojuy teisinés aplinkos
pagerinimui, paieSka, daug mety laikoma vienu i$ svarbiausiy jos uzdaviniy. Tokia iSvada néra
atsitiktiné. Ja puikiai atspindi Europos Komisijos (toliau — Komisija) ir Europos Tarybos (toliau
— Taryba) priimty teisés akty, atlikty tyrimy, inicijuoty paramos akcijuy, sukurty tinkly,

1gyvendinamy koordinuojamuju veiksmuy bei palaikomos kontrolés gausa ir jvairove.

Dar 1975 m. priimtas Tarybos sprendimas dé¢l Europos ekonominés bendrijos vartotoju
apsaugos ir informavimo politikos preliminariosios programos®’, jtrauké i savo sarasa penkias
pagrindines vartotoju teises (tame tarpe — teis¢ 1 zalos atlyginima ir teis¢ i informacija bei
Svietima). Taciau nesant stiprios politinés paramos, o Komisijos kompetencijai esant ribotai®, iy

teisiy vystymas nebuvo veiksmingas.

1987 m. Taryba priém¢ su integruotoje rinkoje nukentéjusio vartotojo problemomis
susijusi sprendima.®® Saves neapsiribojusi privalomojo pobiidZio isipareigojimais, Taryba pateike

idéja, kurios tikslu galima laikyti aksting Komisijos ateities iniciatyvoms.

Komisija, siekdama pagerinti vartotojy prieiga prie teisingumo, 1993 m. priémé Zaliaja
knygqgo. Joje pagrindinis démesys skiriamas vartotoju apsaugos problemoms, joms spresti
skirtoms priemonéms, taciau konkreciy budy, kuriais biity galima spregsti vartotojy gincus,

pasiiilyta nebuvo.

8 Europos bendrijos sutarties 153 straipsnis. Europos Sajungos sutarties ir Europos Bendrijos steigimo sutarties
suvestiné redakcija. Europos Sajungos oficialusis leidinys, 2006.12.29 (C 321 E/1). Prieiga galima:
http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_bin?p_id=336132 (prisijungimo laikas: 2010-09-19).

¥ 1975 m. balandzio 14 d. Tarybos sprendimas dél Europos ekonominés bendrijos vartotoju apsaugos ir
informavimo politikos preliminariosios programos, OL C 92, 1975.4.25.

88 Vadovaujantis Europos Bendrijos steigimo sutarties 153 (3) (b) straipsniu, Komisija, sickdama pagerinti vartotojy
apsauga, gali priimti priemones, kuriomis remiama, papildoma ir stebima valstybiy nariy vykdoma politika. Taciau
toki klausimai kaip vartotoju nuostoliy atlyginimas, ju Svietimas — nacionalinés valdzios dalykas.

% Council Resolution of 25 June 1987 on Consumer Redress. OJ C 176 04.07.87. P. 2.

% Green Paper on Access to Justice: The settlement of Consumer Disputes in the Single Market. European
Commission. Brussels, 16.11.1993. COM (93) 576.

Prieiga galima: http://eurlex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:1993:0576:FIN:EN:PDF
(prisijungimo laikas: 2010-09-20).
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1996 m. Komisijos Komunikatas, pavadintas ,,Vartotoju prieigos prie teisingumo ir juy

ginéy sprendimo vidaus rinkoje veiksmuy planu,“®

atspind¢jo tolesni Komisijos pasiryZima
skatinti tarpvalstybinio vartotoju gin¢y sprendimo palengvinima, neteisminiy procediiry

sisteminima.

Galiausiai, 1998 m. ir 2001 m. buvo priimtos dvi rekomendacijos: 1998 m. kovo 30 d.
Komisijos rekomendacija 98/257/CE dél principy, taikytiny institucijoms, atsakingoms uz
neteisminj vartotojy gin¢y sprendima (toliau — Pirma rekomendacija) %2 ir 2001 m. balandzio 4 d.
Komisijos rekomendacija 2001/310/CE dél principy, taikomy neteisminéms institucijoms, kurios
yra atsakingos wuz vartotojy gin¢y sprendima susitarimo pagrindu (toliau — Antra
rekomendacija)®. Jy tarpusavio skirtumas: i§ vienos pusés, tre¢ios Salies vaidmuo, i§ kitos,
sprendimo iniciatyvos bei priémimo teis¢. Kuri rekomendacija yra tinkama ir aktuali, t.y.
tiesiogiai susijusi su nagrin¢jamu atveju, priklauso nuo to, ar ,,oficialiai trecia $alis iSreiSkia savo

poziiiri dél galimo ginco sprendimo, ar tik padeda Salims pasiekti susitarima®.%*

Pirma rekomendacija, kuri apima neSaliSkumo, nepriklausomumo, skaidrumo,
veiksmingumo, laisvés, teisétumo ir atstovavimo principus, yra taikoma procediroms, kuriy
metu | gincy nagringjima yra itraukiama uz pasiiilyma arba sprendimo priémima atsakinga
treCioji Salis. Visgi, kai kurie i§ rekomendacijoje itvirtinty principy, pripazistama, kad yra
daugiau optimistiski, nei realistiSki. Vienas tokiy yra teisétumo principas: jis numato, kad
tarptautiniuose ginuose priimamas sprendimas negali atimti i§ vartotojo tos apsaugos, kurig jam
garantuoja nacionaliné teisé. Sis principas priestarauja moraliniam AGS charakteriui ir
praktiniam jo veikimui. Pirmiausia, vienas 1§ AGS privalumy yra tai, kad jis gali biiti vykdomas
remiantis teisingumo, o ne grieztos istatymo raidés kriterijumi. Antra, AGS yra skirtas uztikrinti
paprastas, greitas, veiksmingas ir nebrangias gincy nagrin¢jimo procediras. Savybés, numatytos
AGS efektyvumui pasiekti, yra sunkiai suderinamos su reikalavimu, kad sprendima priimantis
asmuo, kuris gali biti ir ne teisés srities specialistas, uZtikrinty Komisijos teisétumo principui

keliamus reikalavimus.

° Action Plan on Consumer Access to Justice and the Settlement of Consumer Disputes in the Internal Market.
European Commission. Brussels, 14.2.1996. COM (96) 13.

Prieiga galima: http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:1996:0013:FIN:EN:PDF
(prisijungimo laikas: 2010-09-20).

%2 Commission Recommendation 98/257/EC of 30 March 1998 on the Principles Applicable to the Bodies
Responsible for Out-of-Court Settlement of Consumer Disputes. OJ L 115, 17.4.1998, P. 31.

% Commission Recommendation 2001/310/EC of 4 April 2001 on the Principles for Out-of-Court Bodies Involved
in the Consensual Resolution of Consumer Disputes. OJ L 109, 19.4.2001, P. 56).

**Green Paper on Alternative Dispute Resolution in Civil and Commercial Law. European Commission. Brussels,
19.04.2002. COM (2002) 196. P. 27. Prieiga galima:
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en/com/2002/com2002_0196en01.pdf (prisijungimo laikas: 2010-11-03).

27



http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:1996:0013:FIN:EN:PDF
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en/com/2002/com2002_0196en01.pdf

Antra rekomendacija, priimta 2001 m., yra susijusi su proceso, kuriame trecioji Salis
siekia padéti ginCo Salims pasiekti sprendima, palengvinimu. Jos tikslas — Saliy
bendradarbiavimo (konsensuso) pagrindu priimtas sprendimas. Kadangi antros rekomendacijos
taikymo atvejais oficialiai treCia Salis nesikiSa i procesa, rekomendacijoje itvirtinti reikalavimai
maziau griezti. Si rekomendacija apima tik keturis pagrindinius principus: nesaliskumo,

skaidrumo, efektyvumo ir saZiningumo.

Remiantis Komisijos atlikto tyrimo rezultatais, skirtumas tarp $iy dvieju rekomendaciju
daznai atrodo netikras (dirbtinis) ir praktikoje veikia klaidinanciai. Pavyzdziui, kai kurie i§ AGS
mechanizmy, priskiriamy arbitrazo sistemai, turi tarpines grandis: taikinima, tarpininkavima ir
pan. Todél atsakyti, kuri i§ rekomendacijy turéty biiti jiems taikoma, sudétinga. Keletas i$
pasiilymy: Komisijos rekomendacijy atnaujinimas, pataisy priémimas, nauju redakciju
iSleidimas, praktinio pritaikomumo gairiy paskelbimas bei kt. Bet kuriuo atveju, pirmu zingsniu
aiSkumo link galéty biti bendros, suprantamos ir paprastos kalbos kontrolinio saraSo

sudarymas.*®

Norétume atkreipti démesi, kad rekomendacijy salygos néra privalomos, t.y. institucijos,
kurios taiko AGS procediiras, ir nesilaiko rekomendacijose itvirtinty principy, néra laikomos
Europos teisés pazeid¢jomis ir sankcijos uz tai joms netaikomos. Tafiau AGS procediiras
taikancios institucijos, kurios laikosi rekomendacijose nustatyty reikalavimy, gali biti
notifikuotos, taip pat pavieSintos. I§ principo, tai reiskia, kad abu — tiek verslininkai, tiek
vartotojai, turi teis¢ zinoti, kurie i§ paslaugy teikejy veikia remdamiesi savarankiskai priimtomis
normomis, kurie pagal Komisijos nustatytus profesinius standartus. Visgi, §i sistema, kol taps
visapusiSkai funkcionuojancia, privalés nueiti dar ilga kelia: nemaZoje dalyje ES nariy
notifikuoty AGS paslaugas teikianciy institucijy arba visai néra, arba yra dar visai ne daug; o kai
kurios, nors ir yra notifikuotos, veikia neatsizvelgdamos | rekomendacijose keliamus
reikalavimus. Tuo labiau, kad notifikuoty AGS paslaugy teikéju sarasas, kuris publikuojamas
Komisijos puslapyje, néra nuolatos atnaujinamas®, todél yra netikslus ir dviprasmiskas (pvz.,

interneto svetainés saraSe galima aptikti jau nebeegzistuojanciy organy).

Toliau, remdamasi nurodytomis rekomendacijomis, bei sickdama paskatinti neformaliy
procediiry naudojimasi, Komisija sukiir¢ Europos vartotojy centry tinklq (ECC-Net). ECC-Net,

patardamas vartotojams dél savo teisiy, skatina vartotojy pasitik€jima ir, esant gincui su

% Study on the Use of Alternative Dispute Resolution in the European Union. Final Report Submitted by Civic
Consulting of the Consumer Policy Evaluation Consortium (CPEC) Framework Contract Lot 2. DG SANCO, 16
October 2009. Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_study.pdf (prisijungimo laikas: 2010-
11-03).

% Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_en.htm (prisijungimo laikas: 2010-11-11).
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tarptautiniu elementu, palengvina prieiga prie Zalos atlyginimo.”” Svarbiausia tinklo funkcija —
patarimy ir pagalbos sprendziant tarptautinius vartotojy gincus teikimas; tikslas — jsikiSant {
komercinius reikalus (ten, kur bendravimas suzluggs arba verslininkams yra reikalinga priminti,
kartais — iSaiSkinti/atskleisti, ju pareigas, susijusias su vartotoju teisine apsauga), padéti iSspresti

gincus draugiékai.98

Tinklas 1§ pradziy sudaré dvi atskiras grupes. Pirmiausiai, t.y. 1991 m., buvo sukurtas
., Euroguichets*. Jo vaidmuo — patarimy ir informacijos vartotojams, kurie turi problemy su
prekémis ar paslaugomis, isigytomis i§ pardavejo ar paslaugy teikéjo, esancio kitoje nei vartotojo
valstybéje, teikimas. Véliau, t.y. 2001 m., buvo sukurtas Europos neteisminis tinklas (EEJ-Net).
Jo paskirtis — pagalba vartotojams, ju ginCus sprendZiant alternatyvaus gin¢y sprendimo
schemomis. Galiausiai, 2005 m. sujungiant Euroguichets ir EEJ-Net, buvo sukurtas ECC-Net,
kuris apémé abu prie$ tai buvusiy struktiiry vaidmenis. ECC-Net tikslas — ,,teikiant vartotojams
informacija apie jiems suteiktas ir ES garantuojamas teises, taip pat duodant patarimus ir pagalba

sprendziant tarpvalstybinius skundus bei gincus, sukurti vartotoju pasitikéjima vidaus rinka“.%

Siekiant progreso finansy srityje, greta ECC-Net buvo sukurtas FIN - Net tinklas, kuris
yra laikomas specialia ECC-Net versija finansiniy paslaugy sektoriui.'®® Finansiniy paslaugy
skundy tinklas (FIN — Net) kovoja su problemomis, kurias vartotojai patiria dél banky, namy
statybu draugiju, draudimo bendroviy ir finansy operatoriy (konsultanty ar pataréjy) teikiamy
paslaugy. Tinklas susideda 1§ 1998 m. Rekomendacijos reikalavimus atitinkanciy kompetentingy

nacionaliniy AGS institucijy (pvz. Jungtingje Karalyst¢je tai Finansy kontrolieriaus istaigaml)

Prie internetinio gincy sprendimo (1GS'%%) Komisija taip pat prisidéjo. Komisijos

augantis susidom¢jimas IGS grindZziamas poreikiu padidinti vidaus rinkos skaidruma,

*’EU Consumer Policy strategy 2007-2013. European Commission. Brussels, COM (2007) 99. P. 11.

Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/overview/cons_policy/EN%2099.pdf (prisijungimo laikas: 2010-11-
11).

% The Small Claims Court and Its Use in Cross Border Dispute Resolution. ECC (Dublin): June 2004. P. 3.

% The European Online Marketplace: Consumer Complaints 2005. ECC-Net, June 2006. P. 3.

%% yjeiga galima: http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/index_en.htm (prisijungimo laikas: 2011-11-12).
James R., Morris P. The New Financial Ombudsman Service in the United Kingdom: Has the Second Generation
Got It Right? In CEF Rickett and TGW Telfer, International Perspectives on Consumers Access to Justice.
Cambridge: Cambridge University Press, 2003. P. 95-167; Howells G., Wearherill, S. Consumer Protection Law.
Aldershot: Ashgate, 2nd edn, 2005. P. 31-626.

192 IGS terminas paprastai vartojamas AGS palengvinanciy, interneto ir kity tinklo bei kompiuterio pagrindu
veikian¢iy technologiju kontekste. — America Bar Association Task Force on E-comerce & Alternative Dispute
Resolution. Draft Preliminary Report & Concept Paper, May 2001. Jo vaidmuo — siekiant uztikrinti vartotojy prieiga
prie teisingumo, remtis efektyviomis ir nebrangiomis tarpvalstybiniy gin¢u sprendimo priemonémis. Norint skundus
bei atsakymus i juos nagrinéti elektroniniu biidu, IGS privalo biiti lankstus ir apimti ivairius teisés sistemy, kalby bei
jurisdikcijuy ypatumus, skirtingus ju modelius; atsizvelgiant | potencialia skundo vertg, nuotoliniu btidu pateikiamo
reikalavimo islaidos vartotojui turéty buiti nedidelés; taip pat turéty biiti numatyta sprendimo privalomumo
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konkurencijos augima; déka veiksmingy AGS (iskaitant — pritaikyty veiklai elektroningje erdvéje)
- garantuoti prieiga prie teisingumo.103 Zidirint i§ praktinés pusés, ne maza dali IGS iniciatyvy
Komisija parémé finansiskai (pvz. elektroniniy gincy sprendimo tribiinos idéquO4, komerciniy
svetainiy kokybés kontrolés projekta, universitetinius tyrimus ir mokymo programas, vartotoju

pasitikéjimo internetu (,,pasitikéjimas elektroniniu verslu®) diskusiju foruma bei k‘[.).105

Siekiant sumazinti nevienoda Saliy derybing galia, buvo atlikta eilé kity IGS ypatumus,

jo specifika atspindin¢iy ES iniciatyvy. '

Deja, nors kai kurios i$ idéjy pradzioje turéjo
pasisekima (pvz. ,,Which®, Jungtinés Karalystés), dél didziosios dalies partneriy nes€ékmés buvo

pasmerktos. O Komisijai nustojus teikti finansavima, projektai, kaip taisyklé, zlugdavo.

Atsizvelgiant | privataus bylin¢jimosi silpnasias vietas, ir i tai, kad dauguma vartotoju
gin¢y i§sprendziami neteisminiu keliu, dar vienas, 1 neformalaus gin¢y nagrin¢jimo skatinima
orientuotas Komisijos zingsnis - vieningos vartotoju skundo formos sukiirimas (toliau — Forma)
197 Jos tikslas — nespéjus isikisti treciai Saliai, padéti iSspresti ginéa pirminéje jo stadijoje. Deja,
bet Formos sukiirimas, kaip rodo praktika, liikes¢iu kol kas nepateisino. Pirma, nepaisant to, kad
§i Forma buvo konstruojama tiek tarpvalstybiniams skundams, tiek vietiniams, tik 0.5 proc.

parinkty pavyzdziy susidéjo i§ sienas kertanciy ginéqlog

. Ir antra, nors buvo siiiloma daugybe
budy, kaip biity galima pagerinti Formos patraukluma, jos priimtinuma vartotojams, Komisijos
reakcija — pasyvi. Nepaisant Europos vartotoju centro (toliau — ECC) tinklo plétojimo, vartotojy
skundo formos prieinamumas, padaryti jos patikslinimai, tarp skirtingy centry — netolygus.

Pavyzdziui, Dubline esantis ECC 109 taiko savo sumodeliuota internetinio skundo forma™;

pardavéjui ar paslaugy teikéjui salyga. — Dispute Resolution in Electronic Commerce. Discussion Paper, Australia
Consumer Affairs Division, the Treasury, October 2001.

15 Communication from the Commission on Widening Consumer Access to Alternative Dispute Resolution.
European Commission. Brussels, 04.04.2001. COM (2001) 161 P. 1. Prieiga galima:
http://ec.europa.eu/consumers/redress/out_of court/adr/acce_justll en.pdf (prisijungimo laikas: 2010-11-14).

% ECODIR (Elektroniniy gindy sprendimo praktiné programa), prieinama: http://www.ecodir.org/, gauna Bendrijos
finansing parama, kuri tvarkoma ir valdoma Komisijos bei Sveikatos ir vartotojy apsaugos generalinio direktorato.
195 Coteanu C. Cyber Consumer Law and Unfair Trading Practices. Aldershot: Ashgate, 2005. P. 89-90.

Green Paper on Alternative Dispute Resolution in Civil and Commercial Law. European Commission. Brussels,
19.04.2002. COM (2002) 196. P. 40. Prieiga galima:
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/site/en/com/2002/com2002_0196en01.pdf (prisijungimo laikas: 2010-11-14).
107 Prieiga galima: http://www.ecc.It/index.php?2834125946 (prisijungimo laikas: 2011-02-26).

Kartais tenka susidurti su nuomone, kad vienas i§ menka Formos naudojima nulemianciy veiksniy — netinkamai
pritaikyta pati skundo forma. Vis tik, miisy manymu, Sis paaiskinimas néra jtikinamas. Atsizvelgiant i tai, kad Forma
yra galima naudoti jvairiomis Europos kalbomis, jos naudojimas gin¢ams su tarptautiniu elementu — patogus ir
paprastas. Todel esmine Formos maza populiaruma nulémusia priezastimi laikytuméme fakta, kad didzioji dauguma
vartojimo sutaréiy dar iki Siol yra sudaromos vietiniame lygmenyje ir, kad esant tarpvalstybiniams santykiams,
vartotojai yra maziau suinteresuoti siekti zalos atlyginimo (netgi neformaliomis priemonémis). - Hill J. Cross-border
consumer contracts. New York: Oxford University Press, 2008. P. 255.

1% prieiga galima: http://www.eccireland.ie/ (prisijungimo laikas: 2010-11-02).

Prieiga galima: http://www.eccireland.ie/complaint.php (prisijungimo laikas: 2010-11-02).
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Danijoje veikiantis ECC™*, naudoja visas Komisijos rekomendacijas ir nurodymus atitinkancia
Forma. Sie pavyzdziai tik dar karta patvirtina bandomosiose studijose pateikta i§vada: skirtingi
ECC naudoja ne vienoda skundo forma, dél to ji yra laikoma misria.'** Kadangi Forma néra
universali, paprastoms pretenzijoms ji per daug komplikuota, esant sudétingiems ginéams -
pernelyg paprasta. Negana to, su skundo forma susijusi informacija, kuria disponuoja vartotojai,

yra ribota: paskutiniais duomenimis, apie ja yra girdéje tik 5 proc. Europos vartotojy. ™

Apibendrinant tai, kas pasakyta, galima drasiai teigti, kad vartotoju teisiy apsauga, ju
gynimas — viena i§ prioritetiniy Europos Bendrijos sri¢iy. Kaip rodo atlikti tyrimai, valstybiy
nariy praktika, vienas prieinamiausiy ir vartotojams priimtiniausiy ju teisiy gynimo biidy — AGS.
D¢l to Komisija, kuri iSreiskia bendruosius ES interesus ir yra integracijos proceso varomoji jéga,
yra inicijavusi ne vieng teisés akty, juos igyvendinan¢iy mechanizmy projekta, priémusi daug ir
ivairiy gairiy, kity dokumenty — rekomendacijuy, sprendimy bei kt. Ir nors progresas neteisminio
vartotojy teisiy gynimo atzvilgiu — nepaneigiamas, ne maza dalis iniciatyvy (daZniausiai

pasibaigus ju finansavimui) arba visai nepasiteisino, arba jy ateitis — miglota.

Tokios spragos kaip aiSkumo stoka, praktinio pritaikomumo trilkumai, informacijos
nepakankamumas, jos sudétingas prieinamumas - tik keletas neigiamuy aspekty, su kuriais

susiduriama analizuojant vartotoju teisiy gynima AGS budu.

3.2. Atskiry Europos Sajungos valstybiy nariy praktika

AGS sistemy jvairové

AGS sistemos, taip pat Zinomos kaip neteisminiai mechanizmai, siekiant padéti

vartotojams spresti ju ir prekybininky gincus, buvo sukurtos, vystomos ir plétojamos visoje

Europoje.'**

[ 98/257/EC 1r 2001/310/EC rekomendacijy reguliavimo apimtis patenkancios uz
vartotojy ir verslininky gin¢y sprendima atsakingos neteisminés institucijos — skiriasi: vienos yra

isteigtos valstybés, kitos - privataus sektoriaus, trecios — bendradarbiavimo pagrindu (pvz.

vartotojy organizacijy ir pramonés).115

111

Prieiga galima: http://www.consumereurope.dk/ (prisijungimo laikas: 2010-11-02).

12 Hill J. Cross-border consumer contracts. New York: Oxford University Press, 2008. P. 256.

s European Union Citizens and Access to Justice. Eurobarometer, October 2004. P. 61. Prieiga galima:
http://ec.europa.eu/consumers/redress/reports_studies/eurobarometer 11-04 en.pdf (prisijungimo laikas: 2010-11-
02).

1% prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_en.htm (prisijungimo laikas: 2010-11-29).

1> Pranciizijoje, taip pat daugelyje naujy valstybiuy nariy (pvz. Slovénijoje, Slovakijoje, Bulgarijoje), dauguma AGS
institucijy yra isteigtos pramones ir laikomos privataus sektoriaus dalimi: verslo asociacijos, prekybos riimai bei kt.
Pramonés isteigtos, kaip taisykle, ir finansy sektoriaus struktiros (neskaitant keleto iSimc¢iy, kaip pvz. Danijos
hipotekiniy kredity skundy tarnyba). Tuo tarpu tokiose valstybése kaip Italija, Ispanija ar Vengrija vyrauja viesos
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2009 m. Komisija uzsaké Europos Sajungos valstybése narése veikianciy AGS sistemy
analizei, ju praktinio pritaikomumo vertinimui skirtus tyrimus (toliau — Tyrimai arba ES
Studijos), kuriy metu buvo atlikta AGS mechanizmy, ju privalumy ir trikumuy apzvalga, atitiktis
Pirmai rekomendacijai ir Antrai rekomendacijai. Remiantis Tyrimy duomenimis galima teigti,
kad ES valstybése narése daugiau valstybiniy AGS institucijy (46 proc.), nei privaciy (29 proc.)
(Priedas Nr. 1).1° Galimybé jomis pasinaudoti, taip pat nevienoda: AGS mechanizmai gali bati
skirtingi ne tik valstybése narése, bet ir ju sektoriuose, pavyzdziui, jie gali veikti tik specifinése
srityse. Kita vertus, vartotojams skirty AGS mechanizmy yra ne visose valstybése narése ir ne
visuose sektoriuose. Pavyzdziui, beveik né vienoje valstybéje naréje néra AGS biidy oro liniju
transporto srityje. Kaip rodo praktika, tik 39 proc. Europos vartotoju mano, kad naudojantis AGS
mechanizmais gincus su pardavéjais galima iSspresti lengvai. Taciau pati situacija visose Salyse
yra skirtinga. Nyderlanduose yra didZiausias procentas vartotojy, kurie pasitiki AGS (57 proc.),
toliau eina Siaurés $alys (Danijoje ir Suomijoje — 47 proc., Svedijoje — 45 proc.). Kita vertus,
Bulgarijoje yra maziausias pasitikin¢iyju skaicius (12 proc.), kartu su Slovakija (17 proc.) ir

Portugalija (19 proc.).*’

Privacios AGS sistemos dazniausiai finansuojamos i§ pramongés, o vieSos, visiSkai arba
1§ dalies 1§ valstybés 1eéSu: pvz., Ispanijos ir Vengrijos arbitraZo tarybos bei Italijos arbitrazo ir
taikinimo rtmai yra isteigti pagal jstatyma ir finansuojami i§ valstybés. Ta¢iau AGS institucijas,
kurios yra jsteigtos valstybés taip pat gali bati finansuojamos i§ privataus sektoriaus: pvz.,
Airijos energetikos reguliavimo komisija, Lenkijos draudimo ombudsmenas, Finansiniy
paslaugy ombudsmenas Jungtingje Karalystéje, Energetikos kontrolés taikinimo tarnybos
Vokietijoje, Priezitiros komisijos finansy sektoriuje Liuksemburge. DidZioji dauguma struktiry,
kurios yra isteigtos prekybos asociacijy ir veikia viename ar Keliuose sektoriuje, yra
finansuojamos jas ikiirusiy asociacijy. Tuo tarpu keletas struktiiry, i§ dalies arba visiskai
finansuojamos procedirose dalyvaujan¢iy Saliy: pvz., Inzineriju kolegijos Vokietijoje,
Mediacijos centras Maltoje, Arbitrazo ir taikinimo institucijos Slovakijoje. Galiausiai, kai kurios
1§ nacionaliniy sistemy, pvz. Danijoje veikiancios vartotoju skundy tarybos, arba Nyderlanduose
veikiantis vartotoju skundy tarybuy fondas, reikalauja, kad Salys, kurios inicijuoja procediiras ir

nori buti iSklausytos, sumokéty mokesti.

institucijos (pvz. Italijos prekybos riimai, Vengrijos ir Ispanijos arbitrazy tarybos). Danijoje ir Svedijoje - viesas
AGS sistemas papildo privacios struktiiros.

18 study on the Use of Alternative Dispute Resolution in the European Union. Final Report Submitted by Civic
Consulting of the Consumer Policy Evaluation Consortium (CPEC) Framework Contract Lot 2. DG SANCO, 16
October 2009. Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_study.pdf (prisijungimas: 2010-11-
29).

7 Eurobarometro® tyrimas ,,Vartotojy apsauga vidaus rinkoje®, 2008 m. rugséjo mén.
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Vadovaujanti Tyrimy rezultatais, 34 proc. AGS instituciju finansuojamos pramonés
sektoriaus, 30 proc. — kitomis 1éSomis, 25 proc. - i§ valstybés fondo, 7 proc. - valstybés ir
pramonés kartu, 4 proc. — atsakymo nepateiké (Priedas Nr. 2). Kadangi privacios institucijos,
kaip taisyklé, iSlaitkomos konkretaus pramonés sektoriaus, dél to i§ skeptiSkai nusiteikusiy
vartotojy daznai tenka iSgirsti, kad ,,Kas moka, tas ir jsakinéja“, tuo tarpu vieSos institucijos, dél

labiau tikétino nesaliSkumo principo uztikrinimo, vartotojy pasirenkamos dazniau ir noriau.

Nors daugeliu atvejy dalyvavimas AGS procese savanoriskas, kai kuriais atvejais
prisijungimas prie AGS neiSvengiamas. 118 Kaip rodo Tyrimai, tik 19 proc. ES instituciju
pramonés dalyvavimas AGS procediirose privalomas, tuo tarpu 64 proc. — savanoriskas (Priedas
Nr. 3). Tokius rezultatus didziaja dalimi nulemia arbitrazo ir tarpininkavimo procesy pobudis, t.y.

dalyvavimas juose — neprivalomas.

AGS struktiros gali buti klasifikuojamos pagal ju rezultatus: vienos priima
neprivalomus sprendimus (rekomendacijas); antros, privalomus tik verslininkams; trecios,
privalomus tiek verslininkams, tiek vartotojams™; ir ketvirtos, veikian&ios tarpininkavimo biidu,
susitarimo siekia konsensuso pagrindu. Ypatingai tuomet, kai sprendimas yra jpareigojantis abi
Salis, AGS procediirose daznai numatytas etapas (formalus arba neformalus), skirtas Salims
susitaikyti ir sprendima priimti draugiskai. D¢l to daugelyje AGS struktiiry, kurios pasiiilo arba
pateikia sprendima, yra numatyta dviejy zingsniy sistema: pirmiausiai Salys raginamos i$spresti
ginca draugiskai, ir tik tuomet, jeigu susitarimo draugiskai pasiekti nepavyksta, byla perduodama
treciai Saliai (pvz. ombudsmenui arba tarybai), kuri turi teis¢ priimti formaly privaloma arba
neprivaloma sprendima. Todél priklausomai nuo to, ar gin€o nagrin€¢jimas apima tarpinius
rezultatus, ar ne, tyrimy iSvados gali biiti dvejopos: pirma, statistika, apimanti AGS procediiras,
kurios pateikia tik viena galima sprendima (Priedas Nr. 4); ir antra, statistika, apimanti tokias
AGS procediiras, kurios pateikia kombinuota sprendimo varianta; tame tarpe — mediacijos etapo

metu jtraukiant draugisko susitarimo galimybg (Priedas Nr. 5).

"8 pyz. kai AGS procediiros yra sukurtos prekybos asociaciju, norint tapti tokiy organizacijy nariu, prisijungimas

prie ju - privalomas (Bankininkystés ombudsmenas Lenkijoje ar Paritaire de Médiation de la Komisija Pranctizijoje).
Dalyvavimas AGS procediirose, verslininkams taip pat gali biiti privalomas, jeigu tokios AGS institucijos yra
isteigtos vieSosios valdZios institucijy, ypatingai sprendziant ginCus finansy sektoriuje (pvz. Pensijy ombudsmenas
Airijoje, Federacinés finansinés priezitiros institucijos Vokietijoje).

"% Yra laikoma, kad jeigu sprendimas privalomas abiem Salims, dar iki ji priimant jos abi tampa labiau
suinteresuotos draugisSku susitarimu, dél to kai kuriy valstybiy institucijos (pvz. Arbitrazo rtimai Italijoje, Arbitrazo
teismai Lenkijoje) priima sprendima, kuris jpareigoja ne tik verslininka, bet ir vartotoja. Tuo tarpu tokios institucijos
kaip Jungtiniy Karalys¢iy Finansy kontrolieriaus tarnyba apima keliu pakopu sprendimus: pradzioje —
rekomendacinio pobtuidzio; po to — privalomo (tik verslininkams); galiausiai — jpareigojancio abi Salis.
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AGS procediiry trukmé, kaina — nevienoda: daugelis ju trunka salyginai trumpai, t.y. ne
ilgiau kaip 90 dieny (pvz. Austrijoje 50 proc. AGS atveju iSsprendziami ménesio bégyje'®;
Slovakijoje Telekomunikacijy tarnyba 45 proc. gin¢y iSsprendzia vieno - triju ménesiy
laikotarpyje?!; Belgijoje vidutiniska AGS proceso trukmé - nuo vienos iki Sesiy ménesiy*?) ir
vartotojams yra arba visai nemokamos, arba kainuoja minimaliai (retai kada virSijant 50

EUR!®).2 AGS procediiry trukmés svyravimai pateikiami Priede Nr. 6, kainos — Priede Nr.
7.125

Galiausiai, norétumeéme atkreipti démesi, kad gincy, kurie sprendziami neteisminémis
procediiromis, skaifiaus nuolatos didéja. Pagal statistinius duomenis, gautus tiek i$
decentralizuoty AGS sistemuy, tiek i§ centriniame lygmenyje kaupiamy ir saugomy duomeny
baziy, 2006 metais buvo pranesta apie 410 000 AGS atvejus, 2007 m. — 473 000, 2008 m. — 530
000 (Europos Studijos; Priedas Nr. 8).'?° Tai rodo, kad AGS paklausa, susidoméjimas AGS

procediiromis — sparciai auga.
Naudojimosi AGS sistemomis intensyvumas

AGS sistemy naudojimas valstybése narése nevienodas: pvz. Belgijoje, Jungtinéje
Karalystéje, Ispanijoje, Svedijoje, Austrijoje, Nyderlanduose, Danijoje ir Maltoje, AGS
procediiros populiaresnés nei kitose ES Salyse. Sektoriné specializacija taip pat skiriasi: pvz.
Finansu kontrolieriaus tarnyba Jungtinése Karalystése, daugiau iSimtis, nei taisyklé. Tokios
iSimtys dazniausiai pasitaiko griez€iau kontroliuojamuose sektoriuose: finansiniy paslaugy,

telekomunikacijy, draudimo, transporto ir pan.

Vartotojuy pasitikéjima AGS institucijomis nulemia tiek jstatyminés bazés pagristumas,

tiek ja jgyvendinan¢iy mechanizmy veiksmingumas. Pvz., Jungtin¢je Karalystéje nustatyta, kad

129 prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/MS_fiches_Austria.pdf (prisijungimo laikas:

2010-12-01).

121 Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/MS_fiches_Slovakia.pdf (prisijungimo laikas:
2010-12-01).

122 Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/MS_fiches Belgium.pdf (prisijungimo laikas:
2010-12-01).

' Kai kurios i3 institucijy, pavyzdziui, Danijos vartotoju skundy taryba (mokestis — 20 EUR), Nyderlandy
Vartotojuy skundy taryby fondas (25-125 EUR), ar Lenkijos bankininkystés ombudsmenas (12 EUR), jeigu vartotojo
reikalavimas pasirodo pagristas ir gincas iSsprendziamas jo naudai, i$ jo paimta mokestj — grazina.

124 Green Paper on Access to Justice: The settlement of Consumer Disputes in the Single Market. European
Commission. Brussels, 16.11.1993. COM (93) 576. P. 13.

12> study on the Use of Alternative Dispute Resolution in the European Union. Final Report Submitted by Civic
Consulting of the Consumer Policy Evaluation Consortium (CPEC) Framework Contract Lot 2. DG SANCO, 16
October 2009. Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_study.pdf (prisijungimo laikas: 2010-
12-01).

126 Ten pat.
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ombudsmenas™?’ vartotojy yra labiau mégstamas nei prekybos asociaciju remiami nepriklausomi
arbitrazai. Jo privalumai, lyginant su kitomis struktiiromis, akivaizdis: ombudsmeno paslaugos
vartotojams nemokamos; jis gali ne tik tirti byla, bet ir priimti sprendima; remiantis bendru
suvokimu, tai vienas labiausiai nepriklausomy organy. Tuo tarpu arbitrazas, neretai nurodoma,
kad néra tinkamas vartotojy gin¢ams spresti. Sios nuomonés alininkai teigia, kad arbitrazas savo
prigimtimi artimesnis teismui, dél to ji lyginant su ombudsmenu yra maziau patrauklus vartotojui.
Dar daugiau, sékmingas arbitrazo procesas daznai pareikalauja specialiy ziniy, kuriais eilinis
vartotojas retai turi galimybe disponuoti. Taigi, lyginant su arbitrazu, ombudsmenas dazniau
btina nemokamas; arbitrazo spendimas Salis jpareigoja ir yra galutinis (ieSkovas negali arbitrazo
sprendimo ignoruoti ir véliau kreiptis i teisma), tuo tarpu ombudsmeno sprendimo priémimas
neatima i§ vartotojo teisés kreiptis i teisma, t.y. galimybé bylinétis beveik visada paliekama
vartotojo prerogatyvoje; visi ombudsmenai yra nepriklausomi ir neSaliski, o arbitrazai, vartotoju

nuomone, neretai prasilenkia su §iy principy praktiniu jgyvendinimu.*?®

AGS sistemy veikimas kolektyviniy byly atveju

Viena 1§ perspektyviausiy grupiniuose vartotojy gincuose naudojamy vartotojy interesy
gynimo priemoniy - | kompensacija (zalos atlyginima) nukreiptas grupés ieskinys. 129
Priklausomai nuo to, kas ieSkovas, grupés ieskinys gali buti triju tipy: pirma, klasés ieskinys:
ieSkovas, kartu su kitais grupés nariais, Zalos atlyginimo siekiantis asmuo; antra, viesas ieskinys:
ieSkovas, vieSa institucija, atsakinga uz tam tikros grupés kolektyviniy interesy igyvendinima;
trecia, organizacijy ieskinys 130 jegkovas — privati grupé, t.y. teisétai veikianti vartotoju

organizacija.™

Taciau daugelyje Vakary valstybiy sistemy kolektyvinis vartotoju gincy sprendimas $iuo
metu dar néra galimas (grupés ieSkinys dél Zalos atlyginimo labiau populiarus bendrosios

tradicijos valstybése: Jungtinéje Karalystéje, Kanadoje ir Australijojelgz). Tradicinés civilinés

27 Jungtiniy Karalys¢iy Ombudsmeny sistemos buvo sukurtos remiantis statutais ir dauguma ju, ypatingai
pirmosios, iskaitant centring ir vieting valdzia, yra susij¢ su viesy institucijy veikla. Kitos, biidamos savanoriSkomis,
yra laikomos verslo plétimosi i§dava, ir yra siejamos su privac¢iomis, konkre¢iy pramonés Saky, pvz. banky ar
draudimo, skundus nagrinéjanéiomis struktiromis.

128 |_owe R., Woodroffe G. Consumer Law and Practice. London: Sweet & Maxwell, 2004. P. 213.

Willem van Boom, Loos M. Collective Enforcement of Consumer Law: Securing Compliance in Europe
Through Private Group Action and Public Authority Intervention. Groningen: Europa Law Publishing, 2007. P. 84.
B30 pyy. Pranciizijoje, esant vartotoju kolektyviniy interesy pazeidimui, pateikti zalos atlyginimo reikalavima gali
vartotojy organizacijos. Siuo atveju individualia Zala patvirtinanéiy jrodymy nereikalaujama, o pripazinti nuostoliai
priskiriami organizacijai. Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/MS_fiches France.pdf
(prisijungimo laikas: 2011-02-03).

31 Bourgoignie T., Foreword. Group Actions and Consumer Protection. Bruxelles, 1992. P. 5-6.

32 Lindblom P. H. Progresiv Process. Uppsala, 2000. P. 427-439; Eisenstein M. Consumer Protection in the United
States. Stockholm, 1982. P. 30-53.; L‘Heureux N. Effective Consumer Access to Justice: Class Actions, 1992.
Journal of Consumer Policy. P. 445-461; Harland D. Group Actions: a Discussion of the Australian Proposals, with
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procediiros iki $iol dar tik siekia individualiy byly gindo iSsprendimo.'*® Ta pati tendencija
pastebima neteisminiy procediiry atzvilgiu: masiniy vartotojy gincy atveju — jos bejégés.
Vadovaujantis Tyrimy rezultatais, tik 18 proc. apklausty strukttiry patvirtino, kad jos teikia
kolektyvinio zalos atlyginimo paslaugas. Reikia pazyméti, kad beveik trecdalis ju — Sistema
Arbitral de Consumo sistemai priklausancios Ispanijos arbitrazo tarybos. O S§tai 16 proc.

apklaustyju nurod¢, kad nors Siuo metu tokiy paslaugy neteikia, vis tik jas galéty teikti.

ES yra naudojamos keliy tipu kolektyvinés AGS procediiros: kolektyviniai tyrimai;
atstovaujamosios kolektyvinés AGS procediiros; ir Skandinavisko tipo procediiros, kur
ombudsmenui suteikta teisé atlikti procesinius veiksmus visos vartotojy grupés vardu (tokiu
budu pateiktas ieskinys jo paliestus vartotojus apima automatiskai). Taciau AGS sistemy patirtis
sprendziant kolektyvinius reikalavimus — menka: i$skyrus kolektyvinius tyrimus, kolektyvinés
bylos iki Siol buvo iskeltos tik kelios. Labiausiai tikétina, kad tokia situacija nulemia
procediirinés tvarkos sudétingumas, kaip ir i$laidy nepaskirstomumas, taip pat sprendimo

neprivaloma galia.

ES, matydama problemas, su kuriomis susiduria vartotojai, siekdami Zalos atlyginimo
(didelés bylinéjimosi sanaudos*®*, sudétingos ir ilgos procediiros, prieinamumo ir veiksmingumo
trakumas, rizika bei kt.), kolektyviniu ieSkiniy idéja palaiko ir ja skatina: apie ketinimus spresti

kolektyvinio zalos atlyginimo vartotojams klausima buvo paskelbta dar ES Vartotoju politikos

5

2007-2013 mety strategijoje *°; Europos Parlamentas, Taryba ir Europos ekonomikos ir

socialiniy reikaly komitetas pritaré Komisijos ketinimui tobulinti kolektyvinj zalos atlyginima,

136

visy pirma — nagrinéti priemones, susijusias su kolektyviniu Zalos atlyginimu™"; Europos

ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacija savo rekomendacijoje dél vartotoju gincy

Some Other Perspectives drom Asia and Pasific, in: Thierry Bourgougnie (ed.), Group Actions and Consumer
Protection. Bruxelles, 1992. P. 126-139.

133 Cappelletti M. The Judical Process in Comparative Perspective. Oxford, 1989. P 268-287.

Kaip yra nustatyta tyrimo metu, vienas i§ penkiy Europos vartotojy i teisma nesikreiptuy dél mazesnés nei 1 000
EUR sumos; pusés vartotojy teigimu, dél mazesnés kaip 200 EUR sumos. - Specialus ,,Eurobarometro® tyrimas dél
galimybés kreiptis i teisma, 2004 m. spalio mén., P. 29.

135 Savo strategijoje Komisija pabrézé, kokie svarbiis vartotojams yra veiksmingi Zalos atlyginimo mechanizmai, ir

paskelbé ketinima nagrinéti galimas priemones, susijusias su kolektyviniu Zalos atlyginimu vartotojams.
136

134

Europos Parlamentas savo rezoliucijose dél vartotoju politikos strategijos paragino Komisija, nuodugniai

ivertinus kolektyvini Zalos atlyginima valstybése narése, ,,...pateikti aiSky sprendima Europos lygiu, suteikiant
visiems vartotojams prieiga prie kolektyvinio zalos atlyginimo mechanizmy sprendziant tarptautinius
ieSkinius“ (A6-0155/2008); Taryba paragino Komisija ,,... atidziai apsvarstyti kolektyvinio zalos atlyginimo

mechanizmus ir pateikti atitinkamy vykdomu tyrimu rezultatus siekiant pateikti galimus pasitlymus ir imtis
veiksmy®, OL, C 166, 2007 7 20, p.1-3. Europos Parlamento raginimas pakartotas rezoliucijoje dél Zaliosios
knygos dél mazmeniniy finansiniy paslaugy bendrojoje rinkoje (A6-0187/2008). Europos Parlamento komitetas,
sudarytas bendrovei Equitable Life tirti, papras¢ Komisijos ,,... toliau tirti galimybe sukurti tarptauting teising
Europos kolektyviniy ieskiniy sistema su vienodais civilinio proceso reikalavimais ...“ (A6-0203/2007). 2008 m.
vasario 14 d. EESRK savo iniciatyva paskelbtoje nuomongje (INT — CESE 258/2008) pateiké pasitlymus dél
teisinés kolektyvinio zalos atlyginimo mechanizmy tvarkos.
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sprendimo ir Zalos atlyginimo™’ paragino savo valstybes nares sudaryti vartotojams galimybes
naudotis {vairiomis zalos atlyginimo priemonémis, iskaitant kolektyvinio Zalos atlyginimo

mechanizmus.

2008 m. lapkri¢io mén. Komisija paskelbé Zaliaja knyga dél kolektyvinio Zalos
atlyginimo vartotojams.*®® Kadangi vartotojy teisiy paZeidimai, veikiantys didelj skai¢iy individy,
gali sukelti rinky iSkraipymu (pvz. Europos Komisijos atlikto tyrimo metu skambuciu tony
rinkoje nustatyti pazeidimai: apie 60 proc. patikrinty interneto svetainiy sutarciai sudaryti
privaloma informacija buvo pateikta netinkamai, t.y. paslépta arba pateikta pernelyg smulkiu
Sriftu. Reklamose buvo siiilomi ,,nemokami* skambuciy tonai, taCiau sutikimas su pasitilymu

139 ), Zaliojoje knygoje pagrindinis démesys

reiSké mokéejima, o kartais — net abonementa
skiriamas masiniy ieSkiniy byly sprendimui ir siekiama pateikti veiksmingas kolektyvinio Zalos
atlyginimo priemones visos ES pilie¢iams. Zaliojoje knygoje yra nurodyta, kad dabartiné Zalos
atlyginimo vartotojams situacija ES yra nepatenkinama, ir daugeliui vartotojy, nukentéjusiy dél
to paties istatymo pazeidimo, neleidZziama gauti Zalos atlyginimo ir kompensacijos, todél
Komisija pasiiilé keleta galimy sprendimy, kaip biity galima spresti $i klausima. Viename i$ ju
numatytas privalomy ar neprivalomu politiniy priemoniy, kurios apima ir AGS mechanizmy

tobulinima, derinys.

Taip pat Komisija nuolatos inicijuoja bei atlicka jvairius tyrimus. Pvz., tyrimo dél
kolektyvinio zalos atlyginimo mechanizmy Europos Sajungoje veiksmingumo ir rezultatyvumo
vertinimo (Vertinimo tyrimas) eigoje buvo nustatyta, kad dauguma i$ egzistuojanciy kolektyvinio
zalos atlyginimo mechanizmy turi ir veiksmingy, ir neveiksmingy elementy 140 ; tokiy
mechanizmy naudojimas — Zemas: maziausiai jais naudojasi Vokietijos vartotojai, vidutiniSkai tik
keturi Zzmonés 1§ deSimties milijjony, o daugiausiai - Portugalijos, kur byloje pries§
telekomunikacijy bendrove Zala atlyginta apie 3 milijonams pernelyg dideli mokestj turéjusiems
moketi vartotojoms; pasinaudojus kolektyvinio zalos atlyginimo mechanizmais, vartotojy gautos

vidutinés i¥mokos - nuo 32 eury Portugalijoje iki 332 eury Ispanijoje*. Tuo tarpu Civic

37 prieiga galima: http://www.oecd.org/dataoecd/43/50/38960101.pdf (prisijungimo laikas: 2011-03-21).

138 Zalioji knyga dél kolektyvino Zalos atlyginimo vartotojams. Briuselis, 27.11.2008. KOM (2008) 794 galutinis.
Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/greenpaper_en.pdf (prisijungimo laikas: 2011-03-20).
139Prieiga galima:
http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.doreference=1P/08/1169&format=HT ML &aged=0&language=EN
(prisijungimo laikas: 2011-03-20).

0 Tai buvo pastebéta ir 2011 m. vasario 4 d. VieSosiose konsultacijose. SEC (2011) 173 galutinis, Briuselis.
Komisijos tarnyby darbinis dokumentas. Vieninga Europos kolektyviniy ieskiniy koncepcija. Prieiga galima:
http://ec.europa.eu/dgs/health_consumer/dgs_consultations/ca/docs/cr_consultation_paper_It.pdf

(prisijungimo laikas: 2011-03-21).

! prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/collective_redress_en.htm

(prisijungimo laikas: 2011-01-02).
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Consulting tyrimo metu paaiSkéjo, kad kolektyviniuose ieSkiniuose vartotojams sudétingiausia
gauti 7alos atlyginima finansy sektoriuje'*?. Atlikty tyrimy pagrindu nustatyta, kad sektoriai,
kuriuose vartotoju manymu, yra sunkiausia pasiekti zalos atlyginimo, jeigu iskelti masiniai
ieskiniai, yra $ie: finansiniu paslaugu (39 proc.), telekomunikaciju (12 proc.), transporto (8 proc.),

kelioniy ir turizmo (7 proc.).143

AGS procediury rezultatai

ISsprendziamy byly skaiCius jvairiose sistemose skiriasi. Didziausias ju procentas
(artimas 100 proc.) pastebimas reklamos, energetikos, telekomunikaciju bei finansiniy paslaugy
sektoriuose. Toki Zenkly rezultatyvuma galima paaiskinti tuo, kad dalyvavimas Siy pramongés
Saky sistemose dazniausiai yra privalomas. Kalbant apie zema rezultatyvuma, ji gali nulemti,
pvz., draugisky susitarimy sudarymas: dar pradinéje gin€o stadijoje Salims susitarus taikiai, AGS
procediiry, kuriose sprendimus priima trecioji $alis, i§vengiama. Tokiu budu ju populiarumas,

mazéja.

Vartotoju naudai priimtu AGS sprendimy laikymasis priklauso ne nuo valstybés, bet nuo
sistemos (jos pobuidzio).*** Vertinant visas ES valstybiy nariy duomenis pateikusias sistemas (ES
Studijos), vidutinis sutikimo/paklusnumo laipsnis — aukstas (99%). **° Netgi tuomet, kai
sprendimai yra neprivalomi, prekybininkai, vietoj to, kad juos ignoruoty, dazniausiai jvykdo:
arba dél to, kad mano tokius sprendimus esant teisingus, arba todél, kad nori iS§vengti grésmeés

reputacijai ir/ar nepatirti galimy teisminio proceso islaidy.
AGS apreéptis ir spragos

Daugelyje ES valstybiy (pvz. Danijoje, Estijoje, Suomijoje, Pranciizijoje, Airijoje,
Liuksemburge, Latvijoje, taip pat ir Lictuvoje) geografiné AGS apréptis — nacionaliné (Europos
Studijos, Priedas Nr. 9). Kai kuriose $alyse, tokiose kaip Vokietija, Italija, Portugalija ir Ispanija,

ji decentralizuota: AGS struktiiros veikia regioniniu arba vietinius lygiu. Kitose, pvz., Siaurés

2 Civic Consulting, Tyrimas, skirtas problemoms, su kuriomis susiduria vartotojai siekdami zalos atlyginimo dél

vartotoju teisiy apsaugos teisés akty pazeidimuy, bei tokiy problemy ekonominés pasekmés, 2008 m. Prieiga galima:
http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/finalreport-problemstudypartl-final.pdf (prisijungimo lakas: 2011-03-
20).

%3 Problemos tyrimas, P. 21. Zalioji knyga dél kolektyvino Zalos atlyginimo vartotojams. Briuselis, 27.11.2008.
KOM (2008) 794 galutinis, P. 4 .

% pyz. Suomijos Vartotoju skundy tarybos reikalavimy vykdymo rodiklis 80%, 0 Finansy Ombudsmeno - 99%
(2008). Prieiga galima: http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/docs/MS_fiches Finland.pdf (prisijungimo
laikas: 2011-02-04).

14> Neipareigojan¢ius rekomendacinio pobiidzio sprendimus priimanciose sistemose jis tenkinasi 90%, tuo tarpu
esant privalomam sprendimui $is daznis yra 100%.
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Salyse, individualiy gincy sprendimy neteisminés procediiros grindziamos dvieju pakopu

sistema.*®

AGS sistemos gali biiti padalintos { sistemas, kurios sprendzia keliy pramonés Saky
gincus (tarpsektorinés sistemos), ir sistemas, kurios veikia viename pramonés Sakos sektoriuje
(sektorinés sistemos). Daugelyje valstybiy nariuy atstovaujamos abi riiSys. Taip pat gali buti

sistemos, kurios atstovauja visus sektorius. (Europos Studijos, Priedas Nr. 10)

AGS procedury spragos pastebimos tiek geografiniame, tiek sektoriniame lygmenyje.
Kai kuriose naujose ES valstybése AGS struktiiros dar néra pakankamai iSvystytos (bent jau ne
visuose sektoriuose). Taciau su problemomis, kurios yra susij¢ su geografine AGS sistemy
apimtimi, susiduriama ir senose valstybése narése, kur AGS procediros ne visuomet ir ne
vienodai yra prieinamos teritoriniu mastu. Kaip yra pastebima, AGS sistemos labiau paplitusios
finansiniy paslaugu, kelioniy, turizmo ir telekomunikacijy sektoriuose. Tai gali biiti nulemta Siy

sektoriy paslaugy kainos, apimties bei paklausos (poreikio).

Taigi, nors spragos skirtingose ES valstybés narése skiriasi, kaip parodé Tyrimai,
pagrindiniai sektoriais, kuriuose vartotojams sudétingiausia gauti zalos atlyginima AGS keliu,
yra §ie: azartiniy loSimuy, akcijuy spekuliavimo ir maisto paslaugy (produkty) rinkos. Tuo tarpu
ginCus sprendziant finansiniy paslaugy, kelioniy/turizmo ir telekomunikacijos sektoriuose,
problemy dél AGS stokos kyla reciau. Bankininkystés ir investavimo, draudimo ir
telekomunikacijy sektoriuose problemos dél AGS trikumo pastebimos taip pat ne daznai.

(Priedas Nr. 11)
Sunkumai, su kuriais susiduria vartotojai ir verslininkai, siekdami Zalos atlyginimo AGS keliu

Vartotojuy atzvilgiu, esminé klititis - samoningumo trikumas. Ypatingai jis pastebimas
didelése valstybese (pvz. Vokietijoje, Airijoje), kur AGS struktiiros iSsiskaidziusios, informacijos
sklaida menka ir nepakankama. Kitas trilkumas — verslininkus jpareigojancio sprendimo, kaip ir
privalomo ju dalyvavimo AGS procese, nebuvimas; specializuoty AGS sistemy trikumas;

galiausiai, tarpvalstybiniy gin¢y atveju, gincus nagrin¢janciy specialisty kompetencijos stoka.

IS verslininky pozicijos, esminés kliiitys susijusios su AGS procediry konkreCiuose

sektoriuose trikumu; taip pat iniciatyvos teisés nesuteikimu: kaip nurodo verslininky asociacijos,

146 Suomijoje ir Svedijoje vartotoju pataréjai egzistuoja municipaliniu lygiu, tuo tarpu Norvegijoje — vartotojy
centrai randami rajoniniu lygmeniu. Visy ju kompetencija apribota konsultacijomis ir tarpininkavimu. Nepaisant to,
visos keturios valstybés turi ir specializuota institucija — dazniausiai vadinama Vartotojy skundy taryba, kurios
bendroji kompetencija — visy rasiy vartotojy ir verslininky giny sprendimas (sprendimai, i$skyrus Norvegija,
rekomendacinio pobtuidzio). —Viitanen K..The Scandinavian Public Complain Board: the Aims, Present Situation and
the Future. Consumer Law Journal, 1996. P. 118-126.
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verslininkai neretu atveju negali pasinaudoti AGS struktiiromis, kadangi AGS institucijoms

pretenzijas gali pateikti tik vartotojai.

Be to dauguma AGS sistemy neturi savo internetinio puslapio, todél susiduriama su
skaidrumo ir aiSkumo problemomis. Savaime suprantama, kad vartotojai, prie§ pasirinkdami
vieng ar kita pazeisty teisiy gynimo biida, nori Zinoti, koks ji igyvendinanciy institucijy skaicius,
t.y. 1§ ko galima rinktis, riiSys, panasumai ir skirtumai, privalumai bei triilkumai, vyraujancios
tendencijos, instrukcijos, atsiliepimai bei kt. Taciau, kaip jau buvo minéta, daugeliu atveju tokia
informacija vartotojams nepateikiama, arba pateikiama nei§sami, 0 jos prieinamumas — pernelyg

sudétingas ir daug pastangy bei laiko pareikalaujantis procesas.

Reziume: AGS sistemos, kaip ir naudojimasis jomis, pasizymi ne tik didele jvairove,
bet ir skirtingu paplitimu: sukurtos ir finansuojamos i$ valstybés 1éSy, privataus sektoriaus, arba
abiejy kartu, jos gali buti skirtos vienam pramonés sektoriui, arba apimti juos kelis; dalyvavimas
jose gali buti privalomas arba savanoriSskas; priimami sprendimai {pareigojantys arba

rekomendaciniai; naudojimas intensyvus arba menkas.

Esant tokiam dideliam struktiry skirtingumui, juy sudedamuyjy daliy galimam
dviprasmiSkumui, nevienodai praktikai, samoningumo stokai, i$samios ir prieinamos
informacijos trikumui bei kitoms esminés reik§més turin¢ioms aplinkybéms, pasitikéjimas AGS
institucijomis, ju taikomy procediiry veiksmingumu — menkas, AGS populiarumas - mazas, ju

vartojimo augimas — létas; investuojamos 1€Sos bei pastangos liikes¢iy nepateisina.

3.3. Alternatyvus gincy sprendimas sprendziant vartotojy gincus Lietuvos Respublikos
sistemoje

AGS Lietuvoje — pakankamai naujas, daugeliui nejprastas reiSkinys. Jo veikimas
vartotojy teisiy apsaugos srityje, kurios pradzia siejama su 1994 m. priimtu Vartotoju teisiy
gynimo jstatymu (kita jstatymo redakcija — 2001 m.; tais paciais metais buvo isteigta ir
Nacionalin¢ vartotojy teisiy apsaugos taryba, kuri po 2007 m. Vartotojy teisiy gynimo istatymo
pakeitimo jstatymo™®’ buvo pervadinta { Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, toliau -
VVTAT), — ribotas. Nors vienos pirmujuy AGS iniciatyvy vartotojy teisiy gynimo kontekste buvo
pastebétos dar 2003 m., kai Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos strategijoje buvo numatyta, kad

,»Ne visose valstybinés vartotojy teisiy apsaugos srityse numatyta ikiteisminé gincy del vartotojy

1w Vartotojy teisiy gynimo jstatymo pakeitimo jstatymas // Valstybés Zinios. 2007, Nr. 12-488.
Prieiga galima: http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_1?p id=291519&p query=&p tr2= (prisijungimo
laikas: 2011-02-02).
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teisiy pazeidimo nagriné€jimo tvarka...«*
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, taciau 1ki 2007 m. priimto Vartotoju teisiy apsaugos
istatymo (toliau —[statymas)™, AGS, kaip vartotojy ir verslininky gin¢y sprendimas, galéjo biiti

taikomas tik kai kuriose srityse.

2007 m. kovo 1 d. isigaliojus [statymui, buvo suformuota neteisminio gincy
nagrin¢jimo institucijy sistema ir vartotojy teisiy gynimas alternatyviu teismui budu tapo
prieinamas visose vartojimo srityse. Vadovaujantis [statymo 22 straipsnio 1 dalimi, vartotojy ir
pardavéjuy, paslaugu teikéjuy gincus vartotoju gincu sprendimo ne teisme tvarka nagrinéja Sios

institucijos:

1. Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo ‘[arnybalsO

— elektroniniy rysiy, pasto ir
pasiuntiniy paslaugy srityse;

2. Lietuvos Respublikos draudimo prieZitros komisija ' — Draudimo istatymo
numatytais atvejais ir tvarka;

3. Valstybiné energetikos inspekcija prie Ukio rninisterijos152 — Energetikos jstatyme
numatytose vartotojy teisiy apsaugos srityse;

4. Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija *>® — Energetikos istatyme
numatytose vartotoju teisiy apsaugos srityse;

5.  Kkitos institucijos — jstatymy nustatytais atvejais;

154

6. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba " — skundus dél ginc¢u, kurie néra

priskirti nagrinéti auks$ciau i§vardyty institucijy kompetencijai.

AGS institucijy, tame tarpe — juy taikomy procediiry, skai€ius, veikimo pagrindas,
pobudis, Lietuvoje, vertinant uzsienio valstybiy praktika, gali pasirodyti menkas ir skurdus:
vartotojy gincai, neskaitant juy ir verslininky tarpusavio deryby, yra sprendziami tik sutaikinimo,

e . . .. . v .oy — 11 . . . . .. ..
taikinimo ir tarpininkavimo bruozy turin¢iu biidu > 0 i$vardintos institucijos yra valstybinés ir

8 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2003 m. lapkric¢io 11 d. nutarimas Nr. 1404 ,,Dél Valstybinés vartotojy teisiy

apsaugos strategijos ir Lietuvos nacionalinés vartotojy Svietimo programos patvirtinimo® // Valstybés zinios. 2003,
Nr. 107-4807. Prieiga galima: http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc 1?p id=274313 (prisijungimo
laikas: 2011-02-02).

9 Lietuvos Respublikos Vartotoju teisiy apsaugos istatymas // Valstybés zinios. 1994. Nr. 94-1833. Prieiga galima:
http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc _1?p_id=362661(prisijungimo laikas: 2011-02-04).

0 prieiga galima: http://www.rrt.It/It/titulinis.html (prisijungimo laikas: 2011-02-15) .

Prieiga galima: http://www.dpk.It/ (prisijungimo laikas: 2011-02-15).

Prieiga galima: http://www.vei.It/ (prisijungimo laikas: 2011-02-15).

Prieiga galima: http://www.requla.lt/It/ (prisijungimo laikas: 2011-02-15).

Prieiga galima: http://www.vvtat.It/ (prisijungimo laikas: 2011-02-15).

15> Teikiant prioriteta taikiam pazeisty teisiy gynimui, vartotojai yra skatinami ginca spresti taikiu keliu tiek pries
kreipiantis | gincus nagrin¢jancia institucija ([statymo [statymo 20 str. 1 p.), tieck gin¢o nagrinéjimo (iskaitant
pasirengimo etapa - [statymo 24 str. 2 d.) joje metu (Istatymo 25 str. 7 d.). Taikinimas, ji suprantant siauraja prasme,
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finansuojamos tik i§ valstybés biudzeto; ne gana to, jy sprendimai, iS§skyrus RySiu reguliavimo
tarnyba ir Valstybing energetikos inspekcija prie Ukio ministerijos, — rekomendacinio pobiidZio.
Nors sprendimy nevykdantys verslininkai patalpinami ,.juodajame sarase“'*®, kaip rodo miisy
verslo atstovy mentalitetas, tai nepakankama priemoné veiksmingam sprendimy vykdymo tikslui
pasiekti. Remiantis VVTAT 2010 m. I-IV ketvir¢iy asmens praSymy analiziy ataskaitomis, tali,
jog nevykdoma didzioji dalis nutarimy, kuriais vartotojo reikalavimai buvo pripazinti pagristais,
rodo, jog tarnybai suteikti jgaliojimai, kai priimamas rekomendacinio pobudzio nutarimas,
nesuteikia galimybés uztikrinti, jog po vartotojams palankaus sprendimo, ju teiséti interesai bus
apginti. Pvz., 2010 m. I ketvirtj i§ 392 nagrinéty gincy ir 186 vartotoju reikalavimus tenkinusiy
ar tenkinusiy i§ dalies nutarimy, vykdomais buvo pripazinti tik 36 (19,4 proc.);157 2010 m. 1l
ketvirtj i§ 153 nutarimy (gindy skai¢ius — 382), vykdomi buvo 58 (38 proc.);**® 2010 m. 11l
ketvir¢io laikotarpiu nagrinéjamy gincy sumazéjo (265), o nutarimy ivykdomumas — nezymiai
padid¢jo, t.y. 1§ 84 (iskaitant ir 2 nutarimus, kuriy vykdymo rezultatai dar nezinomi) 31 (39,3
proc.) buvo jvykdytas;"*® galiausiai, 2010 m. IV ketvirtj, i§ 121 vartotojams palankiy nutarimy
(iskaitant ir 10 nutarimy, kuriy vykdymo rezultatai dar nezinomi; gincy skai¢ius - 336), buvo

tvykdyti 48 (39,7 proc.), o neivykdytais liko 63 (52,1 proc.).160

(Priedas Nr. 12) Taigi, nepaisant
nezymiai geréjanciy nutarimy vykdymo rodikliy, visumoje nejvykdyty nutarimy skaicius islieka
didelis. Taip pat, remiantis IV ataskaitos duomenimis, galime pastebéti, kad verslo subjekty

polinkis spresti ginCus taikiai - maz¢ja.

Kita vertus, musy valstybéje, prieSingai nei nemazoje dalyje uzsienio Saliy, ginco
nagrin¢jimas neteisminiu keliu vartotojams daZzniausiai yra nemokamas. Taciau kartais vartotojo
i8laidos neiSvengiamos: jeigu Tarnybos, Inspekcijos ar Valstybinés visuomenés sveikatos
priezilros tarnybos sprendimu ekspertizé ar laboratoriniai tyrimai nebtini, o vartotojas

pageidauja juos atlikti, pasitvirtinus, kad prekeés ir (ar) su jomis susijusios paslaugos ar kitos

labiau btidingas pirminégje ginco stadijoje; tuo tarpu ginCo nagrinéjimas ir sprendimo priémimas pasizymi
tarpininkavimo savybémis.

16 pranesimai apie sprendimy ir taikiy susitarimy neivykdyma skelbiami vieSai Valstybinés vartotoju teisiy
apsaugos tarnybos interneto tinklalapyje - Istatymo 28 str. 3 d. Prieiga galima: http://www.vvtat.lt/ (prisijungimo
laikas: 2011-02-27).

7 Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos 2010 m. balandzio 15 d. direktoriaus jsakymu Nr. 3-176,
patvirtinta 2010 mety I ketvir¢io asmeny praSymy analizés ataskaita.

158 Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos 2010 m. liepos 15 d. direktoriaus jsakymu Nr. 3-438, patvirtinta
2010 mety II ketvir¢io asmeny praSymy analizés ataskaita.

159 Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos 2010 m. spalio 18 d. direktoriaus jsakymu Nr. 3-603, patvirtinta
2010 mety III ketvir¢io asmeny praS§ymy analizés ataskaita.

160 Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos 2011 m. sausio 18 d. direktoriaus jsakymu Nr. 3-18, patvirtinta
2010 mety I'V ketvir¢io asmeny praSymy analizés ataskaita.
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atlygintinos paslaugos yra tinkamos kokybés, uz ekspertize ar laboratorinius tyrimus apmoka

vartotojas.'®

Visgi, zemas AGS procediry naudojimo lygis, mazas jy metu priimty sprendimy
tvykdymo skaicius, nedidelis AGS institucijy pasirinkimas, parodo, kad vartotojy teisiy gynimas
alternatyviu teismui keliu néra veiksmingas. Galima tik nuogastauti, kad Lietuvoje AGS
vartotojy gincams spresti taiko tik valstybinés institucijos, tuo tarpu kitose ES valstybése narése
privacios iniciatyvos ne ka maziau populiarios (pvz. Komercijos riimai Milane (Italija) veikia
kaip sutaikinimo institucija komercijos, turizmo, ranky darbo, statybos ir kilnojamo turto srityse).
Ir nors i§ valstybés biudzeto finansuojamos institucijos, vartotoju nuomone, labiau uztikrina
nepriklausomumo ir skaidrumo principy veikima (pvz. daznai abejojama, ar verslininky isteigti ir
ju finansuojami privatiis ombudsmenai yra visiSkai nesaliski savo ikiiréjams), taciau juy pernelyg
didelis centralizuotumas, biurokratiSkumas, specializacijos stoka — ziniy bei kvalifikacijos
konkreciuose pramonés sektoriuose trikuma atspindintis reiSkinys. Taigi, miisy nuomone,
pirmiausiai, vertéty apsvarstyti vieSo sektoriaus ir pramonés bendradarbiavimo pagrindu isteigty
giny nagrin¢jimo organy galimybe (kaip pavyzdi galima pateikti Suomijos finansy
ombudsmeno biurg); arba pramongés isteigta, bet reguliavimo institucijy patvirtinta ju modeli
(pvz. Telekomunikaciju ombudsmenas, Energetikos ombudsmenas Jungtinése Karalystése); ir/ar
pramongés bei vartotoju organizaciju bendradarbiavimo rezultata (pvz., Vartotoju skunduy tarybos
fondas Nyderlanduose). Antra, deréty iSanalizuoti decentralizacijos teikiama nauda (pvz. Italijos,
Vengrijoje ir Ispanijoje veikiancios vietinés arbitraZo institucijos), nes Lietuvoje visos AGS
institucijos yra centralizuotos, t.y. veikia nacionaliniu lygiu. Trec¢ia, kadangi Lietuvoje, prieSingai
nei pvz., Skandinavijos salyse, dar néra nusistovéjusiy tradicijy gerbti rekomendacinio pobiidzio
sprendimus, vertéty pagalvoti apie privaloma sprendima priimanciy AGS struktiiry tikslinguma.
Dar daugiau, siekiant paskatinti vartotojy pasitikéjima AGS, problematiskiausiose vartojimo
srityse isteigti institucijas, kuriy sprendimai verslininkams biity privalomi, o vartotojams —
neprivalomi (pvz., draudimo, bankiniy paslaugy ar telekomo ombudsmeno modelis). Ketvirta,
siekiant iSryskinti AGS pranasumus, uztikrinti, kad vartotoju skundy nagrin¢jimas AGS
organuose biity greitas ir arba visai nemokamas, arba vartotojams kainuoty nedaug.162 Todgél,

nors $iuo metu galiojancio Komercinio arbitrazo istatymo 11 straipsnio 1 dalyje yra ijtvirtinta,

1°1 Istatymo 21 str. 5.d. 2 p.

Kai kuriose valstybése, pvz. Svedijoje, Norvegijoje ar Ispanijoje, AGS procediiros nemokamos, o tokiose 3alyse
kaip Jungtinés Karalystés ar Vokietija — mokamos; kita vertus, yra $aliy, kur mokestis (tame tarpe — jo dydis)
priklauso nuo sprendimo: pvz. Belgijoje, vartotojas, paduodamas skunda Kelioniy gin¢y komisijai, privalo sumokéti
10 proc. gin¢o sumos avansu (Si suma negali biiti mazesné kaip 100 eury, bet ir ne didesné kaip 625 eury).
Vartotojui laiméjus gin€a, sumokéti pinigai jam grazinami.

162
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kad gincai, kylantys ir vartojimo sutaréiy, yra nearbitruotini'®®, o svarstomame Komercinio
arbitrazo istatymo pakeitimo jistatymo projekte siekiama, kad vartotoju gincai, visgi, biity
arbitruotini, jeigu arbitrazinis susitarimas buvo sudarytas po to, kai kilo gincas ([statymo

projekto 12 straipsnio 2 dalis)*®

, tokius siiilymus esame linke vertinti skeptiSkai. Pati idéja -
verta démesio, taCiau apie mechanizma, kuris ja paversty realybe (tokia pat grazia ir patrauklia
vartotojams), tenka tik apgailestauti, bet nutylima. Kadangi §iuo metu gincy sprendimas Vilniaus
komercinio arbitrazo teisme yra pakankamai brangus (arbitravimo mokestis priklauso nuo ginco
sumos, todél jeigu gino suma, pvz. 5000 Lt, arbitravimo mokestis sudaro 2175 Lt; jeigu ginco
suma vir§ija 100 000 Lt ir yra pvz., 120 000 Lt, arbitravimo mokestis lygus 8500 Lt)*® ir,
lyginant su vartotojy reikalavimy apimtimis, gan ilgas procesas (jeigu Salys nesusitaria kitaip,
ginco nagrinéjimas arbitraziniame teisme gali trukti iki 180 dieny nuo ieskininio pareiskimo

perdavimo atsakovui dienos*®

), ne gana to, gincy sprendimo arbitrazu tendencijos Lietuvoje —
nepalankios'®’, naudojimasis jo paslaugomis — Zemas (pvz. remiantis statistika, 2003 m. — 5
bylos, 2004 m. — 14, 2005 m. — 23, 2006 m. — 20; didzioji dauguma byly - tarptautinés)'®®,
akivaizdu, kad vien jstatyminio lygmens ,,vartotojy teises ginan¢iy AGS budy rato praplétimas®,
vargu ar buty tas kelias, link kurio ir kuriuo turéty judéti valstybe¢, siekdama pateisinti savo
pilieCiy teisétus lukescius. Tokiu pat principu turéty biti vystomas ir mediacijos istatymo

projektas™®®

(tiesa, jis néra specializuotas vartotojy gincu sprendimui, bet sékmingai galéty biti
jiems taikomas): prie§ teisés akto priémima, jo paskelbima ir isigaliojima, reikia buti ne tik
apsvarsCius, bet ir sukiirus jam jgyvendinti (tame tarpe — Siam procesui kontroliuoti) biiting

vykdomaji mechanizma.

18] jetuvos Respublikos komercinio arbitrazo istatymas // Valstybés Zinios. 1996, Nr. 39-961.

Prieiga galima: http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_[?p_id=325446 (prisijungimo laikas: 2011-03-29).
1%% Lietuvos Respublikos komercinio arbitrazo istatymo pakeitimo istatymo projektas // Valstybés Zinios. 2010, Nr.
39-961; 2001, Nr. 28-894; 2008, Nr. 87-3463.

Prieiga galima: http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_[?p_id=370835&p_query=&p_tr2= (prisijungimo
laikas: 2011-03-29).

1% Vilniaus komercinio arbitrazo teismo arbitrazo mokes¢io tarifai ir ju mokéjimo tvarka: Prieiga galima:
http://www.arbitrazas.It/index.php?handler=It.ar.tarifai (prisijungimo laikas: 2011-03-29).

188 I ietuvos teisininky draugijos valdybos 1996 m. spalio 7 d. nutarimu patvirtinto Vilniaus tarptautinio komercinio
arbitrazo procediiry reglamento 5 str.

Prieiga galima: http://www.arbitrazas.lt/index.php?handler=It.vtka (prisijungimo laikas: 2011-03-29).

167 Renkantis gincy sprendimo biida alternatyvos teismui beveik nesvarstomos; svarbu i$spresti ginca greitai, taciau
vistiek kreipiamasi i teisma; Salyje dar gajus ,instancinis mentalitetas®; dar néra poreikio biti ginco sprendimo
proceso Seimininkais; alternatyviems ginc¢y sprendimo biidams triksta Zinomumo net teisininky tarpe bei kt. —
Advokaty kontoros ,,Norcous & Partners* ir Vilniaus komercinio arbitrazo teismo apklausa, 2007 m.

Prieiga galima: http://www.arbitrazas.It/arbitraz0%20gincu%20tendencijos 2007.pdf (prisijungimo laikas: 2011-03-
29).

168 Prieiga galima:http://www.arbitrazas.lt/\VVK AT _statistika_iki_2007.pdf (prisijungimo laikas: 2011-02-27).

1%9 Mediacijos privagiuose ginduose istatymo projektas, 2008.

Prieiga galima: http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc [?p_id=312610&p_query=&p_tr2= (prisijungimo

laikas: 2011-02-27).
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Taip pat norétume atkreipti démesi i elektroninéje erdvéje sudaromy sandoriy gauséjima
ir IGS paklausos augima. Internetinéje erdveje kylantys gincai dazniausiai yra nedidelés vertés,
dél to tradicinis jy sprendimas vartotojams nepriimtinas. Informaciniy technologijy'’® déka AGS
pritaikius elektroninei komercijai, biity eliminuota nemaza dalis neigiama jtaka e-verslo plétrai
daran¢iy veiksniy. Zvelgiant i§ Lietuvos perspektyvy, nepaisant elektroninés pra§ymo formos*™?,
kuri gali buti pateikta VVTAT, jeigu pardavéjas, paslaugu teikéjas nevykdo vartotoju reikalavimy
(arba jiems neatsako), patys gin€ai nagrinéjami tradicine tvarka. Todeél pirmas zingsnis,
skatinantis IGS plétra Lietuvoje, galéty biiti elektroninés sprendimo formos sukiirimas (ne tik
praSymo pateikimas, bet ir pats ginco sprendimas turi biiti patogusl72). Tam tikry AGS elementy
pritaikymas tradicinéms valstybés institucijose taikomoms gincy sprendimo procediiroms, galéty
biiti antru zingsniu (pvz., jeigu gincas kilo i§ internete sudaryto sandorio, jo nagrin¢jimas vykty
elektronin¢je erdve¢je). Kalbant apie teising baze, specialios salygos, sudarancios salygas
internetinéms gincy sprendimo paslaugoms, itvirtintos Informacinés visuomenés paslaugy
istatymo 17 straipsnio 1 dalyje: ,,Paslaugy teikéjai ir paslaugy gavéjai turi teis¢ bendru sutarimu
spresti savo gincus, susijusius su informacinés visuomenés paslaugu teikimu, ne teismo tvarka,
iskaitant ir gincy sprendima naudojant elektronines priemones.“ Ir nors Lietuvos teisés aktai
neuzkerta kelio alternatyviem i§ e-verslo kylanc¢iy ginéy sprendimo mechanizmams kurtis, keleta
istatymy bei juos lydinciy teisés aktuy spragu, visgi, deréty koreguoti (pvz., Vartotoju teisiy
apsaugos jstatymo 22 straipsnio nuostatas'’>; baigtinj gindus (tame tarpe — kylan&ius i
elektroninés komercijos) nagrin¢janciy institucijy saraSa nustatancias Daikty pardavimo ir

paslaugy teikimo, kai sutartys sudaromos naudojant rySio priemones, taisykliy, salygas).

0 Informaciniy technologijos daZniausiai klasifikuojamos | elektroninéje erdvéje veikiancias visiskai
automatizuotas ginéy sprendimo schemas (pvz. Cybersettle. Prieiga galima: http://www.cybersettle.com
(prisijungimo laikas: 2011-02-27)); toje pacioje aplinkoje neutralios treCiosios $alies ir specialios programinés
irangos pagalba vykdoma tarpininkavima (pvz. International Centre for Dispute Resolution. Prieiga galima:
http://www.adr.org (prisijungimo laikas: 2011-02-27)); ir tarpininky ar paciy e-verslo bendroviy isteigtas svetaines,
t.y. internete naudojamg tradicinj tarpininkavima (pvz., SquareTrade. Prieiga galima: http://www.squaretrade.com
(prisijungimo laikas: 2011-02-28)) — Goodman J. W. The Pros and Cons of Online Dispute Resolution: an
Assessment of Cyber - Mediation Websites. Duke Law and Technology Review, 2003. Internetu taip pat gali bati
teikiamos ir kitos paslaugos (pvz. ivertinimas, rekomendacija, diskusijy nutraukimas, vidinis skundy valdymas,
pagalba gincy sprendimo metu bei kt.), kurios nors ir néra prilyginamos tiesioginiam gincy sprendimui, taciau prie
jo priémimo — prisideda. - Kaufman H. G., Schultz. Online Dispute Resolution: Challenges for Contemporary Justice.
Kluwer Law International, 2004. P. 43-45.

7 Prieiga galima: http://www.vvtat.lt/index.php?4061884442 (prisijungimo laikas: 2011-02-28). Atsizvelgiant i tai,
kad elektroninio prasymo forma privalo biiti pasiraSyta kvalifikuotu skaitmeniniu sertifikatu patvirtintu elektorininiu
parasu, arba i$spausdinta ir pasiraSyta, naudojimasis ja dar labiau apsunkinamas .

72 Kaufman H. G, Schultz. Online Dispute Resolution: Challenges for Contemporary Justice. Kluwer Law
International, 2004. P. 43-45.

173 Sjame straipsnyje yra jtvirtintas konkretus vartotojy gindus (iskaitant, kylancius i§ e-verslo) neteisminiu keliu
galinCiy nagrinéti institucijy sarasas; kitos institucijos, kaip nurodoma, tai gali daryti tik jeigu jos yra iSvardintos
istatyme; taigi, §ia nuostata uzkertamas kelias kity AGS struktiiry (tame tarpe — internetiniy sistemy) kiirimuisi.
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Taigi, ginCuy sprendimas internete — procesas, leidziantis atlikti ne tik tarpininkavimo
vaidmeni, bet galintis biti ir tam tikru internetui pritaikytu arbitraZiniu mechanizmu.'™ 1GS
pasizymi tiek prana§umais'”, tiek klititimis'’, tatiau vertinant ji visumoje, akivaizdu, kad jo

teikiama nauda nusveria bet kokius trukumus.

Analizuojant vartotojuy teisiy gynima finansiniy paslaugy sektoriuje, pirmiausiai
norétume atkreipti démes;j i Sioje srityje esanciy vartotoju apsaugos teisés akty netolyguma. Pvz.,
Draudimo priezitiros institucija vykdo vartotojy teisiy apsauga pagal igaliojimus, kurie nustatyti
Draudimo jstatyme. Tuo tarpu teisés aktai, kurie reguliuoja vertybiniy popieriy, kapitalo rinky
veikima, nors ir numato auksta investuotoju apsaugos lygi, taciau prieziliros institucijai teisés
spresti vartotoju ginCus nesuteikia. Vertinant banky sektoriy reglamentuojancius teisés aktus,
matyti, kad juose apibrézta Centrinio banko kompetencija — ribota, t.y. igaliojimai sprgsti
vartotoju gincus Centriniam bankui nepriskirti, dél to tenka VVTAT. Atsizvelgiant i tai, VVTAT
reikéty suteikti jgaliojimus priimti privalomus finansy istaigoms sprendimus, kuriy vykdymas
biity uztikrinamas skiriant baudas. Pirmame etape VVTAT turéty perimti atsakomybg uz
vartotojuy apsauga visose finansiniy paslaugy srityse, iSskyrus draudima. Tadiau Draudimo
priezitiros komisijai (toliau — DPK) taip pat turéty buti suteikti teisiniai igaliojimai priimti
privalomus sprendimus dél vartotojy teisiy apsaugos draudimo rinkoje. Kitame etape VVTAT
turéty iSplésti savo jgaliojimus, kurie apimty vartotojy teisiu apsaugos kontrolg visose finansy
sektoriaus srityse, iskaitant draudimo sektoriy. Siekiant pagerinti tiek finansiniy paslaugy
vartotoju teisiy apsaugos institucing saranga, tiek paklausimy, skundy ir gincy nagrinéjimo
tvarka, taip pat reikéty apsvarstyti kitas priemones: pvz., pagalvoti apie visas finansy sektoriaus
priezitiros institucijas koordinuojancios istaigos ikiirima, teisés akty ir VVTAT atskaitingumo
pakeitima, iSorés eksperty teikiamy paslaugy pirkima, jpareigojimo visas finansy jstaigas turéti
po atstova (ar skyriy), atsakingg uz klienty skundy priémima ir nagringjima bei kt. Be to, VVTAT
galéty tapti pagrindine institucija, kurioje biity gaunami visi finansiniy paslauguy vartotoju
praSymai, skundai ir sprendZiami ginc€ai. Ir vis tik, kadangi vartotoju skundy ir gincy skaicius,

galima numatyti, kad tik didés, VVTAT gali tekti per didelé nasta sprendZiant vartotojy gincus.

'7* Rotomskis L., Stitilis D. Gin¢y su vartotojais sprendimas elektroninéje komercijoje / Informacijos mokslai:

mokslo darbai. 2009, T. 50. P. 234.

17> Laiko bei &Sy sutaupymas, patogumas, anonimiskumas, jurisdikcijos problemy iSvengimas bei kt.

17e Apribota gincy sritis, nepriimtina bendravimo aplinka, rizika dél Saliy pateiktos informacijos konfidencialumo,
abejotinas kokybisko teisingumo prieinamumas ir t.t.
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D¢l to vertéty apsvarstyti galimybeg isteigti nepriklausoma istatymo nustatyta finansy kontrolieriy
istaigq.lw

Galiausiai, miisy nuomone, svarbiausias ne tik Lietuvos, bet ir kaimyniniy valstybiy
probleminis klausimas — informacijos stoka, jos prieinamumo triikumas. Daznai vartotojai ne tik
néra susipazing su AGS, jie apskritai nezino savo teisiy. Visgi, vienareikSmiskai teigti, kad nieko
néra daroma — negalima. Pvz., Vyriausybé priémé nutarima ,,Dél Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2008-2012 mety programos jgyvendinimo priemoniy patvirtinimo*, kuriame
numaté, kad viena i§ prioritetiniy sri¢iy — tinkamo visuomenés teisinio Svietimo uztikrinimas:
»viena i§ uzduoCiy bendradarbiaujant su valstybés, savivaldybiy institucijomis, visuomene ir
socialiniais partneriais, vykdyti vartotoju ir verslininky Svietima ir teisés pazeidimy
prevencija“!’®; taip pat buvo numatyta atlikti nustatytos vartotoju ir verslininky gin&y sprendimo
ne teismo keliu tvarkos efektyvumo analize bei kt. Siuo klausimu dirba ir kitos struktiiros: pvz.,
VVTAT, vartotojy organizacijos, tatiau dél per didelio darbo kriivio, funkeijuy nepaskirstymo®’,
dél riboty finansiniy iStekliy (ypatingai vartotojy asociaciju ir nevalstybiniy organizacijy atveju),
ju veikla neretai yra menka ir neveiksminga. Todél, miisy nuomone, laikantis kontrolés ir
atskaitomybeés principy, daugiau démesio bei investicijy reikéty skirti privac¢iam sektoriui, kuris,
turédamas pakankamai laiko bei iStekliy, galéty intensyviau siekti visapusisko vartotojy interesy
patenkinimo. O taip pat, Svietima reikéty orientuoti i tikslines gyventojy grupes: visi visuomenés
nariai, atsizvelgiant i ju amziy bei gyvenimo salygas, privalo turéti tinkama prieiga prie

informacijos.

Atsizvelgiant { 2011-2014 mety strategijos projekte numatytus prioritetus, valstybe,
siekdama uZtikrinti auksta vartotojy teisiy apsaugos lygi, taip pat yra numaciusi didinti vartotojy
teisiy gynimo ne teisme tvarka sistemos efektyvuma: atlikti gin¢y nagrinéjimo ne teisme tvarka

Lietuvoje tyrima ir pateikti pasiilymus dél visos gin€y sprendimo ne teisme sistemos, teikti

17 Vartotojuy teisiy apsaugos ir finansinio rastingumo diagnostiné apzvalga, P. 2-4, 13-16, 23-27. | dalis —
Pagrindinés iSvados ir rekomendacijos. 2009 m. lapkri¢io ménesis. Tarptautinis rekonstrukcijos ir plétros bankas
(Pasaulio bankas), Privataus ir finansu sektoriaus plétros departamentas, Europos ir Centrinés Azijos regionas,
Vasingtonas.

Prieiga galima: http://www.vvtat.It/index.php?811957843 (prisijungimo laikas: 2011-03-29).

78 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2009 m. vasario 25 d. nutarimas Nr. 189 ,Dél Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2008-2012 mety programos jgyvendinimo priemoniy patvirtinimo* // Valstybés zinios. 2009, Nr. 33-
1268.

Prieiga galima: http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_1?p id=378998&p query=&p tr2= (prisijungimo
laikas: 2011-03-29).

79 pyz. pagal [statymo 12 str. 1 d. 5 p., Valstybinés vartotojuy teisiy apsaugos tarnybos viena i§ funkciju — vartotoju
Svietimas, t.y. ji ,,organizuoja vartotojy Svietima, koordinuoja kity valstybés ir savivaldybiy institucijuy, vartotoju
asociacijy veiklg organizuojant vartotoju Svietima, pardavéjams ir paslaugy teikéjams teikia informacija apie
vartotoju teises; greta to, ji turi aibg kity uzduociy, todél nattralu, kad tos pacios tarnybos pajégumas veikti —
ribotas.
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metoding pagalba asocijuotoms verslo struktiroms, skatinant alternatyvaus gino nagrinéjimo
mechanizmy kiirimasi; sukurti vartotojy teisiy apsaugos stebésenos sistema: sukurti reguliavimo
spragy identifikavimo ar perteklinio reglamentavimo nustatymo mechanizma, vieninga
informacing sistema, vykdyti vartotoju nuomoniy apklausas bei kt. Siekdama padidinti vartotoju
pasitikéjima konkurencine rinka bei vartotojy ir verslininky pasitikéjima vartotoju teisiy
apsaugos sistema, valstybé isipareigoja stiprinti vartotoju ir verslo asociacijy vaidmeni bei ju
kompetencijas (pvz. tobulinti finansinés paramos vartotojy asociacijoms teikimo tvarka, vykdyti
valstybés institucijy ir verslo asociaciju profesini dialoga), skatinti tkio subjekty savireguliacija:
bendradarbiaujant su verslo asociacijomis, teikti metoding pagalba diegiant geros verslo
praktikos kodeksus, skelbti informacija apie iikio subjektus, idiegusius Siuos kodeksus ir t.t.
Siekdama gerinti informacijos prieinamuma, valstybé yra pasirengusi plétoti vartotojy Svietima
bei verslininky konsultavima: pvz. rengti vartotojy ir verslo subjekty Svietimo priemones dél
prekiy ir paslaugy nereguliuojamose (,,pilkose®) srityse, integruoti ekonominio ir finansinio
Svietimo klausimus { bendrojo lavinimo mokykly bendrasias programas ir mokomuosius dalykus,

vykdyti vartotojy informavimo ir konsultavimo priemones finansiniy paslaugy srityje ir pan.*®

Kaip matyti, valstybé artimiausiuose savo planuose yra numaciusi daug ir jvairiy
uzdaviniy, kuriy ijgyvendinimas, tiesiogiai ar netiesiogiai, tatiau AGS plétra Lietuvoje itakoty,
dalj problemy, kurios susij¢ su neteisminiu gin¢y sprendimu — i§spresty. Todél belieka laukti ir

tikétis, kad bent menka dalis i$ iSvardinty priemoniy bus igyvendintos, o tikslai — pasiekti.

Vartotojy tyrimai

2010 m. gruodzio ménesi Visuomenés nuomonés ir rinkos tyrimy centras Vilmorus
atlikto vartotoju tyrimuslSl. Atsizvelgdami 1 jy rezultatus, norétume pateikti keleta Siam darbui
aktualiy iSvady: pirma, tyrimy metu paaiskéjo, kad vartotojy teisés buvo pazeistos 22 proc.
Lictuvos gyventoju (2008 m. — 23 proc.)*®: antra, kaip ir 2008 m., labiausiai prieinami
informacijos apie vartotojuy teises Saltiniai yra respublikiné televizija, respublikinis radijas,
respublikiné spauda, internetas 183 Tuo tarpu vartotoju Svietimui skirtuose renginiuose per

pastaruosius 12 ménesiy dalyvavo tik 4 proc. Lietuvos gyventojy; trecia, 65 proc. respondenty

180 valstybinés vartotojy teisiy apsaugos 2011-2014 mety strategijos jgyvendinimo priemoniy plano projektas.
Prieiga galima: http://www.Irs.It/pls/proj/dokpaieska.showdoc _1?p_id=76583&p_fix=y&p_gov=n (prisijungimo
laikas: 2011-03-31).

181 Tyrimy metu buvo atlikta reprezentatyvi Lietuvos gyventoju apklausa apie vartotoju teises: vartotoju teisiy
pazeidimus, informuotuma vartotojy teisiy apsaugos klausimais, elgsena, susidiirus su vartotoju teisiy pazeidimais.
Dalis tyrimo rezultaty buvo lyginama su 2008 m. rezultatais.

182 Lyginant su 2008 m., nekokybiSkuy prekiy isigijimo skaiCius sumazéjo (nuo 43 proc. iki 37 proc.), tuo tarpu
nekokybiskai suteikty paslaugy - padaugéjo (nuo 22 proc. iki 24 proc.).

'8 Internetas ypatingai populiarus tarp jaunimo: 2008 m. vartojimo daznumu jis dar tik vijosi respubliking televizija,
0 $iuo metu jau yra ja pralenkes.
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teigé, kad zinoty, kur kreiptis dél nekokybiskos prekes (64 proc. kreiptusi | VVTAT) 184 tagiau
per pastaruosius 12 ménesiy dél vartotojy teisiu pazeidimy i pardaveja kreipési tik apie 7 proc.
respondenty, o i vartotojy teises ginancias istaigas ar organizacijas — 6 proc.; ketvirta, i atvira
klausima, kokiomis prekémis ir paslaugomis respondentai yra labiausiai patenkinti, gyventojai
dazniau ming¢jo tai, ka perka dazniausiai, t.y. maisto prekes. Tac¢iau dél maisto prekiy buvo ir
daugiausiai nepatenkinty; penkta, apie VVTAT yra girdéje 77 proc. apklaustyjy, taciau jos
paslaugomis naudojosi tik 8 proc. gyventoju; tuo tarpu tarnybos veikla palankiai jvertino apie 27
proc. respondenty; SeSta, vartotoju teisés dazniau pazeidin¢jamos didziuosiuose Lietuvos
miestuose. Zinojimas, kur kreiptis, kai paZeidziamos vartotojy teisés, taip pat labiau buidingas

didmiesciy gyventojams.

Apibendrindami tyrimy metu padarytas iSvadas, norétume patekti keleta pastebéjimuy:

o Kadangi daZzniau nei kas penktas Lietuvos gyventojas susiduria su vartotojy teisiy
pazeidimu, akivaizdu, kad veiksminga vartotoju teisiy apsauga, tam tarpe — joS gynimas, viena
problematiskiausiy valstybés sri¢iy. Ir nors dauguma vartotojy teigia, kad zino kaip reikia ginti
savo pazeistas teises, tyrimai parodé, kad praktikoje - tai retas reiSkinys. Tas pats pasakytina apie
VVTAT — apie ja zino didZioji dauguma apklaustyjy, ja pasitiki — taip pat nemaza dalis
respodenty, taciau tarnybos paslaugomis naudojamasi vangiai. Todél galima teigti, kad apklausos
metu vartotojai daugiau linke atskleisti siekiamybe, nei realia situacija, ir rezultatai yra daugiau

hipotetinio pobiidzio, nei atspindintys tikruosius faktus.

. Kalbant apie geografini pasiskirstyma, daznesnis vartotoju teisiy pazeidimas
miestuose gali biiti siejamas tiek su didesniu prekiy ir paslaugy vartojimu miestuose, tiek su
didesniu reiklumu prekiy ir paslaugy kokybei. Tod¢l biiti aktyvesniems ir labiau ginti savo

pazeistas teises reikéty skatinti rajony centry ir kaimo vietoviy vartotojus.

o Vertinant informacijos sklaidos priemoniy efektyvuma, akivaizdu, kad didZiausias

prioritetas turéty biti teikiamas internetui, po jo - televizijai, radijui ir spaudai.

o Kadangi didZioji dauguma gincy kyla srityse, su kuriomis gyventojai daZniausiai
susiduria, svarstant sektorinio AGS galimybg, pirmiausiai reikéty pagalvoti apie veiksminga

AGS sistema maisto rinkoje.

Reziume: Lietuvoje, prieSingai nei kaimyninése valstybése, AGS procediry, jas

igyvendinan¢iy mechanizmy pasirinkimas — ribotas. Neskaitant derybu, kurios, kaip taisyklé,

184 Pries du metus zinanciy, kur kreiptis tokiu atveju, buvo maziau (50 proc.).
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egzistuoja beveik visose sistemose, Lietuvoje vyraujantis AGS — nevienalytis: pirmame gincy
sprendimo etape dominuoja taikinimas, véliau - tarpininkavimas, sutaikinimo institutas
pastebimas viso proceso eigoje. Institucijos, kurios sprendzia gincus, kylancius i§ vartojimo
sutarCiy, neteisminiu keliu, yra centralizuotos, finansuojamos 1§ valstybés biudzeto, ju
sprendimai, iSskyrus kelias iSimtis, neprivalomi, t.y. rekomendacinio pobiidzio. Internetinis gincy
sprendimas, neskaitant elektroninés paraiSkos galimybés, yra nerealizuotas, vartotojy Svietimas —

nepakankamas, informacija — pernelyg sunkiai prieinama.

Stebint dabarting situacija, belieka apgailestauti, kad privacios iniciatyvos slopinamos,
bendradarbiavimas tarp vieso ir privataus sektoriaus ignoruojamas, konkrec¢ios, daugiau démesio,
laiko ir 1éSy reikalaujanciose pramonés sritys neakcentuojamos, kaimyniniy valstybiy
,»geroji“ patirtis nepanaudojama (arba nepilnai panaudojama), elektroninio verslo aktualumas ir
gin¢y, kylancio i§ jo, intensyvumas nepastebimas, galiausiai, vartotoju Svietimas, esminés

reikSmés jy teisiy gynimui turintis veiksnys, vangus ir nestruktirizuotas.

IS to seka, kad vartotojy teisés Lietuvoje egzistuoja, taiau ju gynimas ir apsauga —

daugiau teorinio, nei praktinio lygmens.
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ISVADOS

Tiriamojo darbo tikslas pasiektas, uZdaviniai iSspresti, iSkelta hipotezé, kad
Lietuvoje esanciy AGS procediiry jvairové yra menka, jas jgyvendinandiy struktiiry
organizuotumas — Zemas, vartotojams prieinamos informacijos apie neteisminj gincy

nagrinéjima, jo teikiama nauda, triksta, pasitvirtino.

1. AGS sampratos problematika, kuri klaidina ne tik vartotojus, bet ir mokslininkus,
yra susijusi su §io reiSkinio naujumu, jo analizés ir iSsamiy tyrimy traikumu, taip pat

terminologijos daugiareikSmiskumu bei apibrézimo apimties netolygumu.

2. AGS, lyginant ji su teisminiu bylinéjimusi, turi tiek privalumy, tiek trikumy.
Tadiau vartotoju pazeisty teisiy gynimo atveju, atsizvelgiant | pateikiamy skundy verte,
finansinius iSteklius, turimas zinias bei laiko sanaudas, lankstis, pigis, konfidencialumo ir
minimalios emocinés itampos salygas tenkinantys, gin¢ams su uzsienio elementu spresti
pritaikyti AGS budai — vartotojams, dél ju prieinamumo ir paprastumo, labiau priimtini, nei

formalizuotumu bei ilgai trunkanciais terminais pasiZymintys teisminiai procesai.

3. AGS procediiros pasizymi didele ivairove. Esminis juy skirtumas — procese
dalyvaujancios treciosios Salies buvimo (nebuvimo) faktas; jos funkcijy, vaidmens netolygumas -
nuo pasyvaus pagalbininko, iki aktyvaus ginco sprendimo priéméjo; taip pat - igyvendinanciy
struktiry daugialypiSkumas: steigéju, finansavimo, kontrolés ir valdymo skirtingas

koncentruotumas.

4. Pagrindinés AGS formos — derybos, tarpininkavimas, kurio negalima tapatinti su
taikinimu ir sutaikinimu, arbitrazas ir ombudsmenas — praktikoje daznai persipina viena su Kkita,
ir egzistuoja ne grynoje teorijoje deklaruotos struktiiros rémuose, bet kaip tarpinis, kai kuriy

autoriy jvardijamas — hibridiniu, AGS institutas.

5.  Konkreciy AGS procediiry populiarumas, ju veiksmingumas, daugiausiai priklauso
nuo pramoneés sektoriaus, kuriame jos veikia, pobiidzio; taip pat finansavimo ir sprendimo galios.
Vartotojai, kaip rodo praktika, visuomet labiau linkg pasitikéti i§ valstybés biudzeto
finansuojamomis, jos kontroliuojamomis ir privalomg (ypatingai — jeigu tai galioja tik
verslininky atzvilgiu) sprendima priimanciomis sistemomis. Kita vertus, vartotojams svarbus ne
pats sprendimo privalomumo faktas, bet jo ivykdymo tikimybé. Taigi, kokios procediiros
vartotojy teiséje labiausiai tinkamos ir priimtinos, vargu ar jimanoma atsakyti: daug kas priklauso
ne nuo instituto, bet nuo Zmoniy (ypatingai — verslininky, valdZios atstovy) mentaliteto, kultiiros

bei tradicijy.
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6. Vartotojy teisé€s, juy apsauga — viena i$ prioritetiniy ES sri¢iy. Siekdama veiksmingo
vartotojy teisiy gynimo, Komisija yra priémusi daugybg teisés akty, atlikusi gausybeg tyrimuy,
analiziy, pateikusi ne viena rekomendacija ir veiksmy plana. Deja, bet ne maza dalis Komisijos
dokumenty — pernelyg dviprasmiski, ju salygos — abstrakcios, taikymo sritis — apibrézta per
placiai; inicijuojami projektai, nesant veiksmingos kontrolés, pasibaigus ju finansavimui —
zlunga; likusios gyvuoti struktiiros — veikia be progreso (pasyviai). Tokios ir panasios problemos,
kurios ES pastangas daro bevaisiais, rodo, kad kol nebus skiriama daugiau démesio aiSkumui,
paprastumui, tikslingumui ir atskaitingumui, taip pat kaip ir prieigos prie informacijos
pakankamumui, geri norai ir grazios id¢jos - liks vien teorinio lygmens sickiamybe, taCiau ne

realybe.

7. ES valstybiy nariy praktika — skirtinga. AGS paplitimas, populiarumas — netolygus.
Vienose ju, ypatingai naujose, vyrauja privataus sektoriaus iniciatyvos, kitose — valstybés
valdomos, jos kontroliuojamos ir finansuojamos sistemos; vienos pasizymi decentralizuotumo,
Kitos — centrinés valdzios kuruojamu modeliu; kai kuriose priimamuy sprendimy pobudis —
privalomas, Kitur — rekomendacinio pobiidzio. Priklausomai nuo AGS sistemu jvairumo, ju
tarpusavio santykio, igyvendinan¢iy mechanizmy pajégumo, nuo valdzios struktiiry pastanguy ir
suinteresuotumo, vartotoju teisiy gynimo efektyvumas — svyruoja. Atlikti tyrimai rodo, kad
esminés problemos, su kuriomis susiduriama — vartotoju samoningumo ir jiems lengvai
prieinamos informacijos trilkumas; verslininky iniciatyvos teisés, dalyvavimo procediirose ir ju
metu priimamy sprendimy privalomumo, kaip ir sektorinio paskirstomumo kriterijaus stoka. IS to
seka, kad pastangos bei 1¢Sos, skirtos vartotojy apsaugai, ju teisiy gynimui, néra tinkamai

paskirstomos ir panaudojamos, rezultatai — likes¢iams bei investicijoms neadekvatis.

8. Lietuvoje, skirtingai nei kaimyninése valstybése, AGS budy pasitla — ribota,
paklausa — nesuformuota. Juos igyvendinan¢iy mechanizmy pobudis, jy igaliojimy apimtys bei
veiklos pagrindas — primityviis ir neveiksmingi, autoritetas — menkas, patikimumas — mazas.
Spragos pastebimos tiek teisiniame reglamentavime, tiek deklaruojamy nuostaty taikyme.
Pastebimas geros praktikos trikumas, naujy idéjy ignoravimas, pridéting vert¢ galin¢iy kurti
iniciatyvy slopinimas, neigiamai veikia ne tik AGS naudojimo intensyvuma, bet ir jo, kaip
instituto, plétra. Taigi, Lietuva, turédama ES parama, galédama naudotis uzsienio valstybiy
praktika, netinkamai ir nepilnai disponuoja valdomais resursus, jos igyvendinamos priemonés,
prioritetai ir veiklos kryptys — netikslingi ir neproporcingi poreikiams, dél to vartotoju teisiy

gynimas alternatyviu teismui keliu - nepatrauklus ir patiems vartotojams — nepriimtinas.
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REKOMENDACIJOS

1. Pasinaudojant uzsienio valstybiy praktika, reikeéty plésti taikomuy AGS biidy apimtis,
t.y. naudoti ne tik derybuy, (su)taikinimo, ir/ar arbitrazo pozymiy turinti tarpininkavima, bet ir
pvz., ombudsmeno ar gryno arbitrazo institutus.

2. Atlikus skirtingy finansy sektoriaus ombudsmeno modeliy tyrima, jsteigti
ombudsmeno tarnyba, kuri perimty skundy nagrinéjimo procediiras ir su tuo susijusia veikla
finansy sektoriuje.

3. Atsizvelgiant | konkreciy sektoriy specifika, ju problematika, sukurti tokias AGS
procediiry sistemas (tame tarpe — ju sudétiniy elementy tarpusavio santyki), kurios labiausiai
tenkinty juy dalyviuy poreikius bei interesus.

4. ISanalizavus vyraujancias tendencijas, ju pokyCius bei pazanga lemiancius
veiksnius, skatinti naujas idé€jas: pvz. vartotojy teisiy gynimui pritaikyty centralizuoty ir
decentralizuoty arbitrazo sistemy sukiirima; gincams, kylantiems 1§ azartiniy loSimy,
specializuotos tarybos isteigima; problematiskiausiuose pramonés srityse padidinti AGS
institucijy sektorinj paskirstomuma bei kt.)

5. Remti privacias iniciatyvas bei nora bendradarbiauti.

6. Igyvendinti internetinio gincy sprendimo idéja, t.y. vartotoju ginCy nagrinéjima
elektroningje erdvéje.

7. Didinti vartotojy Svietimo plétra bei prieigos prie informacijos sklaida.

8. Vartotoju ginCus neteisminiu biidu nagrin¢jancias institucijas decentralizuoti bei
specializuoti; ju funkcijas ir uzduotis paskirstyti tikslingai, aiskiai ir nedviprasmiskai, t.y.
1Svengti dubliavimosi galimybés.

9. Rekomendacinio pobiidZio sprendimus keisti jpareigojanciais (verslininky
atzvilgiu), savanoriska dalyvavima — privalomu.

10. Sustiprinti struktiirini atskaitinguma, kontrolés bei stebéjimo veiksniy efektyvuma.

11. Prie§ priimant teisés aktus, normy pataisas ir/ar projektus, {vertinti ju praktini

pritaikomuma, gebe¢jimo adaptuotis tikétinuma.

Aurelija Liutkeviciuté

El. p.: aurelija@kontora.lt
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SANTRAUKA

Gincy, kylanciy is vartojimo sutarciy, alternatyvus sprendimas

Magistro baigiamasis darbas skirtas gincy, kylanéiy tarp vartotoju ir verslininky,
alternatyvaus sprendimo analizei. Darbo pradzioje nagrinéjama problemos, susijusios su AGS
samprata, atskleidziami AGS privalumai ir trokumai, jo reikSmé vartotoju teisiy gynimo
sistemoje. Antroje darbo dalyje apzvelgiama atskiry AGS procediiry ivairove, ju ypatumai bei
taikymo salygos, taip pat pateikiama Siy procediiry visumos (tame tarpe - ju klasifikacijy) analizé.
Galiausiai yra gvildenamos neteisminiam vartotoju teisiy gynimui esmings jtakos turéjusios ES
iniciatyvos, ES valstybiy nariy praktika, ir, jvertinus Lietuvoje vyraujancias tendencijas, jos
institucing ir istatyming baze, atskleidziamos problemos, su kuriomis susiduria miisy valstybés
vartotojai.

Darbas aktualus ir naudingas tiek teoriniame, tiek praktiniame lygmenyje: kadangi AGS
vartotojy teisiy srityje Lietuvoje pakankamai naujas, tradicijy kol kas dar neturintis reiSkinys,
tyrimo rezultatai galés buti panaudoti ne tik gerosios praktikos kiirimui, veiksmingos teisinés
duomeny bazés formavimui, bet ir problemuy, su kuriomis susiduria AGS procediiras taikancios
struktiiros, sprendimui.

Remiantis Siuo darbu, bus galima toliau tgsti gincy, kylanc¢iy i§ vartojimo sutarciy,
alternatyvaus sprendimo analizg, jo teigiamy ir neigiamy savybiy tyrima. Atnaujinus statistinius
duomenis, papildzius praktiniy pavyzdZziy sarasa, pri€mus naujus teises aktus, jau galiojancius -
pakeitus, bus galima inicijuoti pakartotini arba papildoma vartotoju teisiy gynimo srityje

veikiancios neteisminés gincy sprendimo sistemos tyrima.
Pagrindiniai ZodzZiai: Vartotoju teisé€s, vartotojy teisiy gynimas, alternatyvus gincy sprendimas,

neteisminis gincy sprendimas, alternatyvaus gincu sprendimo procediiros, derybos, taikinimas,

tarpininkavimas (mediacija), arbitrazas, kontrolierius (ombudsmenas).
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SUMMARY

Alternative resolution of disputes arising from consumers’ agreements

Master thesis is attributed to the analysis of alternative dispute resolution between
consumers and businessmen. At the beginning of the thesis problems related to ADR concept are
researched, later on, advantages and disadvantages of ADR, its importance to consumer rights
protection system are described. The second part of the thesis discusses the diversity of particular
ADR procedures, their features and application possibilities, as well as provides the analysis of
whole these procedures (including their classification). Finally, it provides EU initiatives
substantially influenced the extrajudicial consumer rights protection, EU Member
States‘ practice and challenges facing our state‘s consumers in accordance with the assessment

of the prevailing trends in Lithuania, its institutional and legal framework.

The thesis is relevant and useful at theoretical as well as at practical level, because ADR
of consumer rights is new phenomenon with no traditions in Lithuania yet. Therefore, results of
the research could be used not only in order to create good practice and to form effective
juridical database, but also in order to deal with problems facing the structures that apply the
ADR procedures.

Based on this study, further improvements will be possible of the analysis of alternative
resolution of disputes arising from consumers’ agreements, research of positive and negative
features. After the update of the statistics, expansion of the practical examples list, new
legislations, change of valid legislations it will be possible to initiate repeated or additional
research of consumer rights protection in the field of extrajudicial dispute resolution.

Key words: consumer rights, consumer rights protection, alternative dispute resolution,
extrajudicial resolution of disputes, procedures of alternative dispute resolution, negotiations,

conciliation, mediation, arbitration, ombudsman.
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Priedas Nr. 1

AGS institucijy kilmé

O vieSos

B privacios

[1 nepateiké
atsakymo

[1 svyravo

Beveik pusé (46%) i§ apzvalgoje dalyvavusiy AGS institucijy buvo viesos. Kai kurios
nurodé, kad yra isteigtos vieSosios teisés, dél to veikia pagal istatyma. 29% respondenty buvo
privacios sistemos, t.y. isteigtos pramonés ir veikiancios tik viename sektoriuje. 4 proc. i$

apklaustyjy nepateiké jokio atsakymo, o 21 proc.- svyravo.
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Priedas Nr. 2

AGS institucijy finansavimas

[0 pramoneés

M kita

[1 valstybés

[1 atsakymo
nepateiké

34 proc. AGS institucijy finansuojamos pramonés sektoriaus, 30 proc. — kitomis 1éSomis,

25 proc. - i§ valstybés fondo, 7 proc. - valstybeés ir pramonés kartu, 4 proc. — atsakymo nepateike.
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Priedas Nr. 3

Dalyvavimo AGS procediirose pobudis

O privalomas
M neprivalomas
[ informacijos

nepateiké
[ kita

19 proc. atsakiusiyjy, pramonés dalyvavimas AGS procediirose privalomas. Pvz., tai
gali biiti, kai AGS schemos yra jsteigtas prekybos asociacijy ir dalyvavimas AGS procedurose
numatytas kaip viena i§ narystés prekybos asociacijoje salygu: pvz., Nyderlandy vartotoju
skundy taryby fondas aktyvus beveik visuose sektoriuose, kuriuose veikia profesiné asociacija;
Bankininkystés ombudsmenas Lenkijoje bei kt. Pramonés privalomas dalyvavimas gali biti ir
tada, kai AGS procediiros isteigtos vieSosios valdzios (ypatingai tai pastebima finansy
sektoriuje): pvz., Finansu kontrolieriaus tarnyba Jungtinéje Karalystéje, Pensiju Ombudsmenas
Airijoje, Federacinés finansinés priezitiros institucijos Vokietijoje ir pan.

64 proc. respondenty nurod¢, kad dalyvavimas AGS procediirose — savanoriskas, 5 proc.

— informacijos nepateiké, 12 proc. — nurodé kita.
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Priedas Nr. 4

AGS struktiiry sprendimas (vienpusis)

Kita
Konsensuso pagrindu priimtas 7
Privalomas ir verslininkams, ir vartotojams 7
Privalomas tik verslininkams 7
Neprivalomas 7
II II II 1
0 20 40 60 80

66 atsakiusieji - neprivalomas sprendimas (rekomendacijos); 39 atsakiusieji - privalomas
sprendimas (tik verslininkams); 43 atsakiusieji - privalomas sprendimas tiek verslininkams, tiek

vartotojams; 74 atsakiusieji - konsensuso pagrindu pasiektas susitarimas; 20 atsakiusieji — kita.
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Priedas Nr. 5

AGS struktuary sprendimas (kombinuotas)

O sprendimy derinys

M neprivalomas sprendimas

O sprendimas privalomas
verslininkams, bet neprivalomas
vartotojams

O sprendimas privalomas tiek
verslininkams, tiek vartotojams

W konsensuso pagrindu priimtas
sprendimas

O kita/atsakymo nepateiké

Vir§ 35 proc. AGS struktiiry teikia galimy rezultaty derinj; 59 proc. numato tik viena
imanoma rezultata: 20 proc. apima neprivaloma sprendima, 14 proc. - privaloma verslininkams,
bet neprivaloma vartotojams, 13 proc. — privaloma tiek verslininkams, tiek vartotojams, ir 12

proc. - konsensuso pagrindu priimama susitarima.
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Priedas Nr. 6

AGS procediiry trukmé

80-
70-

(7,]

3 60-

20

2 50-

[7,]

>

S 40-

3

‘Z 30-

o

2 20-
10+
0_

néra 1-30 dieny 31-90 91-180 181-360 daugiau nei
atsakymo dieny dieny dieny 360 dieny

Dieny skaicCius

Didzioji dauguma gincy iSnagrinéjami per 90 dieny arba maziau. Ir net tada, kai

terminai prasitesia dél procediiry sudarymo, vidutiniskai trunkama ne daugiau kaip 180 dieny.
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Priedas Nr. 7

AGS procediiry kaina

120-

100-

0
<Q

S
<

Atsakiusiyjy skaicius
(o))
Q

N
<

b

néra atsakymo nemokamai 1-10 EUR 11-50 EUR 51-100 EUR  101-250 EUR 251-500 EUR  daugiau kaip
500 EUR

Suma (EUR)

Didzioji dauguma AGS procediry vartotojams yra nemokamos, arba kainuoja maziau
kaip 50 eury.

Didesniu nei 250, ar net 500 eury mokes¢iu apmokestinami tik tokie gincai, kurie
nagrinéjami architekty ar statybos inzinieriy rimuose, if/ar yra susij¢ su bankinémis paslaugomis.
Kai ginco objektas susijgs su pastato statyba, ar su turto administravimu, ir rizika bei ginco suma
yra didelé, natiiralu, kad mokesciai, mokétini uz gin€o nagrinéjima, yra didesni, nei sprendziant

mazos vertés nesutarimus.
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Priedas Nr. 8

AGS naudojamumas

600000

500000

400000

300000

200000

100000

Individualiy atvejy skaicius

2006 metais 2007 metais 2008 metais

Metai

Diagrama parodo 2002 - 2008 mety laikotarpyje vykusi AGS naudojimo augima. Mazas
AGS atveju skaiCius pirmais ataskaitinio periodo metais yra dél to, kad daugelis individualiy
atveju duomeny buvo pradéta kaupti ir saugoti tik nuo 2006 — 2007 mety. Tuo tarpu mazéjantys
2008 m. rodikliai yra susij¢ ne su AGS paklausos maz¢jimu, bet su faktu, kad kai kurios didelés

sistemos, prie§ uzbaigiant 2008 m. ataskaita, dar nebuvo pateikusios duomeny.
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Priedas Nr. 9

AGS struktary geografiné apreéptis

O kita
M néra atsakymo
[Iregioniné

[ nacionaline

49 proc. — nacionaling; 32 proc. — regioniné; 18 proc. — Kita; 1 proc. — neatsakeé.
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Priedas Nr. 10

Sektoriné AGS apréptis

[ vienas sektorius

M keli sektoriai
[ visi sektoriai

[1atsakymo
nepateike

46 proc. — vienas sektorius; 30 proc. — keli sektoriai; 20 proc. — visi sektoriai® 4 proc. —

neatsakeé.
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Sektoriais, kuriuose pastebimas AGS sistemy triakumas

Priedas Nr. 11

Kita oy

Spekuliavimas akcijomis

Azartiniai losSimai

Statybos

Maisto paslaugos (produktai)

Energetika, vandens teikimas, Siluma

Telekomunikacijos #
Kelionés/Turizmas

Transportas

Investicijos/Apsauga

Draudimas

Bankai

0

10

20

60

Pramonés sektoriai, kuriuose vartotojai negali pasiekti Zalos atlyginimo AGS budu, t.y.

sektoriai, kurinose néra veikianc¢iy AGS sistemuy.
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Priedas Nr. 12

Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nutarimy, kuriais vartotojuy reikalavimai

tenkinti ar tenkinti i§ dalies, vykdomumas

45

40

3 L

25 /
20

15

Jvykdymas (%)

10

2010 m. | ketvirtis 2010 m. Il ketvirtis 2010 m. lll ketvirtis 2010 m. IV ketvirtis

Laikotarpis

2010 m. I ketvir¢io ataskaita: i§ 186 nutarimy, kuriais vartotojy reikalavimai tenkinti ar
tenkinti i§ dalies, buvo vykdomi 36 nutarimai, 150 (80,6 proc.) — nevykdomi.

2010 m. II ketvircio ataskaita: 1§ 153 nutarimy, kuriais vartotojy reikalavimai tenkinti ar
tenkinti i§ dalies, buvo vykdomi 58 nutarimai, 95 (62 proc.) — nevykdomi.

2010 m. III ketvircio ataskaita: i§ 84 nutarimy, kuriais vartotojy reikalavimai tenkinti ar
tenkinti i§ dalies (iskaitant ir 2 nutarimus, kuriy vykdymo rezultatai dar nezinomi), buvo
tvykdytas 31 nutarimas, 51 (60,7 proc.) — nejvykdytas.

2010 m. IV ketvircio ataskaita: 1§ 121 nutarimo, kuriais vartotojy reikalavimai tenkinti
ar tenkinti i§ dalies (iskaitant ir 10 nutarimy, kuriy vykdymo rezultatai dar nezinomi), buvo

tvykdyti 48 nutarimai (39,7 proc.), 63 (52,1 proc.) — nejvykdyti.
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