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IVADAS

Temos aktualumas. Vartotoju teisés yra tam tikry socialiniy, ekonominiy ir teisiniy vertybiy
kategorija. Sios teisés yra nepaprastai dinamigkos ir besivystangios tiek kiekybés, tiek ir kokybés prasme.
Rinkos salygomis vartotoju teisiy apsauga tampa viena i§ prioritetiniy valstybés veiklos krypciu. Lietuvos
Respublikos Konstitucijos 46 straipsnis jtvirtina asmens tikinés veiklos laisves ir iniciatyvos principa bei
aiskiai nustato valstybés pareiga ginti vartotojy interesus tuo pabrézdama, jog misy valstybé vartotoju
interesus laiko prioritetiniais ir iSskiria i§ kity, o ginti vartotojy teises yra viena i§ svarbiausiy Lietuvos
Respublikos vertybiy'.

Vartotoju teisés yra neatsiejama Siuolaikinio zmogaus teisiy dalis. Tai yra ta sritis, su kuria kiekvienas
zmogus susiduria kasdien: pirkdamas maisto ar ne maisto prekes, kalbédamasis telefonu, naudodamasis
transporto paslaugomis ir pan. Lietuvoje dar visai neseniai pradétas kurti neteisminés vartotoju teisiy
apsaugos mechanizmas. Todé¢l akcentuotina, kad Lietuvos vartotojai turéty realia galimybe pasinaudoti
Siuo mechanizmu, norédami apginti savo pazeistas teises. Atlieckami tyrimai rodo, kad ,,...beveik kas
tretias Lietuvos gyventojas, susidiirgs su netinkama prekiy ir paslaugy kokybe, jauciasi apgaudinéjamas*?.
Tarptautinio viktimologinio tyrimo®, kuriame jau tregia karta dalyvauja ir Lietuva, ir kurio viena i§ tyrimo
daliy buvo vartotoju teisiy pazeidimai, rezultatai taip pat parod¢, kad ypac Lietuvos kaimo gyventojams
triksta informacijos apie vartotojuy teisiy gynybos biidus, kuriais jie gali pasinaudoti ir apginti savo
pazeistas teises. Todél Siame darbe ypa¢ daug démesio skiriama neteisming vartotojy teisiy apsauga
atliekanc¢iy institucijuy veiklos analizei ir kuo iSsamesnés informacijos suteikimui vartotojams, kad Sie
zinoty, 1 kokias institucijas kreiptis, esant juy teisiy pazeidimams.

Vartotoju apsaugos lygis Salyje rodo ir jos demokrating branda. [stojus i Europos Sajunga, Lietuvoje
daug kas keitési vartotoju teisiy apsaugos srityje: priimti nauji Lietuvos Respublikos ir pradéti taikyti
Europos Sajungos teisés aktai, jgyvendinus laisva prekiy ir paslaugy judéjima, sklandziau pradéjo veikti
neteisminés vartotoju teisiy apsaugos institucijos. Nepaisant gana efektyvios neteisminiy institucijy
vartotojy teisiy apsaugos srityje veiklos, apginti paZeistas vartotojuy teises, bei igyvendinti institucijy
priimtus sprendimus yra gana problemiska. Vartotojui, uZsisakiusiam ar jsigijusiam tam tikry prekiy ar
paslaugu, o pardavéjui ju laiku nepateikus, ar pateikus nekokybiskas, iSkyla nemazai problemy — jrodyti

pirkimo (sutarties sudarymo) fakta, jei prekiu ar paslauguy kvitas neiSsaugotas, nustatyti institucija, kuri

" Lietuvos Respublikos Konstitucija//Valstybés Zinios. 1992, Nr. 33-1014.

? Vartotojy naujienos Nr.5. J. Malinauskaités vertinimai. Internetiné prieiga:
http://www.consum.org/leidiniai/vartotoju_naujienos/zurnalas_vartotoju naujienos_nr 5 [prisijungimo data: 2007-12-12]
3 Vartotoju naujienos Nr.5. Internetiné prieiga:
http://www.consum.org/leidiniai/vartotoju_naujienos/zurnalas vartotoju naujienos_nr 5 [prisijungimo data: 2007-12-12]



apginty asmens, kaip vartotojo, teises, uztikrinti $iy neteisminiy institucijuy priimty sprendimy tinkama
igyvendinima, ypaé jei jie yra neprivalomojo pobiidzio. Siame darbe nagrin¢jama tokiy priimamy
rekomendacinio pobiidZio sprendimy specifika bei kylancios problemos, siekiant juos igyvendinti, bei
priversti vykdyti imones, kurios pazeidé¢ vartotojy teises. Darbe analizuojama iSimtinai neteisminé
vartotoju teisiu apsaugos sritis, neanalizuojant vartotoju ginu nagrinéjimo teisme ir su tuo susijusiy
vartotojy teisiy. Si neteisminé gindy nagrinéjimo forma vartotojui yra priimtinesné todél, kad toks
pasirinktas ginco nagrinéjimas yra paprastesnis, pigesnis ir greitesnis vartotojo atzvilgiu, nei teisminis.
Biitent todél, kad vartotojui neteisminis gino nagrin¢jimas yra pats geriausias biidas iSspresti kilusia
problema, ir buvo nusprgsta analizuoti $ia neteisming sriti. Nagrinéjant Sia tema, sickiama ne tik
iSanalizuoti teorinius aspektus, taciau iSnagrinéti ir praktikoje kylancias problemas, pasitilyti jy sprendimo
biidus.

Moksliné problema: neteisminéje vartotojuy teisiy apsaugos srityje kyla tiek teorinio, tiek praktinio
pobiidzio sunkumai. Teoriné problema yra tame, kad néra paraSyta nei viena disertacija ar panasaus
pobiidzio mokslinis darbas apie gin¢y tarp vartotojy ir verslininky nagrin¢jima neteisminiu biidu. Esama
tik keletas vadoveliy ir kolektyviniy monografijuy, kuriose fragmentiSkai nagriné¢jami tam tikri aspektai.
Problemos praktikoje kyla dél to, kad neteisming vartotoju teisiy apsauga vykdanciu institucijy priimti
sprendimai néra privalomi, be to vartotojai turi per mazai informacijos ir nezino, kur kreiptis, esant ju
teisiy pazeidimams.

Tyrimo objektas — neteisminé vartotojy teisiy apsauga Lietuvoje, kaip vienas i§ vartotojy teisiy
gynimo biidy.

Hipotezé — Siuo metu neteisminis vartotojy teisiy apsaugos mechanizmas néra tobulas dél neiSsamaus
vartotojy Svietimo bei neteisminiy vartotoju teisiy apsaugos instituciju sprendimy rekomendacinio
pobiidzio jtvirtinimo atitinkamuose Lietuvos Respublikos teisés aktuose.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti neteisminés vartotojy teisiy apsaugos srities teorinius ir praktinius
aspektus Lietuvoje.

UZdaviniai:

1. ISanalizuoti ir apibendrinti Lietuvos Respublikos jstatyming baz¢ bei pagrindinius Europos
Sajungos teisés aktus vartotojy teisiy apsaugos srityje.

2. ISanalizuoti institucijy, nagrin¢janc¢iy vartotoju skundus neteismine tvarka, bendra veiklos
charakteristika, ypatumus ir atskleisti neteisming gincy nagrin¢jimo procediira.

3. Atskleisti neteisminés vartotojuy teisiy apsaugos praktines problemas, pateikti ju sprendimo

budus.



4.  Empirinio tyrimo pagrindu iSsiaiskinti vartotojy nuomong apie neteismines ju pazeisty teisiy
gynimo galimybes.

Tyrimo metodai

Teoriniai:

o Loginiai metodai — analizé, sintezé, savoky apibendrinimas.

e Lyginamasis metodas — palyginti jvairaus laikotarpio (nuo 2006 iki 2008 mety) neteisminio
vartotoju teisiy apsauga igyvendinanciy instituciju gincy nagrinéjimo statistinius duomenis, atskleidziant

kitimo tendencijas, iSnagrinéti neteisminiy institucijy gincy nagringjimo procediiry specifika ir priimamy

sprendimy pobidi.

o Dokumenty analizés metodas — FEuropos Sajungos ir Lietuvos Respublikos teisés akty
analizavimas.

Empiriniai:

. Anketinés vartotojy nuomoniy apklausos metodas — atlikto tyrimo analizé, rezultaty

apibendrinimas. Specialiai Siam darbui buvo parengta Lietuvos gyventoju — vartotoju apklausos anketa
(zr. 1 prieda), kuria siekta iStirti susiformavusias vartotojy nuostatas ir nuomones pateiktais klausimais bei
zinias. Ja sudaro 10 skirtingo platumo uzdari ir pusiau uzdari klausimai. Sio tyrimo tikslas — i$analizuoti
neteisminés vartotoju teisiy apsaugos srityje kylancias problemas, susijusias su neteisminiy vartotoju
teises ginanCiy institucijy priimamy sprendimy rekomendacinio pobiidzio aspektu bei neiSsamios
informacijos apie vartotojy teises ir ju neteisminius gynimo budus pateikimu vartotojams. Tyrimo
paskirtis — iSsiaiskinti, ar Lietuvos gyventojai turi pakankami informacijos apie savo, kaip vartotojuy,
teises; ar zino, kur Kkreiptis, esant ju teisiy pazeidimams; kokiomis prekémis (paslaugomis) jie yra
labiausiai nepatenkinti; bei kokio pobiidzio sprendimai turéty buti priimami, siekiant efektyviai apginti
vartotoju teises. Apklausa atlikta grieztai laikantis anketinés apklausos reprezentatyvumo reikalavimy.
Respondenty atranka remiasi daugiapakope, tikimybine atranka, kuri parengta taip, kad kiekvienas
Lietuvos gyventojas turéty vienoda tikimybeg biiti apklaustas.

o  Metaanalizé — vartotoju nuomoniy tyrimo atlikimas kity tyrimy pagrindu. Tyrimo metu gauti
rezultatai i lentelg ar schema sugrupuojami kartu lyginant juos su ankstesniy tyrimy metu gautais
rezultatais.

Statistinis:

o Dazniu pasiskirstymo analizé. Analizuojant atlikto tyrimo rezultatus, pateikiamas ne tik rezultaty



apibendrinimas statistinése lentelése ir grafikuose paprasta skaitmenine iSraiska, bet naudojantis dazniu
pasiskirstymo analizés metodu, pateikiama gauty rezultaty procentiné iSraiSka.
Darbo struktiira. Darba sudaro ivadas, dvi dalys, iSvados, pasitlymai, literatiiros sarasas, santrauka

lietuviy ir vokieciy kalbomis, priedai.



1. Neteisminés vartotojy teisiy apsaugos Lietuvoje teoriniai pagrindai

Gincai tarp vartotojy ir verslininky daznai btina nesudétingo pobiidzio, todél juos galima iSspresti ir
nesikreipiant | teisma, o tiesiog neteisminése institucijose tarpusavio susitarimo pagrindu. [gyvendinus
toki mechanizma, kuris suteikty galimybe vartotojams nesudétingus gincus sprgsti neteisminiame
lygmenyje, buty didesné nauda tiek patiems vartotojams, kadangi konstruktyvios derybos tarp
nesutarianc¢iy Saliy, taikinimo procediira, arbitrazas ir kitokio pobiidZio neteisminis gincy nagrinéjimas yra
pigesnis, lankstesnis, paprastesnis ir greitesnis buidas vartotoju atzvilgiu, siekiant apginti ju teises, tiek ir
teismams, kadangi teismu darbas nebiity bereikalingai apkrautas ir tapty efektyvesnis.

Neteisminis vartotojy gincuy nagrinéjimas yra pranaSesnis uz teisminj ir tuo aspektu, kad palaiko
socialing taika, t.y. teismuose priimtas sprendimas turi biiti vykdomas, kadangi yra privalomas, taciau
visiems yra gerai zinoma, kad daZznai net ,bloga taika yra geriau uz gera kara“. Jei Salys taikiai
tarpusavyje priims sprendima, noriai ji vykdys, tokiu atveju tarp juy isivyraus taika, o teismo priimtas ir per
prievarta vykdomas sprendimas tik dar labiau suprieSins ginco Salis. Socialiné taika yra labai svarbus

kriterijus, todél visuomenés narius reikia skatinti kiek imanoma jos siekti®.

1.1. Neteisminio vartotojy gin¢y nagrinéjimo samprata

Kadangi vartotojuy teisés egzistuoja tikrovéje, turi veikti ir procediira, uztikrinanti efektyvu ju
1gyvendinima. Vartotojy teisiy apsaugos srityje tradicinés teisminés procediiros taikymas ne visuomet yra
tinkamas ir naudingas. Todél Europos Sajungos valstybése narése veikia jvairios neteisminés gincy
sprendimo sistemos. Lietuvoje taip pat buvo suformuotas neteisminio gin¢y nagrin¢jimo mechanizmas,
kurio institucijos gincus tarp vartotojo ir verslininko sprendzia kur kas greiciau, efektyviau ir
veiksmingiau vartotojy atzvilgiu nei teismai. Sioje darbo dalyje bus nagrin¢jamos pagrindinés savokos,
vartojamos ginCus sprendziant neteisminiu biidu, principai, kuriais vadovaujamasi nagrinéjant tokio
pobiidzio bylas, ir neteisminio mechanizmo reik§mé vartotojy teisiy apsaugos srityje. Sia darbo dalj yra
tikslinga pradéti nuo savokuy iSaiSkinimo, kadangi savokos yra pagrindas visapusiSkam temos
1Snagringjimui.

Neteisminis giny nagrin¢jimas kitaip dar yra vadinamas alternatyviu teismo procesui gincy
nagrin¢jimu. Sis ginéy sprendimo ne teisme mechanizmas ypatingas tuo, kad jo metu gindo tarp dviejy

Saliy sprendimui vadovauja neutrali trecioji Salis. Tokia ginuy nagrinéjimo sistema itvirtina savas

* Europos vartotojy centro informacija. Internetiné prieiga: http://www.ecc.lt/index.php?311008359 [prisijungimo data: 2008-
01-23]



taisykles, kaip prie$priesa grieztam jurisdikciniam gin¢y nagringjimui’. Gindas alternatyvaus gindy
nagrinéjimo sistemoje yra teisiniy poziliriy ar interesy susidirimas tarp dviejuy Saliy, kai iSnaudota
draugisko susitarimo tarp vartotojo ir verslininko galimybé®. Pagrindinis tikslas, kurio siekiama, taikant
alternatyvaus gin¢y nagrinéjimo sistema, yra konflikto iSsprendimas. Vartotojy organizacijy patarimy
pateikimas arba bendrosios jvairiy skundy nagrin¢jimo procediiros néra alternatyvaus gincy sprendimo
sistemos dalis, nes jos turi teisg patarti vartotojams, jiems atstovauti nagrin€¢jant gincus ne teisme, taciau
nagrinéti tokiy ginéy $ios institucijos neturi teisés’. Sprendziant gindus, susiklostanéius tarp vartotojy ir
verslininky, taip pat yra taikomos {vairios alternatyvaus gincuy nagriné¢jimo formos, kurios pasizymi savo
ivairove, t.y. derybos, taikinimas, mediacija, neSaliska analiz¢, eksperto ivertinimas, arbitrazas, ir kt®.

Nagrinéjant pasirinkta tema, bitina iSanalizuoti pagrindinius principus, kuriais turi vadovautis
neteisminio gincy nagringjimo institucijos, spr¢gsdamos vartotojy gincus. Europos Komisija 1998 mety
kovo 30 d. priemé rekomendacija’ ,,dél principy, taikytiny institucijoms, nagrinéjanioms vartotojy ginéus
neteismine tvarka“. Sios rekomendacijos tikslas — nustatyti neteisminio vartotojy ginéy nagrinéjimo
principus tokioms institucijoms, kurios veikia, kaip aktyvi tre€ioji $alis, priimanti sprendimus.

Plag¢iau reikty aptarti viena i§ pagrindiniy principy — nepriklausomumo. Sio principo itvirtinimo
pagrindas yra garantuoti neSaliSka gino sprendima. Jeigu gincai yra nagrin¢jami individualiai, svarbu
turéti tinkama kvalifikacija bei garantijas, kad be rimtos priezasties asmenys, priimantys sprendimus dél
gincy tarp verslininky ir vartotojy, nebuty atleisti i§ uzimamy pareigy. Pavyzdziui, ,,.banky asociacija
nusprendzia ikurti privataus Ombudsmeno institucija, kuri nagringja $iai asociacijai priklausanciy nariy
gintus. Tai ir bity institucija, individualiai nagrinéjanti gindus tarp verslininky ir vartotojy*'’.
Nepriklausomumo principo nesilaikymo pavyzdys galéty biiti toks, jei nagrinéti vartotojy ginCus biity
deleguotas ar paskirtas asmuo, kuris keleta pastaryju metu (praktikoje dazniausiai taikomas treju mety
laikotarpis) dirbo ji delegavusiai ar paskyrusiai verslininky organizacijai, imonei. Svarbu pazyméti ir tai,
kad jeigu sprendimai priimami kolegialiai, komisijoje ar taryboje turi buti islaikytas verslo ir vartotoju
atstovy santykis. Dar viena §io principo nesilaikymo atveji galima pastebéti 2007 m. liepos 2 d.

pateiktame Nacionalinés vartotojy konfederacijos pranesime. Si institucija idreiské pasipiktinima Lietuvos

® Tarptautiné konferencija ,Neteisminé ginéy sprendimo tvarka — dar viena galimybé vartotojams®. 2007 m. rugséjo 21 d.
PraneSimas ,,Neteisminis ginéy nagrinéjimas Lietuvoje”. Prane$é¢ja — Europos vartotoju centro teisininké pataréja Dovilé
Drusyté — Skariene.

% ten pat.

" ten pat.

¥ ten pat.

? 98/257/EG: Empfehlung der Kommission vom 30. Mirz 1998 betreffend die Grundsitze fiir Einrichtungen, die fiir die
auflergerichtliche Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustéindig sind//Amtsblatt Nr. L 115 vom 17/04/1998 S. 0031
—0034.

10 7. Ceponyte, A. I3ariené, V. Jakevicius ir kt. Europos link. Vartotojo vadovas. — Vilnius: Lietuvos vartotojy institutas, 2004.
P. 167.



Respublikos Prezidentui dél Europos Sajungos Komisijos 1998 m. kovo 30 d. rekomendacijoje ,,dél
principy, taikytiny institucijoms, atsakingoms uz neteismini vartotojy gincy sprendima®, itvirtinto
nepriklausomumo principo nesilaikymo, formuojant Valstybing kainy ir energetikos kontrolés komisija.
PraneSime nurodoma: ,,..mums, vartotojy teises ginancioms organizacijoms, kelia susirlpinima, kad
Kainy komisija ir toliau liks energetikos monopolijuy, o ne vartotoju interesy proteguotoja ir gynéja, jeigu
jai vadovaus ir jos sudétyje bus su energetikos verslu susije asmenys... . Manytume galima pritarti
Nacionalinés vartotojy konfederacijos iSreikStai nuomonei, kad, formuojant Valstybing kainy ir
energetikos kontrolés komisija, ,,...kertiniu principu, turéty biti jos nepriklausomumo nuo reguliuojamo

(energetikos ir kt.) verslo uZtikrinimas...“'?

, todél formuojant Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés
komisijos sudéti ir ypac skiriant i pareigas $ios institucijos pirmininka, neuztenka atsizvelgti vien i tai, ar
kandidatai atitinka bendruosius reikalavimus, tokius kaip: biiti nepriekaiStingos reputacijos; nebiti
reguliuojamy dominuojanciy subjekty darbuotoju (t.y. dirbanciu pagal darbo sutarti), taip pat nebiti
dirbusiam vadovaujanciu darbuotoju, arba deleguotu atstovu vienoje i§ reguliuojamy dominuojanciy
subjekty valdyme; nebiiti nevyriausybiniy organizacijy, atstovaujanciy elektros energijos, gamtiniy dujuy,
ir panasiy imoniy interesus, pramonininky ar verslo asociacijy, vadovaujanciyju ar vykdanciyjy organy
nariu; turéti {statymo nustatyta bent 3 mety kurio nors rinkos reguliatoriaus patirtj; turéti ne mazesni kaip
20 mety darbo staza ir nebiiti kainy komisijos pirmininku ar nariu daugiau kaip dvi kadencijas i$ eilés.
Ypac¢ svarbu, Salia Siy bendryjy reikalavimy taikyti ir kur kas grieztesnius papildomus reikalavimus,
padésianCius atsispirti verslo grupuoCiy spaudimui. Norétume pritarti Nacionalinés vartotojy
konfederacijos iSreikStam pasitlymui imtis papildomy priemoniy prieS verslo atstovuy ypac dideli
spaudima: “...papildoma garantija prie$ verslo grupuociy galima jtaka buty dalies Kainy komisijos nariy
(dvieju ar bent vieno) skyrimas i vartotoju interesus atstovaujanciy organizaciju pasirinkty kandidaty.
Tokios nuostatos atitikty ES Komisijos rekomendacija ,,dél nepriklausomumo principo igyvendinimo*"?.
Kitas svarbus principas — skaidrumo, kurio laikydamosios institucijos turéty prieinama forma teikti
vartotojui informacija apie gincus, kuriuos jos sprendzia, ju nagringjimo taisykles, kaing ir kt. Svarbu
pazyméti, kad Europos Komisijos 1998 mety kovo 30 d. priimtoje rekomendacijoje'® ,.dél principu,
taikytiny institucijoms, nagrin€¢jancioms vartotoju gincus neteismine tvarka®, nenustatytas jpareigojimas

institucijoms, nagrinéjancioms vartotoju gincus, skelbti priimtus sprendimus ar vieSai nagrinéti bylas,

" Nacionalinés vartotojy konfederacijos pranesimas. Internetiné prieiga:
http://www.vartotojulyga.lt/lt/news/detail.php?ID=10590 [prisijungimo data: 2008-01-24]
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taCiau skelbti ataskaita, kurioje atsispindéty informacija apie priimtus sprendimus ir iSnagrinétas gincy
rusis, kiekviena vartotojus ginanti institucija pagal Sios rekomendacijos nuostatas privalo. Tuo tarpu
Lietuvos Respublikos istatymai nustato grieztesnius reikalavimus vartotojus ginan¢ioms institucijoms, nei
Europos Komisija. Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymo 25 str. 2 d. nustato, kad
»Zincai nagrin¢jami viesSai, iSskyrus atvejus, kai gincus nagrin€jancios institucijos sprendimu bitina
apsaugoti valstybés, tarnybos, komercines, banko, profesines paslaptis arba uztikrinti vartotojo teisg i
privataus gyvenimo nelieCiamuma. Visa iSnagrinétos bylos medziaga, iSskyrus byly, kurios buvo
iSnagrinétos nevieSai, medziaga, yra viesa ir su ja teisingumo ministro nustatyta tvarka gali susipaZzinti ir
byloje nedalyvave asmenys“". Pastebétina, kad § Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos
{statyme tvirtinta nuostata nepriestarauja Europos Komisijos 1998 mety kovo 30 d. rekomendacijos'® ,,dél
principy, taikytiny institucijoms, nagrinéjan¢ioms vartotojyu gincus neteismine tvarka®, nuostatai,
nenustatanciai ipareigojimo skelbti priimtus sprendimus ar vieSai nagrinéti bylas. Europos Komisija
minétoje rekomendacijoje nenustaté imperatyvaus reikalavimo nagrinéti vartotojy gincus viesai,
nurodydama tik minimalius reikalavimus: skelbti ataskaita, kurioje atsispindéty informacija apie priimtus
sprendimus ir iSnagrinétas gincy rasis. Tuo tarpu Lietuvos Respublikos istatymus priimanti institucija —
Lietuvos Respublikos Seimas, pasirinko grieztesng pozicija ir, priimdamas Lietuvos Respublikos vartotoju
teisiy apsaugos istatyma, nustaté imperatyvy reikalavimg — vartotojy ginCus nagrinéti viesai,
numatydamas labai svarbias iSimtis. Tokia {tvirtinta grieztesné byly nagrinéjimo pozicija yra sveikintina,
kadangi tai dar labiau uZztikrina skaidrumo principo laikymasi. Visuomen¢, turédama galimybg susipazinti
su iSnagrinétos bylos tarp vartotojo ir verslininko medziaga, turi realia galimybe ja vertinti, iSreiksti savo
nuomong dél priimto sprendimo, tuo paciu atlikdama institucijy, priimanciy sprendimus tokio pobiidzio
ginCuose, kontrolés funkcija — priziirédama, jog S$iu institucijy veikla bity skaidri, nebtty
piktnaudziaujama turimomis teisémis. Tokiu biidu vartotojas, kaip silpnesnioji sutarties su verslininku
Salis, galinti tik besalygiskai akceptuoti sutarti, neturinti deryby teisés, neturinti pakankamai informacijos
atitinkamoje srityje, kurioje veikia verslininkas, biity tinkamai apgintas.

Skaidrumo principas siejamas su informacijos pateikimu apie gin¢uy nagrinéjimo procediira: §i
informacija turéty biiti pateikta paprasta ir suprantama kalba abiems Salims, apibiidintos taikomos gincu
nagrin€jimo taisyklés (teisés aktai, etikos kodeksai, gera praktika), nurodyta kaina, preliminariis
reikalavimai, kuriuos Salys turi iSpildyti prie§ pateikdamos skundus, kalba, kuria jie yra nagrinéjami.

Priimtame sprendime (susitarime) privalu nurodyti, kokiu pagrindu jis yra priimtas, sprendimas turi buti

% Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas//Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
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irasytas i ilgalaikes laikmenas ir prieinamas abiems $alims. Informacija apie gin¢y nagrinéjimo procediiros
vykdyma, iskaitant skundy skaiciy ir tipus, laika, kuri uzémé juy nagrinéjimas, pagrindines problemas,
kurias atspindi skundai, pasiekty susitarimy laikymasi, turi buiti vieSai prieinama.

Neteisminé gin¢y nagrinéjimo institucija, laikydamasi rungimosi principo, turéty sudaryti galimybe
tiek vartotojui, tiek verslininkui iSreik$ti nuomong, taip pat susipazinti su kitos Salies argumentais,
eksperty iSvadomis. Jeigu gincy nagrinéjimo procediira vykdoma raStu, minétas principas taip pat turéty
biti iSlaikomas. Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymo 25 str. 3 d. taip pat itvirtintas
rungimosi principas, kuris taikomas kartu su kitais panasaus pobiidzio principais: ,,gin¢as nagrinéjamas
laikantis rungimosi ir ginto nagrinéjimo operatyvumo bei skaidrumo principy“'’.

Gincy nagringjimo procediiros efektyvumo principas visy pirma reiSkia tai, kad procediira turi buti
lengvai prieinama ginco Salims, neZiiirint to, kurioje Salyje jos bebiity. Ginco nagrinéjimas vartotojui turi
arba nekainuoti nieko, arba privalu laikytis butiny kaSty padengimo principo, nustatant gincui
proporcingas ir saikingas kainas. Lisabonos konferencijoje Europos neteisminiy gin¢uy nagrinéjimo
sukiirimo klausimais'®, jvykusioje 2000 m., buvo diskutuojama apie protinga kaina. I§reik§ta nuomone,
kad ji neturéty virSyti 10 proc. prekés kainos. Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy apsaugos istatymo
25 str. 9 d. nustato, kad ,.ginfus nagrinéjancios institucijos vartotojy praSymus nagrinéja nemokamai*'’.
Vartotojo pateiktas skundas turéty biiti iSnagrinétas per kiek imanoma trumpesni laikotarpi. Minétoje
konferencijoje buvo apsikeista nuomonémis ir dél tarptautinio vartotojo gin€o nagrinéjimo vidutinés
trukmés: jis turéty biiti iSnagrinétas per 6 ménesius. Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy apsaugos
istatymo 25 str. 8 d. nustato 20 darbo dieny terming vartotojo praSymui iSnagrinéti ir sprendimui priimti*’.
Sis terminas gali biti pratestas dar 20 darbo dieny jstatymo nustatytais atvejais. Toks ginco tarp vartotojo
ir verslininko nagrin€jimo terminas yra pakankamai trumpas, todé¢l gincas iSsprendZiamas operatyviai ir
greitai. I§ vienos pusés, Salys turi turéti galimybe dalyvauti gince be atstovo teisininko, i§ kitos pusés,
vartotojui ir verslininkui neturi biiti uzdrausta turéti atstova ar pasinaudoti treciyju Saliy pagalba visos
procediiros metu. Gin¢a nagrinéjanti institucija turi stebéti Saliy elgesi, ir jeigu kuri nors i§ ju yra
nepatenkinta, apie tai jas informuoti ir nuspresti, ar tgsti ginco sprendima.

Europos Komisijos 1998 mety kovo 30 d. rekomendacijoje®' ,.dél principy, taikytiny institucijoms,

nagrin€¢jan¢ioms vartotojy gincus neteismine tvarka® itvirtintas feisétumo principas kiekvienoje

17 Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy apsaugos istatymas//Valstybeés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
'8 7. Ceponyte, A. I3ariené, V. Jakevicius ir kt. Europos link. Vartotojo vadovas. — Vilnius: Lietuvos vartotojy institutas, 2004.
P. 167 — 168.
' Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas//Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
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susiklosCiusioje situacijoje tarp vartotojo ir verslininko turéty biiti garantuojamas praktinémis ir
lanks¢iomis priemonémis. Svarbu pazyméti, kad sprendimas gali biiti priimtas remiantis ne tik istatymu,
taCiau ir verslo etikos kodeksais ar tiesiog laikantis nesaliSkumo, bet turi biiti saziningas ir subalansuotas,
o vartotojo teisés nepazeistos. Nagrinéjant vartotojuy gincus su kity Saliy pardavéjais ar tiekéjais, turéty
biti atsizvelgiama tiek | vartotojo, tiek i verslininko Salyje egzistuojancius istatymus. Vartotojas apie
priimta sprendima turéty biti informuojamas raStu ar kitomis tinkamomis formomis, nurodant Sio
sprendimo pagrinda.

Neteisminiy institucijy priimami sprendimai yra tik rekomendacinio pobiidzio, tafiau tinkamai
igyvendinant laisvés principq, sprendimas gali tapti privalomu abiems Salims. Priimtas sprendimas taps
privalomu tik tada, jeigu Salys (vartotojas ir verslininkas) buvo apie tai i§ anksto informuotos ir su tuo
sutiko. Toks sutikimas turéty biiti iformintas bent jau sutartimi. Tais atvejais, kai juridiniai asmenys,
esantys neteisminio gincy nagrinéjimo schemos nariais, sudaro standartines sutartis su vartotojais dél savo
prekiy pardavimo ar paslaugy teikimo, jose neturéty biiti nuostaty, ipareigojanciy vartotoja privalomai
spresti gincus neteismine tvarka. Tai apimty tokius atvejus, kai pavyzdziui, banky asociacija jkuria gincy
nagrinéjimo komisija. Remiantis rekomendacija®?, banky asociacijos nariai, teikdami finansines paslaugas,
neturéty standartinése sutartyse numatyti, kad vartotojui, nepatenkintam paslaugos kokybe, privalu
pirmiausia gin¢a nagrinéti tik Sioje komisijoje, o i teisma jis gali kreiptis tik po to.

Atstovavimo principas reiskia, kad nagrin€jant vartotojo gin¢a neteismine tvarka, turéty biiti sudaryta
galimybé tretiesiems asmenims (pvz., vartotoju organizacijoms, teisininkams ir t.t.) ji atstovauti ir padéti
visose procediiros stadijose. 2001 m. balandZio 4 d. Komisijos rekomendacija® .,dél principy, taikytiny
neteisminio gin¢y nagrinéjimo institucijoms, sprendzianc¢ioms gincus konsensuso biidu‘, nustato keturis
pagrindinius principus — nesaliskumo, skaidrumo, efektyvumo, saZiningumo. Siy principy turéty laikytis
tos institucijos, kurios, tarpininkaudamos vartotojo ir verslininko gince, sitilo {vairius jo sprendimo
variantus ir siekia abieju Saliy sutarimo. Minéti principai paprastai taikomi gincams, kurie ,,gimsta“
internete ir yra sprendziami interneto pagalba.

Nagrin¢jant vartotoju gin€us, labai svarbus tiek vartotojui, tiek ir verslininkui yra sqziningumo
principo laikymasis. Abi Salys turi turéti galimybe atsisakyti pradéto gincy nagrinéjimo ir pasinaudoti
kitais savo teisiy gynimo biidais (pvz., kreiptis { teisma ar kita neteisminio gincy nagrin€jimo institucija).

Salys turi turéti galimybe ne tik lengvai ir laisvai pateikti jrodymus, argumentus, informacija, bet ir Zinoti

2 98/257/EG: Empfehlung der Kommission vom 30. Mirz 1998 betreffend die Grundsitze fiir Einrichtungen, die fiir die
auBergerichtliche Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustindig sind//Amtsblatt Nr. L 115 vom 17/04/1998 S. 0031
—0034.
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kitos Salies pateiktus argumentus, irodymus, informacija. Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy apsaugos
istatymo 25 str. 6 d. taip pat itvirtintas saZiningumo principas>*, nurodantis, kad susipazinti su bylos
medZiaga, daryti iSrasSus, kopijas, pateikti praSymus bei naudotis kitomis jstatymo suteikiamomis teisémis
ginco Salys ir kiti nagrin¢jant ginca dalyvaujantys suinteresuoti asmenys turi teis¢ tik tokiu atveju, jei
veikia saziningai ir nevilkina gino nagrinéjimo.

Pries susitardamos, Salys turi turéti pakankamai laiko, kad galéty apgalvoti savo sprendima. Yra
nustatyti tam tikri reikalavimai, kokia informacija vartotojui turéty biti pateikiama prie§ pasiekiant
susitarimg. Vartotojas turéty gauti informacija apie jo galimybe pasirinkti sutikti ar nesutikti su tarpininko
pasiiilytu sprendimu. Prie§ nusprgsdamas priimti ar atmesti pasiiilyta sprendima, jis gali pasinaudoti
nepriklausomy eksperty patarimu. Skundo nagringjimas S$ioje institucijoje neuzkerta kelio skunda
nagrinéti kitoje neteisminio gincy nagrinéjimo institucijoje ar teisme.

Apibendrinant galima paminéti, jog, tam, kad gincas tarp vartotojo ir verslo subjekto buty iSsprestas
teisingai, ypaC svarbu yra laikytis pagrindiniu visose Europos Salyse pripazinty principy. Nereikty
pamirsti, kad taip pat svarbi yra ir alternatyvaus gincy sprendimo plétoté ir informaciné jos reikSmé.
Vartotojai privalo biiti nuolat informuojami apie neteisminio giny nagrin€jimo institucijas ir galimybe
kreiptis 1 jas. Neteisminés institucijos ivairiais budais (praneSimais ziniasklaidoje, rengiamose
konferencijose, ir t.t.) supazindina vartotojus su gin¢o nagrinéjimo ne teisme tvarka, taip pat teikia kita
informacija, renka informacija apie kity Europos Saliy neteisminio gin¢y nagringjimo patirtj ir vykdo kita
veikla, susijusia su vartotoju skatinimu gincus su pardavéjais, paslaugy teikéjais pries kreipiantis | teisma

perduoti nagrinéti neteisminio gindy nagrinéjimo institucijoms®.
1.2. Vartotoju teisiy apsaugos teisiné reglamentacija

Europos Bendrijos steigimo sutartyje ir Europos Sajungos sutartyje apibréztose srityse ES
institucijos — Europos Parlamentas, Europos Taryba, taip pat Europos Komisija — priima valstybéms
naréms privalomus teisés aktus — reglamentus bei rekomendacinio pobiidzio direktyvas, sprendimus.
Taciau §i teis¢ yra ribota. Pagal Europos Bendrijos Steigimo sutarties 5 straipsnio 1 dali, ,,Bendrija veikia

neperzengdama Sutarties jai suteikty jgaliojimy ir paisydama jos numatyty tiksly“*°

. Todél ES teis¢ yra
sudétiné Lietuvos teisinés sistemos dalis, kuri kaip ir Lietuvos istatymai, yra svarbi kiekvienam i§ musy.
Europos Sajungos lygmenyje priimti reglamentai yra tiesiogiai taikomi Lietuvoje ir nereikalauja

papildomo $iy teisés akty inkorporavimo i Lietuvos teising sistema. Tuo tarpu direktyvos, rekomendacijos

** Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas//Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
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ir sprendimai taikomi tik tada, jei valstybé naré nusprendzia, kad taikant Siuos teisés aktus, valstybé
pasieks tam tikry iskelty tiksly.

Kiekvienas pilietis yra vartotojas ir Europos Sajunga labai ripinasi tuo, kad biity uztikrinta vartotojy
sveikata, saugumas ir ekonominé gerove. Ji remia vartotojy teises i informacija ir Svietima, imasi veiksmuy,
sickdama padéti vartotojams apginti savo interesus, ir ragina juos steigti bei valdyti patiems vartotojams
padedancias vartotojy asociacijas. Vartotojy politika yra Europos Sajungos strateginio tikslo — gerinti visy
savo pilieciy gyvenimo kokybe — dalis. Be tiesioginiy vartotoju teises apsauganciy veiksmy, Sajunga taip
pat uztikrina, kad vartotoju interesai biity itraukti i ES istatymus visose atitinkamose politikos srityse.
Bendrajai rinkai ir bendrajai valiutai atvérus sienas prekybai, plétojantis internetinei bei elektroninei
prekybai ir paslaugy sektoriui yra svarbu, kad visiems 490 milijony 27 tauty Sajungos pilieciy bty
taikoma vienoda vartotojy apsauga®’. ES vartotojuy apsaugos politikos taikymo sritis taip pat pleéiasi,
atspindédama besikeiciancius zmoniy poreikius ir likescius. Naujais {statymais nustatomi dar grieZtesni
suderinti ES saugos, apsaugos ir sveikatos standartai, skirti vartotojuy pasitikéjimui didinti. Vartotojuy
interesai ir nauda jau yra itraukti i jstatymus, siekiant pradéti konkurencija pagrindiniuose vieSuosiuose
sektoriuose. Naujosios direktyvos ir reglamentai uztikrina, kad visuomené ir toliau galés visapusiai

naudotis aukstos kokybés paslaugomis uz prieinama kaina.
1.2.1. Europos Sajungos teisés aktai

Vartotoju teisiy rémimas, klesté¢jimo ir gerovés didinimas yra svarbiis ES tikslai, ir tai itvirtinta
Europos Sajungos teisés aktuose. Tam, kad biity uztikrinta vartotojuy sveikata, saugumas ir ekonominé
gerove, Europos Sajunga nuolat priima naujus teisés aktus vartotojuy teisiy apsaugos srityje. Nagrin¢jant
pasirinkta tema, biitina iSanalizuoti pagrindinius Europos Sajungos institucijy priimtus teisés aktus, kuriais
privalo vadovautis neteisminio gincy nagrin€jimo institucijos, spresdamos vartotojy gincus.

Pirmasis teisés aktas, padéjes pamatus vartotojy teisiy apsaugai, yra Romos sutartis. Pradiné Romos
sutarties redakcija dar nepripazino vartotoju teisiy apsaugos, kaip isskirtinio tikslo — tik keletas nuorody
joje buvo susijusios su vartotojy teisémis. Pavyzdziui, 81 str. 3 d. numato, kad iSimtinai nedraudziami
tkio subjekty susitarimai, kurie inter alia ,,padeda tobulinti prekiy gamyba ir paskirstyma arba skatina
technikos ir ekonomikos pazanga, kartu sudarydami sqlygas vartotojams sqziningai dalytis gaunama
nauda “**. Romos sutartyje néra aiskaus straipsnio, kurio pagrindu biity priimami ES teisés aktai vartotoju

teisiy apsaugos srityje, taciau Sio teisés akto jtaka tolimesniam vartotoju teisiy apsaugos vystymuisi yra

?7 Internetiné prieiga: http://europa.eu/pol/cons/overview_It.htm [prisijungimo data: 2008-01-28 ]
¥ Europos Bendrijos Steigimo sutartis//Valstybés Zinios. 2004, Nr. 2-2 (konsoliduota).
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ryskiai pastebima. Romos sutartis itvirtino, kad ES valstybiy nariy ekonomikos integracijos ir ekonominiy
tiksly galutinis naudos gavéjas yra vartotojas> . Kadangi Europos ekonominés bendrijos sutartyje vartotojy
politika nebuvo Europos Bendrijos politikos dalimi, reikéjo imtis tam tikry priemoniy, pasiriipinant
tinkama vartotojy teisiy apsauga. Todél 1972 m. Europos virsiiniy susitikime Paryziuje buvo nutarta, kad
,reikia riipintis vartotojy sveikata, sauga ir ekonominiais interesais**’. Po keleto mety (1975 m.) buvo
priimtas nutarimas ,,dél preliminarios EEB vartotojy apsaugos ir informavimo politikos programos ‘',
kuriame EB Taryba greita, veiksminga ir nebrangia teising gynyba ivardijo kaip vieng i§ penkiy
fundamentaliy vartotojy teisiy.

Atskiro savarankisko vartotojy teisiy apsaugos pagrindo neijvedé ir 1986 m. Vieningas Europos aktas.
Analizuojant $§j teisés akta, pastebima, kad vartotoju apsauga ir toliau lieka kity politiky dalimi. Taciau
pasak P. Ravluseviciaus (2003), ,,Vieninguoju Europos aktu prie Romos sutarties iraSytos dvi pataisos
padidino Europos Bendrijos institucijy galimybes veikti vartotoju apsaugos srityje. Komisijos veiksmus
buvo nutarta pagristi auksto lygio apsauga“.

Nuo 1992 m. Vartotoju politika jau galima vertinti kaip atskira politika, turin€ia savus teisinius
reikalavimus, tikslus ir priemones, kadangi Mastrichto sutartis suteiké S§iai politikai visus teisinius
pagrindus. Galutinai buvo pripazinta Europos Sajungos kompetencija leisti Europos Sajungos vartotoju
apsaugos teisés normas. Mastrichto sutartyje akcentuojama, kad ,,viena i§ Bendrijos veiklos sri¢iy — inaSas
stiprinant vartotojy apsauga™. Sutarties 129a str. apibréz¢é teisines priemones Siam tikslui pasiekti, kartu
numatyta, jog ,,Sios priemonés nekliudo jokiai valstybei narei iSlaikyti esamas ar imtis grieztesniy
apsaugos priemoniy, taciau grieztesnés nacionalinés priemones turi atitikti EB Sutarti, apie jas biitina
pranesti Komisijai“*. Mastrichto sutartyje vartotoju apsaugos stiprinimas buvo jtvirtintas kaip
savarankiSka, nors ir neiSimtin¢, Bendrijos kompetencijos sritis.

Pagal Amsterdamo sutartj vartotojy teisiy apsaugos politika tapo viena svarbiausiy Europos Sajungos
vykdomu politiky. Europos Sajungos institucijos gavo visus savarankiskos Europos vartotojo teisiy
apsaugos igaliojimus. Amsterdamo sutarties 153 str. dar labiau akcentavo vartotojy apsauga — vartotojai
pripaZistami ,,pasyviais Europos rinkos pilieiais®.

Vieningos rinkos sukiirimas davé nauja impulsa vartotojy teisinés apsaugos prieinamumo strategijos

sklaidai — 1993 m. Komisija i$leido Zaliqjq knygq ,, Vartotojy teisinés gynybos prieinamumas ir vartotojy

¥'S. Katuoka, M. Kigkis, G. Pranevicius ir kt. Vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 42.

30 P, Ravlusevicius. Europos Sajungos vartotojy teisiy apsauga ir Lietuvos teisé//Jurisprudencija. 2003, Nr. 44(36). P. 96.

3! EntschlieBung des Rates vom 14. April 1975 betreffend ein Erstes Programm der Européischen Wirtschaftsgemeinschaft fiir
eine Politik zum Schutz und zur Unterrichtung der Verbraucher//Amtsblatt Nr. C 092 vom 25/04/1975 S. 0001 — 0001.

32 P. Ravlusevi¢ius. Europos Sajungos vartotojy teisiy apsauga ir Lietuvos teisé//Jurisprudencija. 2003, Nr. 44(36). P. 96.

3 S. Katuoka, M. Kiskis, G. Praneviius ir kt. Vartotojy teisiy apsauga Lictuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 42 — 43.
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gincy sprendimas Vieningoje rinkoje*. Sis dokumentas dar nepasiilé konkre¢iy budu, kaip spresti
vartotoju gincus, perZzengian¢ius vienos valstybés narés sienas — jie kiek detalizuoti buvo po Sios knygos
iSleistame 1996 m. Komisijos veiksmy plane. Jame neginijamai pripazistamas neteisminiy procediiry
pranaSumas prie§ bylos nagrinéjima teisme, taCiau pastebima, kad, siekiant ginc¢o Saliy pasitikéjimo
neteisminémis institucijomis, biitina nustatyti minimalius kriterijus europiniu mastu®*.

Iki 1993 mety nesaziningy salygu su vartotojais sritis buvo suderinta tik minimaliai, todél kilo
bitinybé Sig srit] sureglamentuoti detaliau, pateikiant nesaziningy salygu sarasa, nustatymo kriterijus ir
pan. 1993 m. Europos Sajungoje priémus Tarybos direktyvq 93/13/EEB ,,dél nesqziningy sqlygy sutartyse
su vartotojais “>, buvo suderintos nesaziningos sutar¢iy salygos. Direktyvos tikslas — suderinti valstybiy
nariy istatymus ir kitus teisés aktus, susijusius su nesaziningomis salygomis pardavéjo ar tiekéjo su
vartotoju sudaromose sutartyse, pateikiamas neiSsamus nesaziningy salygu saraSas, nesaziningy salygu
nustatymo kriterijai, valstybiy nariy jsipareigojimai kontroliuojant nesaziningy sutaréiy salygy taikyma®.
Direktyva siekia padéti prekiy pardavéjams ir paslaugy teikéjams, veikiantiems bendrojoje rinkoje, bei
skatinti konkurencija, padidinant vartotojuy pasirinkima ir suteikiant vartotojams atitinkama apsauga. Si
direktyva, kaip ir daugelis ES antriniy teisés akty vartotojy apsaugos srityje, yra minimaliai suderinta, t.y.
valstybés narés turi teisg griez¢iau reguliuoti nesaziningy salygu su vartotojais sriti. Nesaziningas sutarciy
salygas su vartotojais Lietuvoje $iuo metu reglamentuoja Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas®’,
Lietuvos Respublikos Vartotojy teisiy apsaugos istatymas’*, o Tarybos direktyva 93/13/EEB Lietuvoje
buvo jgyvendinta Lietuvos Respublikos civilinio kodekso 6.188 straipsniu, Sios normos atkartojamos
Lietuvos Respublikos Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 11 — 13 straipsniuose. Europos Sajungos
direktyvos 93/13/EEB itaka galima izvelgti tokioje nuostatoje: ,,Salis turi teis¢ reikalauti nutraukti ar
pakeisti sutarti, jeigu standartinés sutarties salygos, nors ir neprieStarauja istatymams, taciau atima i§ jos
paprastai tokios rusies sutar¢iy suteikiamas teises ar galimybes, panaikina ar apriboja standartines salygas
sutarties, parengusios Salies civiling atsakomybe, arba nustato sutarties Saliy lygybés bei ju interesy
pusiausvyros principus pazeidziancias salygas, arba prieStarauja protingumo, saZiningumo ar teisingumo
kriterijams*”. Sios nuostatos taikymas néra vartotoju ribojimas sutartimis. Ji taikoma visiems civilinés

teisés subjektams, kuriy sutartiniai santykiai turi standartiniy salygu. Civilinis kodeksas nustato konkreciai

**'S. Katuoka, M. Kiskis, G. Praneviius ir kt. Vartotojy teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 43 — 44,

331993 m. balandzio 5 d. Tarybos Direktyva 93/13/EEB ,.Dél nesaziningy salygy sutartyse su vartotojais“//OL L 95, 1993 4 21,
P. 29-34.

36'S. Katuoka, M. Kiskis, G. Pranevi¢ius ir kt. Vartotojy teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 65 — 66.

37 Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas//Valstybés zinios. 2000, Nr. 74 — 2262, Nr. 80.

3 Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy apsaugos istatymas//Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.

% Tarybos direktyva 93/13/EEB ,,Dél nesaziningy salygu sutartyse su vartotojais 3 str.//OJ L 095/29, 1993.
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vartojimo sutartims taikytinus reikalavimus. Civilinio kodekso 6.188 straipsnyje numatyta, kad vartotojas
turi teis¢ reikalauti pripazinti negaliojanCiomis saziningumo kriterijams priestaraujancias vartojimo
sutarties salygas. Nesaziningomis laikomos vartojimo sutarciy salygos, kurios Saliy nebuvo individualiai
aptartos, jeigu jos i§ esmés pazeidzia Saliy teisiy ir pareigy pusiausvyra bei vartotojo teises ir interesus.
Siame Civilinio kodekso straipsnyje igyvendintas Europos Sajungos direktyvos 93/13/EEB
rekomendacinio pobiidzio katalogas. P. Ravlusevi¢iaus nuomone, ,direktyvos priede nurodytos
pavyzdinés sutarties salygos, kurias ipareigojancia prasme peréme¢ Lietuvos Respublikos civilinis
kodeksas, yra orientuotos 1 Pranciizijos civiling teis¢. Minétos aplinkybés turi biti itrauktos | nacionaling
sutarties salygos kontrolg. Ju perémimas | nacionaling teis¢ reiSkia numeracijos principo jtaka™*.
Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 11 straipsnyje taip pat numatyti nesaziningy sutar¢iy salygu nustatymo
kriterijai. Europos Sajungos direktyvos apibréztas rekomendacinis katalogas dél salygu, kurios gali biiti
pripazintos nesaziningomis, taip pat perimtas i privaloma istatymo teisés normos reguliavimo sudéti.
Tokiu budu Europos Sajungos direktyvy dél vartotojy apsaugos perémimas salygojo nacionalinés teises
reformavimaf1 .

Nors Europos Sajungos kompetentingos institucijos ir stengési kuo labiau sureglamentuoti vartotoju
teisiy apsaugos sriti, vis viena trukumy nebuvo iS§vengta. 1998 m. kovo 30 d. Komisijos pranesime ir kartu
su juo pateiktoje Komisijos rekomendacijoje” buvo nustatyti nepriklausomumo, veiksmingumo,
skaidrumo ir kt. kriterijai. Siame prane§ime pazymimi du esminiai individualiy vartotoju teisminés
gynybos trilkumai:

1) aukstos teisiniy konsultacijy ir atstovavimo kainos;

2) pernelyg ilgas laikotarpis iki galutinio bylos i§sprendimo.

Tam, kad biity iSvengta tokiy neigiamy aspekty, Komisija pasiiile, sprendziant vartotoju gincus, idiegti
neteismines procediras — tarpininkavima, sutaikyma, arbitraza. Neteisminés procediiros, arba alternatyvus
gin¢y sprendimas, apimty ivairov¢ metody, kuriais gincai biity sprendziami be bylinéjimosi teisme.
Alternatyvus gincy sprendimas neapsiriboja tik arbitrazu, taCiau apima ir pradini neutraly situacijos
tvertinima, eksperty paskyrima, tarpininkavima ir sutaikyma. Institucijos, galinios sprgsti gincus ne
teismo keliu, valstybéje naréje gali biiti jvairios — ombudsmenas, vartotoju skundy taryba, privatus
tarpininkas, prekybos asociacija. Tai, kokia ginco sprendimo procediira tinkamesné ir pasirenkama —

neutralios tre€iosios Salies pasitilymas, sprendimas ar Saliy suartinimas, padedant joms atrasti sprendima

4 p. Ravlugevi¢ius. Europos Sajungos vartotojy teisiy apsauga ir Lietuvos teisé//Jurisprudencija. 2003, Nr. 44(36). P. 98-99.

I P, Ravlugevitius. Europos Sajungos vartotojy teisiy apsauga ir Lietuvos teisé//Jurisprudencija. 2003, Nr. 44(36). P. 100-101.
2 98/257/EG: Empfehlung der Kommission vom 30. Mirz 1998 betreffend die Grundsitze fiir Einrichtungen, die fiir die
auBergerichtliche Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustindig sind//Amtsblatt Nr. L 115 vom 17/04/1998 S. 0031
—0034.
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bendru sutarimu — dazniausiai priklauso nuo gino pobiidzio. Lietuvoje vartotojy teisiy apsauga
uztikrina®:
1) valstybés ir savivaldybiy institucijos;
2) vartotojy asociacijos.

Analizuojama Komisijos rekomendacija numaté pagrindinius procediiry, kuriomis gincas iSsprendziamas
aktyviai jsikiSant tre¢iajai Saliai, principus. Si rekomendacija apsiribojo tik procediiromis, kuriy metu
ginCas iSsprendziamas ne teismo keliu. Rekomendacijoje nurodoma, kad institucijos, atsakingos uz
vartotoju skundy neteismini nagrin€jima, turi vadovautis nepriklausomumo, skaidrumo, rungimosi,
veiksmingumo, teisétumo, laisvés, atstovavimo principais. Nagrinéjamos Komisijos rekomendacijos®
vienas i§ didziausiy trikumy yra tas, kad ji neapémé procediiry, kuriomis siekiama jtikinti ginco Salis
surasti bendra kompromisini sprendima, todél 2001 m. kovo 4 d. Komisijos pranesime pazymima, jog
»siekiama uztikrinti vartotojams didesnj pasirinkima ir suteikti giny sprendimams daugiau lankstumo®.
Tokiu biidu norima sukurti veiksminga mechanizma, leidziant] vartotojams pasinaudoti ir apginti
materialines teises, kurias uztikrina ankstesnés direktyvos. Skatinant jvairias novatoriskas, lankscias ir
veiksmingas alternatyvias gincy sprendimo formas, kartu su praneSimu pateikta Komisijos rekomendacija
,,dél principy neteisminio gincy nagrinéjimo institucijoms, sprendiancioms gincus bendru sutarimu“®.
Si rekomendacija neapima vartotojy skundy nagrinéjimo, kai gin¢a tiesiogiai su vartotoju sprendzia patys
verslininkai arba tokias skunduy nagrinéjimo paslaugas teikia trecioji $alis, taciau ji veikia kaip verslininky
atstovas ar ju vardu. 2001 m. kovo 4 d. Komisijos rekomendacija pateikia priemones, kuriomis
neteisminio vartotoju skunduy nagrin¢jimo rusies institucijos turéty uztikrinti svarbiausiy principy
laikymasi. Rekomendacija adresuota ,,tiek valstybéms naréms (taikomos ju veiksmams, kuriais siekiama
palengvinti neteisminj vartotoju gincy sprendima), tiek fiziniams ir juridiniams asmenims, atsakingiems
uz neteisminj vartotojy ginéo sprendimo procediiry sukiirima ar vykdyma. Si rekomendacija vertinama
kaip principai, kuriais remiantis Bendrijos mastu siekiama sukurti patikima ir nuoseklia vartotoju gincy

. , 46
sprendimo sistema“".

*# Lietuvos Respublikos vartotojy teisiu apsaugos jstatymo 9 str. /Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.

* 98/257/EG: Empfehlung der Kommission vom 30. Mirz 1998 betreffend die Grundsitze fiir Einrichtungen, die fiir die
auBergerichtliche Beilegung von Verbraucherrechtsstreitigkeiten zustindig sind//Amtsblatt Nr. L 115 vom 17/04/1998 S. 0031
—0034.

#2001/310/EG: Empfehlung der Kommission vom 4. April 2001 iiber die Grundsitze fiir an der einvernehmlichen Beilegung
von Verbraucherrechtsstreitigkeiten beteiligte auBergerichtliche Einrichtungen//Amtsblatt Nr. L 109 vom 19/04/2001 S. 0056 —
0061.

%S, Katuoka, M. Kigkis, G. Praneviius ir kt. Vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 49.
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Reglamentas Nr. 261/2004"7, priimtas 2004 metais, svarbus tos srities vartotojams, kurie naudojasi oro
linijy paslaugomis. Sis teisés aktas nustato bendras kompensavimo taisykles ir pagalbos keleiviams
taisykles atsisakymo vezti ir skrydziy atSaukimo arba atidéjimo ilgam laikui atveju.

Siekdami uZztikrinti vartotojy apsaugos teisés akty laikymasi, sklandy vidaus rinkos funkcionavima bei
stiprinti vartotojy ekonominiy interesy apsauga, 2004 m. spalio 27 d. Europos Parlamentas ir Taryba
priemé Reglamentq Nr. 2006/2004 ,,dél nacionaliniy institucijy, atsakingy uz vartotojy apsaugos teisés
akty vykdymq, bendradarbiavimo*. Sis reglamentas nustato salygas, pagal kurias valstybiy nariy
kompetentingos institucijos, paskirtos atsakingomis uz teis€s akty, ginanciy vartotojy interesus, vykdyma,
bendradarbiaus tarpusavyje ir su Komisija. Pradéjus taikyti Reglamento nuostatas, jvykus vartotoju teisiy
pazeidimui, kai vartotojas isigyja nekokybiska preke ar paslauga kitoje valstybéje naréje, negu jis gyvena,
institucijos, atsakingos uz vartotojy teisiy apsauga, galés efektyviau ir grei€iau apginti vartotojy interesus.
Taip pat bus sukurta duomeny bazé, per kuria valstybés narés galés keistis informacija. Reglamento
nuostatos ES valstybése narése pradétos taikyti nuo 2006 m. gruodzio 29 d. Uz Reglamento vykdyma
atsakingomis institucijomis Lietuvoje yra paskirtos Valstybiné vartotoju teisiy apsaugos
tarnyba, Konkurencijos taryba, Informacinés visuomenés plétros komitetas, Civilinés aviacijos
administracija, Lietuvos radijo ir televizijos komisija, Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba®.

Valstybiy nariy nacionaliniy teisés akty derinimo procesas vyko ivairiose srityse, tarp ju ir
nesaziningos komercinés veikos srityje. 2005 m. geguzés 11 d. Europos Parlamentas ir Taryba priémé
direktyvq Nr. 2005/29/EB ,, dél nesqziningos jmoniy komercinés veiklos vartotojy atzvilgiu vidaus rinkoje *
(., Nesqziningos komercinés praktikos direktyva*)”. Sios direktyvos tikslas - suderinti valstybiy nariy
istatymus dél nesaziningos komercinés veiklos, iskaitant nesazininga reklama, tiesiogiai pazeidziancios
vartotoju ekonominius interesus ir tuo paciu netiesiogiai — teiséty konkurenty ekonominius interesus.
Nesazininga komerciné veikla — tai komerciné veikla, kuri iSkreipia vartotojy ekonomini elgesi, yra
agresyvi ar klaidinanti. Direktyvoje yra iSdéstyti klaidinancios ir agresyvios komercinés veiklos
apibrézimai, pateikiamas Siy veikly, kurios bus draudziamos ES valstybése narése, sarasas. Pavyzdziui,

agresyvia veikla bus laikoma, jei vartotojas yra agresyviai skatinamas isigyti produkta, kurio jam Siuo

72004 m. vasario 11 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 261/2004, nustatantis bendras kompensavimo ir
pagalbos keleiviams taisykles atsisakymo vezti ir skrydziy atSaukimo arba atidéjimo ilgam laikui atveju, panaikinantis
Reglamenta (EEB) Nr. 295/91//OL L 46,2004 2 17, P. 1—38.

* 2004 m. spalio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 dél nacionaliniy instituciju, atsakingy
uz vartotoju apsaugos teisés akty vykdyma, bendradarbiavimo (,,Reglamentas dél bendradarbiavimo vartotoju apsaugos
srityje*)//OL L 364, 2004 129, P. 1—11.

* Internetiné prieiga: http://www.vartotojoteises.lt/index.php?28324970 [prisijungimo data: 2008-01-30 ]

02005 m. geguzés 11 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2005/29/EB ,,Dél nesaziningos jmoniy komercinés veiklos
vartotojy atzvilgiu vidaus rinkoje ir i§ dalies keiCianti Tarybos direktyva 84/450/EEB, Europos Parlamento ir Tarybos
direktyvas 97/7/EB, 98/27/EB bei 2002/65/EB ir Europos Parlamento ir Tarybos reglamenta (EB) Nr. 2006/2004“
(,,Nesaziningos komercinés veiklos direktyva“)/OL L 149, 2005 6 11, P. 22—39.
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metu nereikia, klaidinancia - kai pardavéjas ar platintojas sitilo isigyti produkta, kuris panasus i tam tikro
gamintojo produkta, nors taip néra, arba apgaulingai teigia, kad produktas gali isgydyti ligas®'. Europos
Sajungos valstybiy nariy teisés nuostatos turi buti suderintos su Nesaziningos komercinés praktikos
direktyvos nuostatomis per dvejus su puse mety. Direktyva taip pat numato valstybiy nariy pareiga
informuoti vartotojus apie nacionalinés teisés nuostatas, igyvendinanCias §ia direktyva, ir skatinti
pardavéjus pateikti savo elgesio kodeksus vartotojams™. Uz direktyvos perkélima { nacionaling teise
atsakinga Valstybin¢ vartotoju teisiy apsaugos tarnyba, kuri kartu su Konkurencijos taryba parengé
direktyvos nuostatas perkeliancio istatymo projekta.

Siekdama uztikrinti aukSto lygio vartotoju teisiy apsauga ir priimty taisykliy veiksminga
funkcionavima, 2006 m. gruodzio mén. ES priémé nauja 2007-2013 m. vartotojy apsaugos programq,
kuriai 18 viso skirta 157 mln. EUR. Programoje siekiama dviejy pagrindiniy tikslq53:

1. skatinti vartotojus teikti geresnius jrodymus, aktyviau juos konsultuojant ir geriau atstovaujant
Jju interesams;

2. uztikrinti, kad vartotojy apsaugos taisyklés buity veiksmingai taikomos, ypa¢ bendradarbiaujant
Siy taisykliy igyvendinimo srityje, vykdant informavimo, Svietimo veikla ir taikant vartotoju teisiy
apsaugos priemones.

2007 m. kovo mén. Europos Komisija pateiké naujosios programos igyvendinimo strategija. Ja pirmiausia
sieckiama tobulinti galiojancius teisés aktus, sudaryti geresnes salygas gauti hipoteka biista perkantiems
vartotojams arba naudotis mazmeninés bankininkystés paslaugomis kitoje ES 3alyje™*.

Kiti svarbesni ES teisés aktai vartotojy teisiy apsaugos srityje:

Tarybos direktyva Nr. 84/450/EEB ,,dél valstybiy nariy istatymy ir kity teisés akty dél klaidinancios

- L] “55
reklamos suderinimo ' ;

Tarybos direktyva Nr. 85/374/EEB , dél valstybiy nariy jstatymy ir kity teisés akty,
reglamentuojanciy atsakomybe uz gaminius su trikumais, derinimo “*°;

Tarybos direktyva Nr. 85/577/EEB ,,dél vartotojy apsaugos, susijusios su sutartimis, sudarytomis ne

prekybai skirtose patalpose “”’;

>! Internetiné prieiga: http://www.vartotojoteises.lt/index.php?28324970 [prisijungimo data: 2008-01-30 ]
2 Advokato I. Norkaus kontora ,,Norcous ir partneriai“. Vartotojy teisiy apsauga. Direktyva dél nesaziningos komercinés
praktikos//Euro naujienos. 2005 m. birzelis.
zi Internetiné prieiga: http://europa.eu/pol/cons/overview_lt.htm [prisijungimo data: 2008-01-30 ]

ten pat.
> 1984 m. rugséjo 10 d. Tarybos Direktyva 84/450/EEB ,,Dél valstybiy nariy istatymy ir kity teisés akty dél klaidinangios
reklamos suderinimo*//OL L 250, 1984 9 19, P. 17—20.
% 1985 m. liepos 25 d. Tarybos Direktyva 85/374/EEB ,,Dél valstybiy nariy istatymy ir kity teisés akty, reglamentuojanciy
atsakomybg uz gaminius su trikumais, derinimo*//OL L 210, 1985 8 7, P. 29—33.
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Tarybos direktyva Nr. 87/102/EEB ,,dél valstybiy nariy jstatymy ir kity teisés akty, susijusiy su
vartojimo kreditu, suderinimo “*;

Tarybos direktyva Nr. 90/314/EEB ,,dél kelioniy, atostogy ir organizuoty isvyky pakety*”’;

Tarybos direktyva Nr. 92/59/EEB “ dél bendros gaminiy saugos “”;

Tarybos direktyva Nr. 94/47/EB ,,dél pirkéjy apsaugos, susijusios su teise tam tikru laiku naudotis
nekilnojamaisiais daiktais, pirkimo sutarciy tam tikrais aspektais “*';

Europos Parlamento ir Tarybos direktyva Nr. 97/7/EB ,,dél vartotojy apsaugos, susijusios su
nuotolinés prekybos sutartimis “%;

Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 98/6/EB ,,dél vartotojy apsaugos, zZymint vartotojams

.- . . 63
siitlomy prekiy kainas “™;

Europos Parlamento ir Tarybos direktyva Nr. 98/27/EB ,, dél draudimy ginant vartotojy interesus “*;

Europos Parlamento ir Tarybos direktyva Nr. 1999/44/EB ,,dél vartojimo prekiy pardavimo ir

susijusiy garantijy tam tikry aspekty“®;

Europos Parlamento ir Tarybos direktyva Nr. 2002/65/EB ,,dél nuotolinés prekybos vartotojams

. . L w66
skirtomis finansinémis paslaugomis “”".

°7 1985 m. gruodzio 20 d. Tarybos Direktyva 85/577/EEB ,,Dél vartotoju apsaugos, susijusios su sutartimis, sudarytomis ne
prekybai skirtose patalpose®//OL L 372, 1985 12 31, P. 31—33.

% 1986 m. gruodzio 22 d. Tarybos Direktyva 87/102/EEB ,,Dél valstybiy nariy istatymy ir kity teisés akty, susijusiu su
vartojimo kreditu, suderinimo*//OL L 42, 1987 2 12, P. 48—53.

%1990 m. birzelio 13 d. Tarybos Direktyva 90/314/EEB ,,Dél kelioniy, atostogy ir organizuoty iSvyky pakety//OL L 158,
1990 6 23, P. 59—64.

5 Richtlinie 92/59/EWG des Rates vom 29. Juni 1992 iiber die allgemeine Produktsicherheit//Amtsblatt Nr. L 228 vom
11/08/1992 S. 0024 — 0032.

61 1994 m. spalio 26 d. Europos Parlamento ir Tarybos Direktyva 94/47/EB ,Dél pirkéjy apsaugos, susijusios su teisés tam
tikru laiku naudotis nekilnojamaisiais daiktais pirkimo sutarciy tam tikrais aspektais*//OL L 280, 1994 10 29, P. 83—38&7.
621997 m. geguzés 20 d. Europos Parlamento ir Tarybos Direktyva 97/7/EB ,,Dél vartotojy apsaugos, susijusios su nuotolinés
prekybos sutartimis“//OL L 144, 1997 6 4, P. 19—27.

% 1998 m. vasario 16 d. Europos Parlamento ir Tarybos Direktyva 98/6/EB ,.Dél vartotojuy apsaugos Zymint vartotojams
sitilomy prekiu kainas“//OL L 80, 1998 3 18, P. 27—31.

641998 m. geguzés 19 d. Europos Parlamento ir Tarybos Direktyva 98/27/EB ,,Dél draudimy ginant vartotojy interesus“/OL L
166, 1998 6 11, P. 51—55.

61999 m. geguzés 25 d. Europos Parlamento ir Tarybos Direktyva 1999/44/EB ,,Dél vartojimo prekiy pardavimo ir susijusiu
garantijy tam tikry aspekty*//OL L 171, 1999 7 7, P. 12—16.

%2002 m. rugséjo 23 d. Europos Parlamento Ir Tarybos Direktyva 2002/65/EB ,,Dél nuotolinés prekybos vartotojams skirtomis
finansinémis paslaugomis ir i§ dalies keiCianti Tarybos direktyva 90/619/EEB ir Direktyvas 97/7/EB ir 98/27/EB*“//OL L 271,
2002 109, P. 16—24.
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1.2.2. Lietuvos Respublikos teisés aktai

Stojant { Europos Sajunga buvo suderinti visi pagrindiniai Lietuvos Respublikos istatymai, tarp jy ir
vartotojy apsauga reglamentuojantys teisés aktai. Sie pakeitimai aktuallis visoms Lietuvos gyvenimo
sritims, taigi ir kiekvienam Lietuvos pilieciui. NemaZzai su Europos Sajunga suderinty teisés akty isigalios
tik po pereinamyjuy laikotarpiy, véliausiai po 2012 mety. Pereinamyju laikotarpiy nustatymas buvo
reikalingas, kad valstybé pasirengty dideliems pokyc¢iams. Lietuvai istojus i ES, ypa¢ dideliy pakeitimy
sulaukta vartotojy teisiy apsaugos srityje. Anksciau institucijos duodavo gamintojams leidimus tiekti
produktus i rinka, taCiau dabartinés su ES teisés aktais suderintos taisyklés pagristos gamintoju
atsakomybe. Rinka prizitirinCiy institucijy pareiga stebéti, ar atitinka rinkai tiekiamy prekiy, paslaugu
pobiidis ir kokybe deklaruojamaja, ar ne. Jos turi teisg¢ paSalinti i§ rinkos taisykliy nesilaikancius
gamintojus®’. Sioje darbo dalyje norétume detaliau aptarti pagrindinius Lietuvos Respublikos teisés aktus
vartotoju teisiy apsaugos srityje.

Pagrindinis ir svarbiausias teisés aktas, esantis pagrindu visiems kitiems Lietuvos Respublikoje
priimamiems teisés aktams, yra Lietuvos Respublikos Konstitucija. Sio teisés akto 46 str. jtvirtina asmens
tkines veiklos laisves ir iniciatyvos principa bei numato, ,.kad valstybé reguliuos tiking veikla taip, kad ji
tarnauty bendrai tautos gerovei, istatymu bus draudziama monopolizuoti gamyba ir rinka, bus saugoma
saziningos konkurencijos laisvé ir ginami vartotoju interesai“®®. Si Konstitucijoje itvirtinta nuostata yra
bendroji vartotojy teises ginanti nuostata, kuria plétoja kiti valstybés norminiai aktai. 2003 m. kovo 17 d.,
aiSkindamas Lietuvos Respublikos Konstitucijos 46 str., Lietuvos Respublikos Konstitucinis Teismas
pasisake, kad ,,valstybé vartotojy interesus laiko prioritetiniais ir iSskiria i§ kity. Ginti vartotojus yra
valstybeés institucijy pareiga pagal Konstitucijos 46 str. 4 d.”®.

Pagrindiné Lietuvos Respublikos civilinio kodekso” nuostata, reglamentuojanti vartotojy teisiy
apsauga, yra 6.188 str., nustatantis konkrediai vartojimo sutartims taikytinus reikalavimus. Si nuostata
reglamentuoja situacija, kai saziningumo Kkriterijams prieStaraujancios vartojimo sutarties salygos
pripaZistamos negaliojan¢iomis ir numato palengvintus reikalavimus vartotojams, esant individualiai
neaptartoms sutarties salygoms. Lietuvos Respublikos civiliniame kodekse yra pateikiami tik vartojimo

sutarties poZymiai, taciau vartotojo savokos néra. Misy nuomone, vartotojo savoka galima iSvesti i$

%7 Internetiné prieiga: http://iz.euro.lt/lit/LT teises pasikeitimai_pagal ESnbspteise/91 [prisijungimo data: 2008-01-30 ]

58 Lietuvos Respublikos Konstitucija//Valstybés Zinios. 1992, Nr. 33-1014.

% Lietuvos Respublikos Konstitucinio Teismo 2003 m. kovo 17 d. nutarimas “Dél Lietuvos Respublikos akciniy bendroviy
“Butingés nafta”, “Mazeikiy nafta” ir “Naftotiekis” reorganizavimo istatymo 3 straipsnio 4 dalies atitikties Lietuvos
Respublikos Konstitucijai”//Valstybés zinios. 2003, Nr. 27-1098.

01 jetuvos Respublikos civilinis kodeksas//Valstybés zinios. 2000, Nr. 74 — 2262, Nr. 80.
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vartojimo sutarties poZymiy. ISanalizavus vartojimo sutarties pozymius, galima i$skirti tokius vartotojui
buidingus bruozus:

a. vartotojas de¢l informacijos stokos bei iSsilavinimo tam tikroje srityje, kurioje veikia
verslininkas, yra pripazistamas silpnesne Salimi, todél ji ginti privalo visos valstybés institucijos;

b.  vartotojas yra priklausomas nuo verslininko, kadangi nevartoti prekiuy jis negali. Tik vartodamas
prekes, vartotojas patenkina savo fiziologinius ir dvasinius poreikius;

c. vartotojas prie verslininko pateikiamos sutarties gali tik prisijungti (gali ja tik akceptuoti, arba
atsisakyti akceptuoti), taciau dél sutarties sqlygy derétis negali;

d.  vartotojas yra tik fizinis asmuo. Jeigu imoné, kurioje dirba fizinis asmuo, nuperka savo
darbuotojui keliong i§ turizmo imongs, tai vartotoju negali biiti pripazistamas tas juridinis asmuo, kuris ta
keliong nupirko, nors sandori su kelionés, kaip paslaugos teikéju, ir sudaré juridinis asmuo, o ne
darbuotojas asmeniSkai. Taciau tokiu atveju pripaZistama, kad galutinis vartotojas bus fizinis asmuo,
darbuotojas, kuris vyks i ta keliong.

e. vartotoju pripazistamas tik tas fizinis asmuo, kuris sutartj tiesiogiai sudaro ne verslo ir ne
profesinés veiklos tikslais, bet savo asmeniniy ar Seimos poreikiy tenkinimui. Taciau Lietuvos
Auksciausiasis Teismas vienoje 1§ savo nutarCiy pasisake, kad ,,vartotoju gali biiti pripazistamas ir toks
asmuo, kuris tiesiogiai sandorio su paslaugy teikéju ar prekiy pardavéju nesudare, taciau Sias prekes ar
paslaugas naudoja savo asmeniniams ar $eimos poreikiams tenkinti’'. PavyzdZiui, jei su vandenj i
daugiabucius tiekian¢ia bendrove sutart] sudaro ne buty savininkai tiesiogiai, o daugiabuCiy namy
savininky bendrija, tai vartotoju negali biiti pripazistama Bendrija, kuri sudaré tokio pobtidzio vartojimo
sutartj. Siuo atveju, galutiniu vartotoju bus fiziniai asmenys — buty savininkai, kurie mokés uZ tiekiama
vandeni, ir kuriy asmeniniai poreikiai bus tenkinami. TeisiSkai jvertinant sutarti, svarbu nustatyti, koks
asmuo, t.y. fizinis ar juridinis, yra galutinis prekiy ar paslaugu vartotojas, taip pat prekiy ir paslaugu
isigijimo tiksla. Pagal Daugiabuc¢iy namy savininky bendrijuy istatymo 3 str. 1 d. ,,bendrija pripazistama
kaip nekomercinis, specialaus teisnumo juridinis asmuo, per kuri buty savininkai igyvendina savo
daiktines ir prievolines teises*’*. Todél pagal gindijamas sutartis, vartotojas yra ne Bendrija, bet buty
savininkai, naudojantys vandeni savo namy iikio reikméms. Nors tiesiogiai sutarties jie ir nesudaré, bet
sutartis buvo sudaryta ne Bendrijos, o fiziniy asmeny asmeniniams ir Seimos poreikiams tenkinti.

Pagal pateiktus pozymius, vartotojas gali biiti apibréztas, kaip priklausomas nuo verslininko fizinis

asmuo, kuris prie sutarties gali tik prisijungti, taciau dél sutarties sqlygy derétis negali ir todél

! Lietuvos Auki¢iausiojo Teismo 2003 m. geguzés 12 d. nutartis c.b. 257 — oji daugiabuciy namo savininky bendrija v. UAB
,,Vilniaus vandenys®, Nr. 3K-3-579/2003, kat. 37.1.
7 Lietuvos Respublikos daugiabuéiy namy savininky bendrijy istatymas//Valstybés Zinios. 1995, Nr. 20 — 449,
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pripazistamas kaip silpnesnioji sutarties Salis, sudarantis sutarti savo asmeniniy ar Seimos poreikiy
tenkinimui.

Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymu’”> siekiama igyvendinti Europos Sajungos
teise, t.y. igyvendinti Europos Sajungos direktyvy, susijusiy su vartotojy teisiy apsauga, nuostatas. Sis
Istatymas apibrézia vartotoju teises, vartotoju teisiy apsaugos sritis, nustato vartotoju teisiy apsaugos
institucing sistema, vartotojy teisiy apsaugos instituciju kompetencija, reglamentuoja vartotoju Svietima,
vartotoju ir pardavejuy, paslaugy teikéjy santykius, vartotojuy teisy gynimo ne teisme tvarka ir atsakomybe
uz teisés akty, reglamentuojanciy vartotoju teisiy apsauga, pazeidimus. Kaip numatyta Valstybinés
vartotojy teisiy apsaugos 2007-2010 mety strategijos 53 punkte, ,,Dél Europos ir nacionaliniy institucijy
bendradarbiavimo rengiant tam tikry sriciy teisés akty projektus stokos, teisés aktai, reglamentuojantys
vartotoju teisiuy apsauga, gali nesutikti tarpusavyje’®. Taip atsitiko ir keigiant vartotoju teisiu gynimo
istatyma’. Sio, dar iki Lietuvos stojimo i Europos Sajunga, istatymo senesnés redakcijos 3 str. 3 d. buvo
numatyta, kad ,,pardavéjui, gamintojui ar paslaugu teikéjui nevykdant jstatyme nustatyty reikalavimu,
vartotojas turi teis¢ kreiptis i valstybés, savivaldybiu institucijas ir istaigas, visuomenines vartotojy teisiy
gynimo organizacijas arba { teisma dél pazeisty teisiy gynimo*. Taciau Vartotoju teisiy gynimo jstatymas
nenustaté neteisminés gincy nagrin€jimo procediros. 1. Végelés nuomone, ,Lietuvos vartotojy teisiy
gynimo jistatymo 3 str. 3 d. itvirtinta norma kai kuriais atvejais buvo deklaratyvaus pobtidzio, nes vartotojo
teisé kreiptis i valstybés institucijas tuo metu nebuvo uztikrinta atitinkamy institucijy teisémis ar
pareigomis priimti vartotojo skundus ir juos nagrinéti, teikti iSvadas vartotojy teisiu apsaugos srityje ar
atstovauti vartotojui kreipiantis i teisma“’’. Lietuvai tapus Europos Sajungos valstybe nare, vartotoju
teisiy apsauga tapo viena i$ labiausiai harmonizuoty sric¢iy. Bendradarbiaudamos su Europos Sajungos
institucijomis, nacionalinés Lietuvos Respublikos institucijos parengé nauja teisés akto projekta,
reglamentuojant] vartotojy teisiy apsauga, kuris buvo suderintas su ES priimtais reglamentais ir
direktyvomis Sioje srityje. 2007 m. sausio 12 d. Lietuvos Respublikos Seimas priémé nauja Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatyma, kuriame buvo aiskiai reglamentuota vartotojo teisé
kreiptis { valstybés institucijas ir ginti savo paZeistas teises ne teismo keliu procediira, institucijy,
nagriné¢janciy vartotojo skundus, teisés ir pareigos, tokiy skundu nagrinéjimo bei iSvady teikimo tvarka bei

atsakomybé uz teisés akty, reglamentuojanciy vartotoju teisiu apsauga, pazeidimus.

7 Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy apsaugos istatymas//Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.

™ Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. balandZio 11 d. nutarimas Nr. 372 ,,Dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos
2007-2010 mety strategijos ir jos igyvendinimo priemoniy plano patvirtinimo*//Valstybés zinios. 2007, Nr. 46 — 1742.

7 Lietuvos Respublikos vartotoju teisiy gynimo jstatymas//Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.

%S, Katuoka, M. Kigkis, G. Pranevicius, I. Végelé ir kt. Vartotojy teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas, 2006. P. 15.
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Nagrinéjant praktinius atvejus pazymétina, kad nacionalinés institucijos Vartotoju teisiy apsaugos
istatymo teisés normas taiko kartu su Civilinio kodekso normomis. Pavyzdziui, Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba prie Teisingumo ministerijos vertino i§ anksto parengta ir individualiai neaptarta
standarting UAB ,,OMNITEL* skaitmeninio korinio rySio (GSM/DCS) paslaugy teikimo sutartj. Tarnyba
nustaté, kad sutarties 3.1 punkto salyga atitinka Civilinio kodekso 6.188 str. 2 d. 12 p. ir Vartotojy teisiy
apsaugos istatymo 11 str. 1 d. 12 p. numatytus nesaziningy salygu nustatymo Kkriterijus, nes ji suteikia
teisg, teikiant paslaugas, vienasaliskai padidinti kaing be vartotojo teisé€s atsisakyti sutarties, jeigu galutiné
paslaugos kaina tampa didesné¢ uZ sutartyje nustatytaja’’. Miisy nuomone, Vartotojy teisiy apsaugos
tarnyba, nagrinédama praktinius atvejus, neturéty taikyti kartu ir Civilinio kodekso, ir Vartotoju teisiy
apsaugos istatymo nuostaty, kadangi nesaziningy salygu nustatymo atvejais pagal turini abiejy Siy teisés
akty normos yra beveik identiskos. Uztekty remtis ir nurodyti tik vieng i$ Siy teisé€s akty norma.

Svarbi vartotojy teisiy apsaugos garantija yra itvirtinta Lietuvos Respublikos konkurencijos jstatymo’®
17 str. 2 dalyje, kuri suteikia teis¢ vartotojus atstovaujancioms organizacijoms kreiptis | teisma ir
reikalauti, kad biity nutraukti atitinkami veiksmai, atlyginta zala ir kt., jeigu yra atlickami nesaziningos
konkurencijos veiksmai. Konkurencijos istatymo 24 str. 1 dalyje itvirtinta vartotojus atstovaujanciy
asociacijy ar sajunguy iniciatyvos teis¢ reikalauti, kad bity pradétas konkurencija ribojanciy veiksmuy
tyrimas, taip pat yra svarbus vartotojy teisiy apsaugos instrumentas. Praktikoje gali susiklostyti toks
atvejis, kai analogiska situacija reglamentuos tiek Lietuvos Respublikos konkurencijos istatymo nuostatos,
tiek ir Civilinis kodeksas, ir tada bus neaiSku, kokio teisés akto normas reikéty taikyti. Pavyzdziui,
Konkurencijos istatymo 5 str. numatytos konkurencija ribojancios salygos, taciau ir Civilinio kodekso
6.772 str. 4 d. nustato analogiSkas salygas, kurias draudzia konkurencijos teisé. Tokia ivardyto Civilinio
kodekso 6.772 str. 4 d. formuluoté i§ esmés reiSkia tai, kad Civiliniame kodekse yra itvirtintos, o tiksliau
pakartotos konkurencinés teisés normos. Kaip teigia D. Svirinas, ,,Civilinio kodekso 6.772 str. 4 d. yra
itvirtintos tiek civilinés teisés normos, tiek ir konkurencijos teisés normos, o tai patvirtina, kad
konkurencijos teisés normos ir civilings teisés normos taikomos atsizvelgiant i abiejy teisés Saky normy
turinj. Konkuruojant tarpusavyje Civiliniame kodekse itvirtintoms konkurencijos teisés normoms su
konkurencijos teisés normomis, jtvirtintomis kituose teisés Saltiniuose (pvz.: Konkurencijos istatyme), turi
bati taikomos konkurencijos teisés normos, jtvirtintos kituose konkurencijos teisés 3altiniuose*’’, kadangi
Siuo atveju Konkurencijos istatymas bus pripazistamas kaip specialusis istatymas Civilinio kodekso

atzvilgiu.

7 Vartotojy teisiy apsaugos tarybos nutarimas ,,dél UAB ,,OMNITEL® skaitmeninio korinio rySio (GSM/DCS) paslaugy
teikimo sutarties®. 2002 m. spalio 25 d. Nr. 73. P. 1.

7 Lietuvos Respublikos konkurencijos jstatymas//Valstybés Zinios. 1999, Nr. 30.

? D. Svirinas. Civilings teisés ir konkurencijos teisés normy saveika//Jurisprudencija. 2002, Nr. 28(20). P. 51 — 52.
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Lietuvos Respublikos produkty saugos istatyme® numatoma vartotojy teisé kreiptis i atitinkamas
institucijas, siekiant apginti savo pazeistus interesus. Pavyzdziui, produkty saugos istatymo 17 str. inter
alia nustato, kad Valstybiné vartotojuy teisiy apsaugos tarnyba ir kontrolés institucijos privalo uztikrinti
galimybg vartotojams ir suinteresuotiems asmenims pateikti skundus dél produkto saugos ir prieziiiros, dél
kontrolés veiksmuy ir i tuos skundus tinkamai reaguoti.

Europos Sajungos mastu gaminiy sauga reglamentuoja:

— ,,vertikaliosios* direktyvos — t.y. tokios direktyvos, kurios reglamentuoja atskiry gaminiy sauga;

— ,,horizontaliosios* direktyvos — t.y. tokios direktyvos, kurios reglamentuoja bendraja gaminiy sauga
ir atsakomybg.

Saugus gaminys® — tai bet koks gaminys, kuris jprastomis, gamintojo nustatytomis ar galimomis i§
anksto pagristai numatyti vartojimo salygomis nekelia jokios rizikos vartotojo sveikatai ir gyvybei arba
kelia ne didesng rizika, negu teisés aktuose leidziama.

Ivertinant, ar gaminiai saugis, turi biiti atsizvelgta i*:

1) daikty charakteristika;

2) sudét;

3) pakuote;

4) surinkimo ir prieziliros instrukcijas;

5) poveiki kitiems gaminiams;

6) gaminio naudojimo instrukcijas;

7) didelés rizikos vartotoju kategorijas.

Produkto sauga turi uztikrinti®*:

— gamintojas;

— importuotojas;

— platintojas;

— paslaugos teikéjas.

Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy g’statymas“ nustato reikalavimus, uztikrinancius, kad
vartotojui prie§ sutarties sudaryma ir ja sudarius bus pateikta atitinkama informacija, ir nuotolinio rysio
priemoniy naudojimas nepagristai neribos vartotojui suteikiamos informacijos. Sutartis, sudaryta

elektroninio rySio priemonémis, tai bet kokia prekiy pardavimo arba paslaugy teikimo sutartis, sudaryta

80 Ijetuvos Respublikos produkty saugos istatymas//Valstybés Zinios. 2001, Nr. 64-2324.

#! Lietuvos Respublikos produkty saugos istatymo 3 str. 5 d.//Valstybés Zinios. 2001, Nr. 64-2324.

%2 Lietuvos Respublikos produktu saugos jstatymo 3 str. 5 d. 1 — 4 p.//Valstybés zinios. 2001, Nr. 64-2324.
% Lietuvos Respublikos produkty saugos istatymo 8 — 10 str.//Valstybés Zinios. 2001, Nr. 64-2324.

¥ Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy istatymas//Valstybés Zinios. 2004, Nr. 69-2382.
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naudojantis tik rySio priemonémis, t.y. tiekéjas naudojasi iSskirtinai viena ar daugiau rySio priemonémis
iki sutarties pasiraS§ymo ir jos pasiraSymo metu. Komerciniai ketinimai turi buti aiSkiai iSreiksti,
atsizvelgiant { verslo sandoriy saziningumo principus ir prekiy pirkéja ar paslaugy gaveéja. Bendraujant
telefonu, pardavéjo tapatybé ir komercinis pokalbio tikslas turi buti aiskiai jvardijami pokalbio pradzioje.

Pries sudarant bet kokia sutarti, naudojantis elektroninio rySio priemonémis, vartotojui turi buti
suteikta informacija apie:

1) pardavéjo tapatybg, o jeigu sudaroma sutartis, pagal kuria reikalaujama iSankstinio apmokéjimo, —
ir adresas;

2) pagrindines prekiy ir paslaugy savybes;

3) prekiy ir paslaugy kaina, iskaitant visus mokescius;

4) jei reikia, pristatymo kaina;

5) mokéjimo, pristatymo arba atlikimo tvarka;

6) sutarties atsisakymo teisés galiojima;

7) naudojimosi elektroninio rySio priemonémis kaina, jei ji skaiCiuojama ne bazinés normos
pagrindu;

8) pasiilymo ar pateiktos kainos galiojimo laikotarpi;

9) jei reikia, nuolatinio arba periodinio prekiy arba paslaugy tiekimo sutarties galiojimo minimaly
laikotarpi.

Lietuvos Respublikos reklamos jstatymo™ 2 str. 15 d. nustato, kas yra reklamos vartotojas — tai asmuo
(juridinis ar fizinis), kuriam skiriama arba kurj gali pasiekti reklama.

Reklama gali bati*®:

— klaidinanti — dél savo klaidinanc¢io pobtidzio gali paveikti vartotojo ekonominj elgest;

— pasléptoji — bet kokia forma ir bet kokiomis priemonémis skleidziama informacija apie gamintoja ar
paslaugos teikéja, jo pavadinima ar veikla, prekés zenkla, pateikiama tokia forma, kuri gali suklaidinti
reklamos vartotojus dé¢l Sios informacijos pateikimo tikrojo tikslo. Toks informacijos pateikimas visais
atvejais laikomas paslépta reklama, kai uz ja sumokama ar kitaip atsilyginama;

— lyginamoji — tiesiogiai ar netiesiogiai nurodomas konkurentas, jo prekés ar paslaugos.

Misy nuomone, nuspresti, ar reklama yra klaidinanti, galima atsizvelgiant { reklamos vartotojo
nuomong. Reklamos vartotojai susidaro nuomong apie reklamoje pateikiamy teiginiy teisinguma,
reklamos iSsamuma bei reklamos pateikimo biida ar forma ir priima tokius sprendimus, kuriy galima

tikétis 1§ paprasto reklamos vartotojo. Paprastas reklamos vartotojas yra vartotojas, neturintis specialiy

% Lietuvos Respublikos reklamos jstatymas//Valstybés Zinios. 2000, Nr. 64-1937.
% Lietuvos Respublikos reklamos jstatymo 2 str. 4 — 6 d./Valstybés Zinios. 2000, Nr. 64-1937.
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ziniy i$ reklamoje paskleistos informacijos sri¢iy. Reklamos istatymo 17 str. nustato, kad pagrindinés
reklamos kontrolés institucijos yra Valstybiné vartotojuy teisiy apsaugos tarnyba, Lietuvos Respublikos
konkurencijos taryba, vietos savivaldos vykdomosios ir kitos institucijos, kurioms suteiktos teises inter
alia skirti reklaminés veiklos subjektams administracines nuobaudas (ispéjimas, bauda). Manytume, kad
reklamos jstatyme yra palikta spraga, kuri privalo biiti uzpildyta. Reklamos istatymo 1 str. 4 d. nustato,
kad reklaminés veiklos subjektams atstovaujancios reklamos savitvarkos institucijos turi teisg savanoriskai
reglamentuoti ir kontroliuoti savo nariy naudojama reklama, nustatydamos galiojantiems teisés aktams
neprieStaraujancias taisykles, taCiau joms, taip pat, kaip ir vartotojy interesams atstovaujancioms
organizacijoms, nesuteikiamos teisés spresti vartotoju gincus Sioje srityje. Tokiu budu, vartotoju teisés
néra tinkamai apsaugotos. Suteikus reklaminés veiklos subjektams, atstovaujantiems reklamos savitvarkos
institucijas, teis¢ nagrinéti vartotojuy skundus ir priimti sprendimus Sioje srityje, vartotojy teises bity
tinkamai ginamos.

Neteisming vartotojy teisiy apsauga tam tikrose specifinése srityse taip pat reglamentuoja Kkiti
nacionaliniai teisés aktai - Lietuvos Respublikos energetikos istatymas®’, Lietuvos Respublikos draudimo
istatymas®, Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas®, Lietuvos Respublikos mokéjimy istatymas’,
Lietuvos Respublikos Silumos iikio jstatymas’" ir pan.

Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymas® apibréZia vie$ojo administravimo subjektus,
ju veiklos principus, taip pat administracines procediiras ir prievoles, nagrin¢jant bei sprendziant asmeny
praSymus ir skundus (2 str. 1 d.). [statymas garantuoja asmeny teisg i teisinga ir nesaliSka ju praSymuy (ir
skundy) nagrinéjima, pagrista praSymy (ir skundy) sprendima, taip pat teis¢ apskusti §i sprendima (2 str.
2d.). Sis jstatymas taikomas ne tik valstybés institucijoms, bet ir vieSosioms istaigoms bei
nevyriausybinéms organizacijoms, kurioms istatymu nustatyta tvarka suteikti vieSojo administravimo
igaliojimai, t.y. igaliojimai veikti igyvendinant istatymus ir kitus teisés aktus, ir kurios praktiskai
igyvendina vykdomaja valdzia ar valdzios funkcijas”™. [statymo administraciniu procediiry nuostatos
privalomos tik vieSojo administravimo institucijoms ir jstaigoms, praktiSkai jgyvendinan¢ioms jstatymus
ir valstybés vykdomosios valdZios priimtus teisés aktus, priimant, nagrinéjant ir sprendZiant asmeny
praSymus (ir skundus) (38 str. 1 d.). Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 31 str. 1 d. inter alia nustato, kad

visuomeninés vartotoju organizacijos turi teis¢ ginti vartotojy teises ir socialinius bei ekonominius

¥7 Lietuvos Respublikos energetikos istatymas//Valstybés Zinios. 2002, Nr. 56-2224.

% Lietuvos Respublikos draudimo jstatymas//Valstybés Zinios. 2003, Nr. 94-4246.

¥ Lietuvos Respublikos turizmo istatymas//Valstybés Zinios. 1998, Nr. 32-852.

% Lietuvos Respublikos mokéjimy jstatymas//Valstybés Zinios. 2003, Nr. 61-2753.

°! Lietuvos Respublikos §ilumos iikio jstatymas//Valstybés Zinios. 2003, Nr. 51-2254.

%2 Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo istatymas//Valstybés Zinios. 1999, Nr. 60-1945.

% S. Katuoka, M. Kiskis, G. Praneviius ir kt. Vartotojy teisiy apsauga Lictuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 16.
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interesus valstybés ir savivaldybiy institucijose, taip pat reiksti ieSkinius teisme. Vartotoju teisiy apsaugos
istatymas nejgalioja Siy organizacijy spre¢sti vartotojuy gincus. ISanalizavus §ias jstatymo normas, darytina
iSvada, kad visuomeninéms organizacijoms yra suteikta teisé¢ tik ginti vartotojo interesus valstybes ir
savivaldybiy institucijose, taCiau joms néra suteikti vieSojo administravimo jgaliojimai — praktiskai
igyvendinti vykdomaja valdzia ar valdzios funkcijas, ypac, kad Sios organizacijos néra jgaliotos spresti
paciy vartotoju ginc¢y. Tuo tarpu, kitoms institucijoms, turinCioms teis¢ nagrinéti vartotojy gincus, taciau
ne visuomeninéms vartotojy organizacijoms, VieSojo administravimo istatymo normos turi biiti taikomos.
Sio jstatymo nuostatos, reglamentuojan¢ios administracines procediiras (veiksmai nagrinéjant asmeny
prasyma ir skunda), netaikomos toms institucijoms, kurios vykdo savo igaliojimus pagal atskiruose
istatymuose nustatyta tvarka. Tai reiskia, kad jei institucija veikia pagal atskira {statyma, tai taikoma tame
istatyme nustatyta tvarka. VieSojo administravimo 16 str. 2 d. nustato, kad ,,administracinés procediiros
Salys yra asmuo (pareiskéjas) ir (arba) jo atstovas, kurie kreipiasi i vieSojo administravimo institucija,
arba asmuo, dél kurio paZzeisty teisiy yra inicijuota procediira, atstovaujantys vienai Saliai, ir vieS$ojo
administravimo institucija, atstovaujanti kitai Saliai“. Manytume, kad S$ios vieSojo administravimo
Istatymo normos aiskiai suponuoja kitas, ne vartotojy gincy nagrin¢jimo, procediiras, nes vartotojy gincu
nagrin¢jime administravimo institucija neatstovauja ,.kitai Saliai‘.

Sioje magistro baigiamojo darbo dalyje i$nagrinéti Europos Sajungos ir Lietuvos Respublikos teisés
aktai svarblis neteisminei vartotoju teisiy apsaugai tuo, kad jie detaliai apibrézia vartotojy teises, nustato
vartotoju teisiy apsaugos neteisming institucing sistema, reglamentuoja vartotojy Svietima, vartotojy ir
pardavéju, paslaugy teikéju santykius, vartotoju teisiy gynimo ne teisme tvarka ir atsakomybe uz teisés
akty, reglamentuojanciy vartotoju teisiy apsauga, pazeidimus. Europos Sajungos ir Lietuvos Respublikos
teisés akty analiz¢ leidZia daryti iSvada, kad pagrindiniai Lietuvos Respublikos teisés aktai yra suderinti su
Europos Sajungos teisine baze, svarbiausios neteisminio gincy nagrinéjimo taisyklés yra nustatytos, o
daugelis juy nacionaliniu lygmeniu yra jtvirtintos ir taikomos griez¢iau, nei tai nurodo Europos Sajungos
teisés aktai. ISsami teisinés bazés analizé taip pat parodé, kad Lietuvoje visos neteisminio gincy
nagrinéjimo institucijos yra valstybés institucijos, o privacios ikiteisminio gin¢y nagrin¢jimo institucijos

misy Salyje nekuriamos.
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2. Neteisminés vartotoju teisiy apsaugos Lietuvoje praktika

Vartotojuy teisiy apsauga - vienas i§ ES politikos prioritety, siekiant uztikrinti vartotojy sveikata, sauga,
ir ekonominius interesus, teis¢ | informacija, taip pat skatinti burtis { asociacijas savo interesams ginti.
Laisvas prekiy ir paslaugy judéjimas - pamatiné ES vidaus rinkos laisvé - neisivaizduojamas be vartotoju
pasitikéjimo, kad prekés ir paslaugos, kuriomis jie naudojasi, yra saugios ir geros kokybés. Numatytiems
vartotoju teisiy apsaugos tikslams jgyvendinti reikia bendry aktyviy visy kompetentingy valstybés ir
savivaldybiy institucijy, vartotoju ir verslo asociaciju pastangy, bendradarbiavimo ir administraciniy
gebéjimy stiprinimo. Sparté¢jant ES vidaus rinkos integracijai, gauséjant prekiy ir paslaugy, Lietuvos
vartotojai vis dazniau gali rinktis, taciau susiduria ir su didesniais produkty keliamais pavojais,
nesazininga prekyba. Taigi, labai svarbu stiprinti ir toliau aktyviai plétoti vartotoju teisiy apsaugos

politika - itraukti ja i kitas veiklos sritis.

2.1. Institucijy, jgyvendinanciy vartotojy teisiy apsaugg, veiklos analizé

Vartotojuy teises ginanciy valstybés institucijy veikla Lietuvoje koordinuoja Valstybiné vartotoju teisiy
apsaugos tarnyba. Si tarnyba vienu i3 savo veiklos prioritety laiko siekj sukurti Lietuvoje aukstus Europos
Sajungos (ES) standartus atitinkancia vartotoju teisiy apsaugos sistema. Svarbiausi vartotojuy teisiy
apsaugos tikslai, prioritetinés kryptys ir uzdaviniai 2007-2010 metams nustatyti Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2007 m. balandzio 11 d. nutarimu Nr. 372 patvirtintoje Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos
strategijoje ir jos igyvendinimo priemoniy plane’*.

Sioje magistro baigiamojo darbo dalyje bus analizuojami pagrindiniy neteisminiy vartotojy teises
ginan¢iy institucijy, tokiy kaip Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos, Valstybinés maisto ir

veterinarijos tarnybos bei Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos, veiklos aspektai.

2.1.1. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba

Valstybés institucijy ir verslo subjekty bendradarbiavimas diegiant geros verslo praktikos kodeksus,
skatinant sazininga verslo praktika - viena i§ priemoniy vartotoju pasitikéjimui teikiamy prekiy ir paslaugy
saugai ir kokybei stiprinti - turéty tapti sudétine vartotojy teisiy apsaugos politikos dalimi. Valstybiné

vartotojy teisiy apsaugos tarnyba dirba remdamasi ES reikalavimais ir, vykdydama jai priskirtas funkcijas,

% Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. balandzio 11 d. nutarimas Nr. 372 ,,Dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos
2007 — 2010 mety strategijos ir jos igyvendinimo priemoniy plano patvirtinimo®//Valstybés zinios. 2007, Nr. 46 — 1742.
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siekia, kad kiekvienas vartotojas, kur jis begyventy, kaime ar mieste, zinoty, kad Valstybiné vartotoju
teisiy apsaugos tarnyba ir jos koordinavimo srityje esancios valstybés institucijos padés iSspresti jam, kaip
vartotojui, iskilusias problemas. Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos misija’> — uztikrinti auksto lygio
vartotojy teisiy apsauga, tobulinant vartotojy teisiy apsaugos sistema, suderinta su ES teise ir standartais.
Pagrindinis strateginis tikslas,”® kurio siekia §i institucija, — jgyvendinti valstybing vartotoju teisiy
apsaugos politika, skirta uztikrinti efektyvia vartotoju teisiy apsauga.

Vienas 1§ pagrindiniy valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos uzdaviniy yra koordinuoti
institucijy veikla vartotoju teisiy apsaugos srityje. [gyvendindama §i uzdavini Tarnyba uztikrina, kad
institucijos, veikiancios vartotoju teisiy apsaugos srityje, laiku ir sistemingai keistysi konkrecia,
apibendrinta ir analitine informacija. Siekdama sudaryti salygas kiekvienam vartotojui savo teises apginti
gyvenamojoje vietoje, Valstybiné vartotoju teisiy apsaugos tarnyba Salies apskrityje isteigé teritorinius
skyrius, kurie, aktyviai bendradarbiaudami su kitomis valstybés ir savivaldybiy institucijomis, operatyviai
nagrin€ja vartotojy problemas vietos bendruomenése, vykdo vartotojy ir verslininky Svietima, atlieka
vartotoju nuomoniy tyrimus. Reikty pabrézti, kad Vartotojy teisiu apsaugos tarnyba visada gina vartotoju
vie$gji interesa. VieSasis interesas yra toks, i kurj visuomené, bendruomené placiuoju pozitriu turi turting
interesa, kuris gali turéti poveiki visuomenés teiséms ar pareigoms (prievoléms)’’. Vielasis interesas
negali biiti suprantamas kaip bet koks visuomenés susidoméjimas ar konkreCiy grupiy, asmeny
diskutuotinas interesas. Tai bendras gyventojuy turimas interesas, susij¢gs su ju vietos, valstybés ar
nacionaliniais reikalais. Civilinio proceso kodekso 49 straipsnio 1 dalyje jtvirtinta valstybés institucijy
teisé istatymy numatytais atvejais pareiksti ieSkinji vieSajam interesui apginti’’. Nustatius, jog buvo
pazeistos vartotojy teisés, Vartotojy teisiy apsaugos istatymas suteikia Tarnybai teis¢ kreiptis { teisma
reiSkiant konkrety nustatyta reikalavima. Vadovaujantis Civilinio kodekso nuostatomis vartotojas yra
ekonomisSkai silpnesné sutarties puseé, todél teisés aktuose itvirtinti papildomi mechanizmai, kuriy
paskirtis - uztikrinti fizinio asmens teisiy ir interesy gynima, tenkinant pastarajam asmeninius, $eimos,
namy tkio poreikius vartojimo srityje. Nagrinéjama institucija taip pat atlieka vartotojy skundy neteismini
nagringjima ir vartojimo sutar¢iy nesaziningy salygu taikymo kontrolg. Pardavéjui ar paslaugy teikéjui
neatsizvelgus { sitilyma pakeisti, panaikinti arba nebetaikyti sutarties salygu ar salygu, atitinkanciy
nesaziningy salygu nustatymo kriterijus, Tarnyba turi teis¢ kreiptis i teisma dél ju pripazinimo

negaliojantiomis ar pakeitimo’”.

% Internetiné prieiga: http://www.vartotojoteises.lt/index.php?-1775423355 [prisijungimo data: 2008-03-28 ]
9
ten pat.
7'V, Bitinaité. Teisés terminy Zodynas. — Vilnius: Tildé, 2005. P. 307.
% Lietuvos Respublikos civilinio proceso kodeksas//Valstybés Zinios. 2002, Nr. 36 — 1340.
% Lietuvos vartotojy organizaciju katalogas. — Vilnius: UAB ,,Varosa®, 2005. P. 9.
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Vartotoju teisiy apsaugos tarnybos veikla néra reglamentuota vien tik Vartotoju teisiy apsaugos
istatymo nuostatomis. Pagal Mokéjimy istatyma $i institucija taip pat atlieka vartotojy gincy su kredito
istaigomis neteismini nagrin¢jima, o vadovaudamasi Reklamos istatymo nuostatomis, kontroliuoja kaip
laikomasi $io {statymo nustatyty reklamos naudojimo draudimy. Svarbu pazymeéti, kad $i institucija pagal
kompetencija turi teis¢ taikyti poveikio priemones Vartotojuy teisiy apsaugos istatymo, Produkty saugos
Istatymo ir Reklamos jstatymo pazeidéjams, taciau, skirtingai nei teismy taikomos sankcijos uz vartotoju
teisiy pazeidimus, Valstybinés vartotoju teisiu apsaugos tarnybos taikomos poveikio priemonés yra kur
kas Svelnesnio pobtidzio. Miisy manymu, tokios Sios institucijos taikomos Svelnesnés sankcijos, néra
efektyvi priemoné, kovojant su vartotojy teisiy pazeidéjais, kadangi verslo subjektai, zZinodami, kad uz
padaryta pazeidima gaus vos keliy Simty lity bauda, ir toliau elgsis nepaisydami vartotojy interesy. Taip
elgtis jiems ekonomiskai tiesiog labiau apsimokés. Norint, kad pazeidéjai nedaryty pakartotiny pazeidimy
ir patys imtysi aktyviy veiksmy pasalinant prekes, kurios pazeidzia vartotojy teises ir interesus, i§ rinkos,
tokios pernelyg Svelnios tikio subjektams taikomos sankcijos turéty biiti sugrieztintos.

Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizuoja keitimasi informacija ne tik su jvairiomis
Lietuvos Respublikos, bet ir su Europos Sajungos institucijomis bei valstybémis, neesanc¢iomis Europos
Sajungos narémis. Tarnyba palaiko glaudZius rysius su Siaurés ir Baltijos 3aliy vartotojy teisiy apsaugos
institucijomis ir organizacijomis. [gyvendindama Europos Parlamento ir tarybos reglamenta ,,dé¢l
administracinio bendradarbiavimo tarp institucijy, atsakingy uZ vartotojy teisiy apsauga“'®’, 2006 metais
Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba pasirasé bendradarbiavimo susitarimg su Latvijos ir Estijos
vartotoju teisiy apsaugos institucijomis, su kuriomis keiciasi informacija ir sprendzia bendras vartotoju
teisiy apsaugos problemas. Sukaupusi nemaza patirt] vartotojuy teisiy apsaugos srityje, Tarnyba Siandien
geranoriskai dalijasi ja su kity valstybiy, nesan¢iy Europos Sajungos narémis, vartotoju teises ginan¢iomis
institucijomis. Bendradarbiavimo sutartis pasiraSyta su Ukraina, Tarnyba patirtimi dalijasi su Moldovos
bei Kroatijos vartotojy teisiy apsaugos institucijomis'".

Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 11 straipsnio 1 dalis nustato, kad ,,Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba yra valstybés istaiga prie Teisingumo ministerijos, igyvendinanti valstybés politika
vartotoju teisiy apsaugos srityje ir uztikrinanti vartotojy teisiy apsauga“'®>. Si jstatymo nuostata nurodo,
kad Vartotojy teisiy apsaugos tarnyba yra tiesiogiai pavaldi Lietuvos Respublikos Teisingumo

ministerijai. Misy nuomone, institucija, kuri yra tiesiogiai pavaldi Lietuvos Respublikos Vyriausybei,

12004 m. spalio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ,,Dél nacionaliniy instituciju,
atsakingy uz vartotoju apsaugos teisés akty vykdyma, bendradarbiavimo™ (,,Reglamentas dél bendradarbiavimo vartotoju
apsaugos srityje*)//OL L 364, 2004 129, P. 1—11.

011 jetuvos vartotojy organizacijy katalogas. — Vilnius: UAB ,,Varosa®, 2005. P. 9.

192 L jetuvos Respublikos vartotojuy teisiy apsaugos jstatymas//Valstybés zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
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veikia daug aktyviau ir efektyviau, nei ta, kuri yra pavaldi ministerijai. Valstybinés vartotoju teisiy
apsaugos tarnybos tinklalapyje rasoma, kad ,vartotoju teises ginanCiy valstybés institucijy veikla

«18 Vadinasi, Valstybiné vartotojy

Lietuvoje koordinuoja Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba
teisiy apsaugos tarnyba koordinuoja ne tik kity institucijy, kurios pavaldzios ministerijoms, veikla, bet ir
tokios institucijos, kaip Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, veikla, kuri tiesiogiai pavaldi
Vyriausybei. Miisy nuomone, néra logiska tai, kad institucija prie ministerijos galéty tinkamai koordinuoti
kity instituciju prie ministerijy ir tuo labiau institucijos prie Vyriausybés veikla. Todél, siekiant iSspresti
tokia susiklosCiusia situacija, sitlytume Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos pavalduma
nustatyti prie Vyriausybés.

Viena i§ daugiausiai pasaulio Saliy jungianciy vartotojuy teises ginanc¢iy organizacijy yra Tarptautinis
vartotoju apsaugos ir gynimo tinklas (ICPEN), Siuo metu vienijantis daugiau kaip 40 - ties pasaulio Saliy
valstybines vartotojy teisiy apsaugos institucijas. ICPEN nariai pateikia {vairiy iniciatyvy dél bendry
veiksmuy, skirty ginti vartotojy interesus visame pasaulyje. Viena jy - rengiamos interneto narSymo dienos.
Tinklui atstovaujanciy instituciju paskirti darbuotojai vienu metu pagal nustatytus kriterijus internete ieSko
tinklapiy tam tikra tema, aiSkindamiesi ar juose néra klaidinancios informacijos. Lietuvai atstovaujanti
Valstybin¢ vartotoju teisiy apsaugos tarnyba Sios kampanijos metu patikrino 40 1éktuvo bilietus sitilanciy
isigyti interneto tinklapiy ir nustaté, kad 21, o tai sudaro daugiau nei 50 proc. patikrinty interneto
svetainiy, neatitiko teisés akty nustatyty reikalavimy nurodant skrydziy kainas, rado pazeidimy dél
nepakankamo informacijos apie sutarciy salygas suteikimo. Pazeidusias teisés akty reikalavimus biliety
platinimo bendroves Tarnyba ispé&jo pasalinti pazeidimus ir neklaidinti vartotojy. Tarnybos specialistai jau
rengiasi 2009 mety birzelio ménesi jvyksianc¢iai dar vienai interneto narSymo kampanijai, kurioje pagal
visoms dalyvaujan¢ioms Salims nustatytus vienodus kriterijus bus vertinami tinklapiai, sitilantys neva
nemokamas paslaugas mobilaus telefono rysio vartotojams. Ypatingas démesys bus skiriamas vaikams
skirty pasitilymy analizei, nes jie yra viena i§ labiausiai paZzeidziamy vartotojy grupiy'**.

Vartotoju teisiy apsaugos tarnyboje 2006 metais rastu, zodziu, telefonu bei elektroniniu pastu gauti
7155 vartotoju skundai (prasymai) dél vartotojy teisiy pazeidimy. Tarnyba, vadovaudamasi vieno langelio
principu, iSnagring¢jo 6095 vartotoju skundus (prasymus) dél Vartotojuy teisiy apsaugos istatyme numatyty
vartotoju teisiy pazeidimy (tai sudaro 98 procentus nuo Tarnyboje gauty skundu dél Vartotoju teisiuy
apsaugos jstatyme numatyty vartotojy teisiy pazeidimy)'®. DaZniausiai vartotojai skundési dél isigyty ne

maisto prekiy ir teikiamy paslaugy (kompiuterinés technikos, buitinés paskirties elektros prekiy, balduy,

19 Internetiné prieiga: www.vartotojoteises.lt [prisijungimo data: 2008-03-28 ]

1% Interneting prieiga: http://www.vartotojoteises.lt/index.php?818982344 [prisijungimo data: 2008-07-12]
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drabuziy, avalynés, drabuziy cheminio valymo paslaugy, automobiliy remonto darby) netinkamos
kokybés, bei dél to, kad pardavéjai ar paslaugy teikéjai nevykdé teiséty vartotoju reikalavimy. Daug
nusiskundimy Tarnyba gavo dél buitinés paskirties prekiy remonto. Tokie vartotojuy skundai sudaré 53,7
procento visy Tarnyboje gauty skundy skaiciaus. Daugiabuc¢iy namy gyventojai dazniausiai skundési dél
savivaldybiy paskirty administratoriy netinkamo funkcijy atlikimo, informacijos apie imoky
apskaiciavimo tvarka uz komunalines paslaugas neteikimo. Tokio pobtidzio vartotojy skundai (praSymai)
sudaré 15,2 procento nuo visy Tarnyboje gauty vartotoju skundy (praSymuy) skai¢iaus. Skundai (praSymai)
dél statybos ir remonto darby netinkamos kokybés sudare 5,1 procento nuo visy Tarnyboje gauty vartotoju
skundy (prasymy) skaiciaus. Pastaruoju metu daugéja vartotojy nusiskundimy dél kelioniy organizatoriy
teikiamy paslaugy kokybés. Sie skundai (pragymai) sudaré 3,6 procento nuo visy 2006 metais Tarnyboje
gauty skundy (prasymuy) skaiéiausmé(ir. 2 prieda).

Valstybingéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje 2007 m. gauta 9199 vartotojy skundai (prasymai) dél
vartotojy teisiy pazeidimy, i§ ju vieno langelio tvarka buvo iSnagrinéta 98%. Daugiausia skundy tais
metais buvo sulaukta dél prekiy ir paslaugy netinkamos kokybés (61%), maziausiai — dél finansiniy ir
draudimo paslaugy (1,5%) ir vartojimo sutar¢iy nesaziningy salygu taikymo (1,5%). Pagal teritorini
administracinj Salies suskirstyma daugiausia vartotojuy skundy gauta 1§ Vilniaus apskrities — 48.8% nuo
bendro Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje gauty skundy skaiciaus, i§ Kauno apskrities gauti
vartotojy praSymai sudaro — 12,2%, i§ Klaipédos apskrities — 8,7% (zr. 5 prieda).

Lyginant 2006 ir 2007 mety Valstybingje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje gauty skundy (prasymu)
statistika, matosi, kad skunduy dél kelioniy organizatoriy teikiamuy paslaugy ir oro vezimo paslaugy
netinkamos kokybés skaicius nuo 2006 mety iki 2007 mety iSaugo 0,7 karto, skundy dél isigytu prekiy ir
teikiamy paslaugy netinkamos kokybés skaicius iSaugo 7,3 karto ir skundy dél informacijos suteikimo
vartotojy teisiy apsaugos klausimais skaiCius iSaugo 5,1 karto, o kity raSiy skundy per §i laikotarpi

skai¢ius sumazgjo (zr. 6 prieda).

2.1.2. Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba yra Lietuvos Respublikos Vyriausybés istaiga, igyvendinanti
valstybés politika maisto ir veterinarijos srityse — t.y. maisto saugos ir kokybés, gyviiny sveikatingumo ir
geroves srityse, siekianti saugoti ir ginti pazeistas vartotojuy teises maisto ir su maistu susijusiy paslaugu

teikimo srityje. Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba — efektyviai veikianti maisto ir veterinarinés

1% Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos prie Teisingumo ministerijos 2006 mety veiklos ataskaita, skelbiama
internetiniame tinklalapyje www.vartotojoteises.lt/index.php?746949566 [prisijungimo data: 2008-07-12]
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kontrolés institucija, viena pirmyjuy Europoje gavusi tarptautinés akreditacijos sertifikata. Lietuvoje
sukurta maisto kontrolés sistema laikoma pavyzdine Europoje'”’.

Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos veikla apima labai daug sri¢iy — nuo maisto kokybés
kontrolés iki gyviiny gerovés klausimy sprendimo. Vienas i$ jos veiklos prioritety — uztikrinti valstybing
kontrolg visuose maisto tvarkymo etapuose, kad Salies rinkai tiekiamas ir eksportuojamas maistas, viesai
tickiamas geriamasis vanduo atitikty teisés aktuose nustatytus saugos, kokybés, zenklinimo ir kitus
privalomuosius reikalavimus. Siai tarnybai tenka didelé atsakomybeé, siekiant neleisti jvezti i Lietuvos, tuo
paciu ir Europos Sajungos, rinka nesaugy ir nekokybiSka maista, paSarus ar nesveikus gyvuliniy ir ju
produktus. Vien per 2007 metus neleista importuoti 235 tony maisto, 110 tony gyviininiy produkty
(plunksny, ragy ir kt.), uzdrausta gabenti tranzitu 2 420 tony maisto ir paéamlog. Keleriy pastaryju mety
statistikos duomeny palyginimas rodo, kad Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos vykdoma kontrole
yra efektyvi, nes mazéja Zmoniy susirgimy protriikiy, kilusiy dél nesaugaus maisto, taip pat mazéja ir
pazeidimy jmonése.

Valstybiné¢ maisto ir veterinarijos tarnyba yra akredituota pagal standarto LST EN ISO/IEC
17020:2004 ,,.Bendrieji jvairiy tipy kontrolés istaigy veikimo kriterijai* reikalavimus. Akredituota mésos,
pieno, Zuvies, vaisiy, darzoviy, prekybos ir vieSojo maitinimo subjekty, pasary tvarkymo subjekty
valstybiné kontrolé, jskaitant méginiy émima'®’. 2008 m. vasario 27 d. Valstybinéje maisto ir veterinarijos
tarnyboje lankési Europos Komisijos Maisto ir veterinarijos biuro ekspertai, kurie turéjo ivertinti, kaip
miusy Salyje igyvendinami maista reglamentuojanciy ES teisés akty bendrieji principai ir reikalavimai.
Taip pat buvo tikrinama, kaip praktinéje veikloje taikomos direktyvos dél maisto produkty zenklinimo,
pateikimo ir reklamavimo, vykdomos alergenuy zenklinimo nuostatos, geriamojo vandens, iSpilstyto {
butelius, valstybiné kontrolé. Valstybinéje maisto ir veterinarijos tarnyboje teisés akty neatitikimy ES
galiojantiems reglamentams nustatyta nebuvo. Misijos nariy iSvadomis, $i tarnyba vykdo auksto lygio
valstybing kontrolg, patikrinimy daznumas grindziamas nustatyta rizika, veikia efektyvi maisto imoniy
registravimo sistema. Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos veikla pagrista kokybés valdymo
sistema ir gerai koordinuojama. Ekspertai pripazino, kad $ios tarnybos sistemoje dirbantys specialistai yra
tinkamos kvalifikacijos, aktyviai dalyvauja jvairiose mokymuy programose, seminaruose tiek Lietuvoje,

. . . .11
tiek uzsienyje''".

17 Interneting prieiga: http://www.vet.1t/It/pages/view/?id=4 [prisijungimo data: 2008-04-05 ]
1% E_Nalivaikiené. Sistema, ginanti vartotojus//Valstybés tarnybos aktualijos. 2008, Nr. 12. P. 46.
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Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos misija''' — formuoti ir jgyvendinti valstybés politika
tiekiamo rinkai maisto saugos ir kokybés, gyviiny sveikatingumo ir gerovés srityse, saugoti ir ginti
pazeistas vartotojy teises maisto ir su maistu susijusiy paslaugy teikimo srityje. Siekdama saugoti
vartotojy interesus, ginti pazeistas vartotojy teises maisto ir su juo susijusiy paslaugy teikimo srityje,
Tarnyba, tiria vartotoju, ju organizacijy, kity suinteresuoty istaigy ir organizacijy skundus dél maisto,
pasary ir pasary priedy, neatitinkanc¢iy saugos, kokybés, zenklinimo, informacijos apie prekes, iskaitant
kainy nurodyma, teikimo ir kity privalomujy reikalavimy, nesaugiy maisto tvarkymo paslaugy teikimo''2.
Vartotojai, turintys tam tikry klausimy, visada gali kreiptis Zodziu ar rastu | Valstybing maisto ir
veterinarijos tarnyba. Visi vartotojuy gauti praSymai, skundai ar pareiskimai bus uzregistruoti bei pateiktas
atsakymas i juos. Mety gale Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba atlieka tokiy gauty skundy analizg.
Si institucija pagal kompetencija tai pat kontroliuoja teisés akty, reglamentuojanéiy vartotoju teisiy
gynima, reikalavimy laikymasi.

Pagrindinis strateginis tikslas,'"> kurio siekia Tarnyba, — igyvendinant socialiai atsakinga ES ir
Lietuvos Respublikos politika, uztikrinti auksSta visuomenés sveikatos ir interesy, susijusiy su maisto
sauga ir kokybe, gyvinu ligy kontrolés bei gerovés lygi. Siekdama Sio tikslo, Tarnyba vykdo socialiai
atsakinga gyviiny ligy prevencijos ir kontrolés ES politika, uztikrina gyviny uzkreciamuyjy ligy stebéjima
ir kontrole bei gyviiny gerove. Si institucija yra atsakinga uz gyviiny uzkrediamuju ligy protrikiy
likvidavima bei biologinés saugos priemoniy gyviiny uzkreGiamujy ligy prevencijai taikyma''*.
Vadovaudamasi Europos Sajungos 2007-2013 mety gyviiny sveikatos strategijos principu, kad prevencija
geriau nei gydymas, Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba siekia gyviiny uzkreCiamuju ligu
neuzkréstos Salies statuso, todél atsakingai vykdo tokiuy ligu kaip pasiutlige, pauksciuy gripas, mélynojo
liezuvio liga ir kt. likvidavimo programas, sékmingai naudoja Europos Sajungos skiriama parama gyviiny
uzkre¢iamuyjy ligy stebéjimui, prevencijai ir likvidavimui''.

Uztikrindama gyviny uzkrec¢iamy ligy stebéjima ir kontrolg bei gyviiny gerove, Valstybiné maisto ir
veterinarijos tarnyba imasi tam tikry veiksmu, kaip pavyzdziui, paramos teikimas tik gyvuliy sveikata

riipinantiesiems {ikininkams''®. Nuo 2004 m. Lietuvoje taikomi geros fkininkavimo praktikos

"' Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2008 m. sausio 23 d. nutarimas Nr. 114, Dél Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos

2008 mety sutrumpinto strateginio veiklos plano patvirtinimo*//Valstybés zinios. 2008, Nr. 28 — 1017.

"2 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. spalio 2 d. nutarimas Nr. 1068 , Dél Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos
nuostaty patvirtinimo*//Valstybés zZinios. 2007, Nr. 107 — 4376.

'3 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2008 m. sausio 23 d. nutarimas Nr. 114 D¢l Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos
2008 mety sutrumpinto strateginio veiklos plano patvirtinimo*//Valstybés zinios. 2008, Nr. 28 — 1017.

"% Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. spalio 2 d. nutarimas Nr. 1068 ,,Dél Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos
nuostaty patvirtinimo*//Valstybés zZinios. 2007, Nr. 107 — 4376.
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reikalavimai, kurie privalomi subjektams, siekiantiems paramos. Ukininkas gauna i$mokas, jei laiko
gyvulius geromis salygomis. Pradéjus taikyti kompleksinio paramos susiejimo reikalavimus, ne maziau
svarbi bus ir gyvuliy sveikata. Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba informacija apie sergancius
gyvulius teiks parama administruojanciai Nacionalinei mokéjimo agentiirai. Valstybiné maisto ir
veterinarijos tarnyba skatina iniciatyvas, kurios padeda siekti uzsibrézty tiksly. Pavyzdziui, kai kurie pieno
kooperatyvai noréty steigti veterinarijos paslaugy padalinius ir aptarnauti tam tikra teritorija. Kita vertus,
patys veterinarijos gydytojai dar mazai aktyvis, kiti laukia didesniy ikainiy. Lietuvoje buvo atvejis, kai
Dziikijoje privatis gydytojai pareikalavo nerealiy ikainiy uz paslaugas. Taciau didesni ikainiai
negarantuoja geresnés paslaugu kokybés, neuztikrina didesnés paslaugos teikéjo atsakomybés. Tuo tarpu
kompleksinis paramos susiejimas pareikalaus didesnés veterinarijos gydytoju atsakomybés, nes dél
netinkamai suteikty paslaugy iikininkas patirs nuostoliy — negaus paramos''’. Todél veterinary kooperacija
yra ypa¢ svarbi, nes ji uZtikrins geresng paslaugy kokybg ir didesng atsakomybg.

Vienas 1§ pagrindiniy Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos uzdaviniy yra likviduoti gyvinuy
uzkreGiamyjy ligy protrikius''®. Tagiau problema yra tame, kad Lietuvos Respublikos teisés aktai
nereglamentuoja atsakomybés paskirstymo uzkreciamosios gyviiny ligos protriikkio metu. Tokiu atveju,
esant gyviiny uzkreCiamyjy liguy protrikiui, asmeny, atsakingy uz atsiradusius neigiamus padarinius,
nieckada nebus. Gintauto MikolaiCio, Petro Grazulio ir Viktoro Rinkevi¢iaus komandiruotés i Olandija
ataskaitoje'"” rafoma, kad ,,...prasidéjus uzkre¢iamosios gyviiny ligos protrikiui valstybé nare, kurioje
prasidéjo protrukis, turi nedelsiant pranesti apie tokj protriiki Europos Komisijai ir kitoms valstybéms
naréms. Valstybé naré, kurioje prasidéjo protrukis, taip pat privalo jvesti privalomaja kontrolg ir
prevencines priemones. Taip pat valstybé turi imtis bitiny priemoniy kitoms valstybéms naréms
apsaugoti. Siuo atzvilgiu prekybos partneriai uz Europos Sajungos riby ne visada diferencijuoja skirtingas
ES valstybes nares. Jeigu dél protriikio uzdraudziama {vezti konkrety produkta, tai Sis draudimas paprastai
taikomas visai Europos Sajungai...“ Miisy nuomone, neuztenka nustatyti tik procediira, ka turi daryti
valstybe, prasidéjus uzkreCiamosios gyviiny ligos protrukiui. Ypa¢ svarbu tokiais atvejais nustatyti
atsakomybés taikyma. Tuo atveju, jei Europos Komisija, atlikdama patikrinimus, nustato, kad
nacionalinés valdzios institucijos, prasidéjus uzkre¢iamosios gyviny ligos protrukiui, nesilaiké nustatyty
taisykliy, atsakomybé uz atsiradusius neigiamus padarinius turéty tekti Salies vyriausybei. Lietuvoje visa

atsakomybés nasta dél maistinés ir pasarinés produkcijos, kuri jvezama i Lietuva, ar gabenama tranzitu,

"7 Internetiné prieiga: http://www.vet.lt/lIt/pages/view/?id=4 [prisijungimo data: 2008-04-06 ]
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"9 Lietuvos Respublikos Seimo valdybos 2004 m. lapkri¢io 3 d. sprendimas Nr. 2314. Gintauto Mikolaigio, Petro Grazulio,
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37



tenka Valstybinei maisto ir veterinarijos tarnybai'?’. Todél darytina i$vada, kad ivykus uZkre&iamosios
gyviiny ligos protriikiui, atsakomybé taip pat teks Siai Tarnybai. Jei nustatoma, kad taisykliy buvo
laikomasi, ir i§vengti uzkreciamosios gyviiny ligos protrikio nebuvo jmanoma, atsakomybé netaikoma.
Sitlytuméme atitinkamuose teisés aktuose jraSyti tokia nuostata: ,jtuo atveju, jei Europos Komisija,
atlikdama patikrinimus, nustato, kad nacionalinés valdzios institucijos, prasidéjus uzkre¢iamosios gyviiny
ligos protrukiui, nesilaiké nustatyty taisykliy, atsakomybé uz atsiradusius neigiamus padarinius tenka
Salies vyriausybei‘.

Valstybin¢ maisto ir veterinarijos tarnyba, igyvendindama 2007 mety strategini veiklos plana,
uzregistravo ir iStyré 8% daugiau vartotojy skundy nei buvo numatyta strateginiame plane. 20062007
mety skundy tyrimo duomenys rodo, kad skundy pagristumas didéja. 2007 m. pasitvirtinusiy skundy 2%
daugiau negu pra¢jusiais metais. 2007 metais uzregistruota ir iStirta 2800 vartotojy skundy, i§ ju: 1040
(37%) (2006 m. — 35%) pasitvirtino (zr. 7 prieda). Daugiausia vartotojuy skundy 2007 m., kaip ir 2006 m.,
gauta didziuosiuose Lietuvos miestuose: Vilniaus mieste — 1070 vartotoju skundy (tik 167 (15,6%)
pagristi) ir Kauno mieste — 469 skundai (169 (35,6%) pagristi), Klaipédos mieste — 219 (40 (18%)
pagristy). Maziausia skundy uzregistruojama Palangos mieste, Klaipédos apskrityje, Druskininky mieste.
Anoniminiy praneSimy 2007 m. gauta — 565, 1§ ju 244 (43%) pasitvirtino. 2006 m. uZregistruota — 451
anoniminis skundas, i§ jy 200 (44%) pasitvirtino. Tiek 2006 metais, tick 2007 metais daugiausia anonimy
i Valstybing maisto ir veterinarijos tarnyba kreipési i§ Vilniaus bei Kauno miesty'*".

Kiekvienais metais vartotojai labiausiai nepatenkinti maisto produkty kokybe: skundai dél kokybés
2007 m. sudare 43% visy pagristuy atvejy (2006 m. — 38%), skundai dé¢l higienos pazeidimy sudar¢ 14%
(2006 m. — 17%) pagristy atvejy maisto tvarkymo subjektuose, skundai dél maisto produkty su
pasibaigusiais tinkamumo vartoti terminais sudare 11% visy pagristy atvejuy (2006 m. — 18%), skundai dél
7enklinimo pazeidimy 2007 m. sudaré 10% visy pagristy atvejy (2006 m. — 9%)'? (Zr. 8 prieda).

Nagrinéjant vartotoju skundus pagal produkty grupes (zr. 9 prieda), matoma, kad 2007 m. daugiausia
praneSimy pasitvirtino dél mésos, mésos gaminiy — 180, d¢l vieSojo maitinimo imoniy tiekiamy patiekaly
— 178, dél pieno, pieno produkty — 96, vaisiy — 68, darzoviy — 50. 2006 m. daugiausia praneSimy
pasitvirtino dél vieSojo maitinimo patiekaly — 164, dél mésos, mésos gaminiy — 113, dél pieno, pieno
produkty — 85. Maziausia praneSimy 2007 m. gauta dél kavos, arbatos, prieskoniy, viesai tiekiamo

geriamojo vandens, kiauSiniy ir ju produkty. Lyginant vartotojy skundus pagal produkty grupes, gautus

1201 jetuvos Respublikos Vyriausybés 2007 m. spalio 2 d. nutarimas Nr. 1068 ,,Dél Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos
nuostaty patvirtinimo*//Valstybés zinios. 2007, Nr. 107 — 4376.

1212006 ir 2007 mety vartotojy skundy dél maisto produkty ir vieSojo maitinimo paslaugy analizé, skelbiama internetiniame
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2006 m. ir 2007 m., 2007 m. padaugéjo pagristy vartotojy skundy dél mésos, mésos gaminiy, zuvy ir Zuvy
gaminiy, vaisiy ir darzoviy. D¢l kity produkty situacija buvo panasi, kaip ir 2006 m. (zr. 10 prieda).
Vartotojuy skundy tyrimy duomenys 2006-2007 m. rodo, kad administraciniy nuobaudy bei rinkos
ribojimo priemoniy imonéms uz pazeidimus taikoma daugiau, taiau maz¢ja imoniy maisto tvarkymo
veiklos laikino sustabdymo ar uzdraudimo atveju, taip pat sumazéjo pinigu grazinimo uz nekokybiska
preke bei nekokybiskos prekés pakeitimo tinkama atveju. 2007 m. dél pazeidimy, nustatyty tiriant
vartotoju skundus, maisto tvarkymo subjekty atsakingiems darbuotojams uz teisés akty reikalavimy
nevykdyma skirtos 826 baudos ir 156 ispé€jimai, 54 imoniy veikla laikinai sustabdyta ir 12 jmoniy veikla

uzdrausta'® (7r. 11 prieda).

2.1.3. Valstybiné ne maisto produkty inspekcija

Valstybiné ne maisto produkty inspekcija prie Ukio ministerijos yra vartotoju teises ginanti ir ju teiseg {
informacija apie ne maisto produkty sauga uztikrinanti institucija, vykdanti rinkos prieziiira, kad visi
juridiniai (tarp ju uzZsienio valstybiy) ir visi fiziniai asmenys (tarp ju uZsienio valstybiy) laikytusi
Lietuvos Respublikos istatymy, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimy ir kity teisés akty,
reglamentuojanciy produkty saugos ir zenklinimo reikalavimus, ir i rinka vartotojams bty tiekiami tik
saugiis ne maisto gaminiai ir paslaugos (ne maisto produktai)'**,

Valstybiné ne maisto produkty inspekcija kontroliuoja, ar i Salies rinka vartotojams tiekiami ne maisto
gaminiai (i§ juy ir cheminés medziagos bei preparatai) atitinka teisés aktuose nustatytus privalomuosius
saugos ir zenklinimo reikalavimus, ar vartotojams teikiamos paslaugos atitinka nustatytus privalomuosius
saugos reikalavimus. Svarbu paminéti, kad §i institucija Lietuvos Respublikos Vyriausybés nustatyta
tvarka sustabdo pavojingy ne maisto produkty tiekima i rinka, vykdo ju i§émimo i$ rinkos ir sunaikinimo
kontrolg, tokiu biidu uztikrindama rinkos riboj img'?®.

Igyvendindama Vartotoju teisiy apsaugos istatymo nuostatas, Inspekcija tiria vartotojy skundus tam
tikroje specifingje srityje - dél netinkamos kokybés ne maisto produkty. Vartotojy praSymu $i inspekcija
teikia produkty saugos atitikties jvertinimo dokumentus teisésaugos institucijoms, kad Sios apginty

pazeistas vartotoju teises.

1232006 ir 2007 mety vartotoju skundy dél maisto produkty ir vie$ojo maitinimo paslaugy analizé, skelbiama internetiniame
tinklalapyje www.vet.It/lt/pages/view/?id=8 [prisijungimo data: 2008-07-26]

12 Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. sausio 31 d. nutarimas Nr. 102 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2000 m.
birzelio 28 d. nutarimo Nr. 745 , Dél Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos nuostaty patvirtinimo*
pakeitimo®//Valstybés zinios. 2006, Nr. 14-485.

123 Internetiné prieiga: http://www.inspekcija.is.1t/index.php?2451737000 [prisijungimo data: 2008-04-26 ]
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Vartotojui ypac svarbu yra zinoti apie rinkoje esancius pavojingus gaminius, todél §i institucija nuolat
konsultuoja gamintojus, paslaugy teikéjus, importuotojus ir pardavéjus ne maisto produkty ir paslaugy
saugos klausimais, informuoja vartotojus apie rinkoje esancius ar galinCius i ja patekti pavojingus
gaminius bei skleidZia informacijq apie savo veikla, tikslus ir uzdavinius. Valstybinés ne maisto produkty
inspekcijos prie Ukio ministerijos inspektoriai, vadovaudamiesi Produkty saugos istatymu, i§ prekybos
centry turi teis¢ bandymams paimti tuos gaminius, kurie kelia jtarimy dél pavojingumo. Paimti gaminiy
bandymus, atlikti patikrinimus dél §iy gaminiy isigijimo uztrunka, todél per metus tokiy bandymuy, tyrimy
ir patikrinimy nejmanoma padaryti daug'?®. Siekdami, kad ?mogus nusipirkty kokybiska, tvarkinga,
tinkamai parduoti paruosta preke, prekiy sauga tikrinan¢iy pareigiiny tikslas — ne konfliktuoti su imonémis
ar jas bausti, o veikti prevenciskai ir skatinti i rinka tiekti tik kokybiSkus gaminius.

Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos misija'?’ — apsaugoti Salies rinka ir pilie¢ius nuo
pavojingy ir netinkamos kokybeés ne maisto produkty, vykdant rinkos prieZiiira ir ginant vartotojy teises.
Sios institucijos strateginis tikslas'®® — siekti, kad statant ir eksploatuojant energetikos objektus ir
energetikos jrenginius nebiity pazeidziami norminiy teisés akty reikalavimai, o Sie objektai ir jrenginiai
biity eksploatuojami patikimai, efektyviai ir saugiai.

Pateiktas { rinka gaminys turi biiti saugus nepriklausomai nuo to, kur jis parduodamas — turgavietéje ar
specializuotame prekybos centre. Viena i§ Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos veiklos sri¢iy yra
kartu su kitomis rinkos priezitiros institucijomis uztikrinti, kad nesauglis gaminiai i rinka nepatekty, o juos
aptikus kuo greiciau pasalinti i§ rinkos. Uztikrinti Simtu procenty, kad rinkoje nebiity nesaugiy produkty
Siuolaikiniame globaliame pasaulyje dar nepavyko nei vienai valstybei, todél nuolat tobulinama rinkos
priezitros institucing sistema, plétojamas tarptautinis bendradarbiavimas.

Dominuojancias pozicijas tarp nesaugiy ne maisto produkty uzima elektrotechnikos gaminiai ir zaislai.
Ypac atidziai vartotojai turéty rinktis tokias prekes pagamintas Kinijoje ir kai kuriose kitose Azijos Salyse.
Valstybiné ne maisto produkty inspekcija kasmet pateikia medziaga, pagal kuria Valstybiné vartotoju
teisiy apsaugos tarnyba atlieka neteisminj byly nagrinéjima ir taiko poveikio priemones Produkty saugos
istatymo pazeidéjams. Dar vienas rinkoje daznai aptinkamas nesaugus produktas yra Ziebtuveéliai. 2006
metais buvo nagrinéta byla pagal Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos suraSyta Produkty saugos
istatymo pazeidimo protokola dél UAB ,,Bakoma De Molen‘ nesaugaus produkto (ziebtuvélio) pateikimo

1 rinkqlzg. Atsizvelgusi 1 bendrovés vadovy isipareigojima neteikti i rinka nesaugiy ziebtuvéliy, surinkti

2% Internetiné prieiga: http://www.vtv.lt/naujienos/lictuvoje/ [prisijungimo data: 2008-04-26]
1271 jetuvos Respublikos Vyriausybés 2008 m. sausio 23 d. nutarimas Nr. 114 ,,Dél Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos
2008 mety sutrumpinto strateginio veiklos plano patvirtinimo®//Valstybés zinios. 2008, Nr. 28-1017.
128
Ten pat.
12 Interneting prieiga: http://www.vartotojoteises.lt/index.php?-511153976 [prisijungimo data: 2008-04-26]
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juos i§ platintoju bei isigijusiy Sia preke vartotoju, Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba uz
Produkty saugos istatymo pazeidima UAB “Bacoma De Molen* skyré minimalia 500 lity bauda.
Ziebtuvéliy, ypaé pagaminty Kinijoje, saugos aktualuma patvirtina ir Europos Komisijos inicijuotas
sprendimas, reikalaujantis, kad valstybés narés imtysi priemoniy, jog i rinka patekty tik turintys apsaugos
mechanizma vienkartiniai ziebtuvéliai. Pateke i rankas ziebtuvéliai be apsaugos mechanizmo gali sukelti
dideli pavoju sveikatai ir net gyvybei. Pritariame siekiui uZztikrinti, kad visi Europos Sajungos rinkoje
platinami produktai atitikty gaminiy saugai taikomus ES reikalavimus.

2007 mety pradZioje buvo pradétas tyrimas'™® dél Alytuje, ,,Rimi Hypermarket” prekybos centre,
pirkéjams sitilomy kinisky vaikisky veziméliy. Siauliy universiteto Technologiniy bandymuy centras,
atlikes Siy vezimeéliy, paimty bandiniams, tyrimus, nustaté, kad néra instrukcijos dél ju audinio valymo,
skalbimo, neuzapvalinti aStris kampai, veziméliy réme yra viety, i kurias gali pakliti vaiky pirstai, ant
gaminio nepateikta biitina informacija valstybine lietuviy kalba. Alytuje veikiantis ,,Rimi Hypermarket”
prekybos centras buvo jpareigotas iSimti i§ apyvartos likusius neparduotus nesaugius vaikiSkus
vezimélius. Ne maisto produkty inspekcija tokiais atvejais taip pat renka zinias apie tai, kiek tokiy
veziméliy pateko { Salies rinka, kiek buvo parduota, bei kaupia kita reikalinga informacija tam, kad biity
teisingai nuspresta dél administracinés nuobaudos pritaikymo importuotojui. Pirkéjams turi biiti teikiami
sauglis, nepavojingi gaminiai, kuriy svarbiausi reikalavimai itvirtinti Produkty saugos istatyme.
Valstybinei ne maisto produkty inspekcijai suteikta teisé apsaugoti pirkéjus nuo nesaugiy, pavoju ju
sveikatai galinCiy sukelti gaminiy.

Vykdydami ne maisto produkty rinkos prieziiira, Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos
darbuotojai kiekviena ketvirt] rengia ataskaitas apie kontroliuojamos rinkos dali. Gaminiy kontrolés
ataskaitose pateikiami statistiniai duomenys ir informacija apie Inspekcijai priskirty gaminiy rinkos padeéti
Lietuvoje per atitinkama laikotarpi. Paslaugy kontrolés ataskaitose apzvelgiama paslaugy rinkos
padeétis'’.

Per 2008 mety I ketvirti atlikti 1689 (2007 m. per ta pati laikotarpi — 1557) gaminiy patikrinimai
(planuota 1579 patikrinimai), i§ kuriy 474 (2007 m. — 438) patikrinimai (28,06 %) pagal skundus.
Daugiausia patikrinimy atlikta mazmeninés prekybos imonése — 1376 (81,47 %), maziausia — turgaus
prekyboje — 2,3 %. Pazeidimy nustatyta: turgaus prekyboje — 3 %, didmeninés prekybos imonése — 19 %,
0 mazmeningés prekybos imonése — 78 % (Zr. 12 prieda). 147 objektai, kuriuose nustatyti pazeidimai, buvo

patikrinti pakartotinai. IS pakartotinai patikrinty objekty, 21 objekte patikrinimo metu (14,3 %) vel

0 Interneting prieiga: http://www.vtv.lt/naujienos/lietuvoje/ [prisijungimo data: 2008-04-26]
! Internetiné prieiga: http://www.inspekcija.lt/index.php?587575670 [prisijungimo data: 2008-07-26]
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nustatyti pazeidimai. Patikrinti 5742 tipy gaminiai, i§ ju 1474 (25,67 %) neatitiko teisés akty
reikalavimy'*%.

Per 2008 m. I ketvirti daugiau nei po 50 procenty pazeidimy nustatyta trijose produkty grupése:
statybos produkty — 59,3 %, avalynés ir odos gaminiy — 52,4 %, vaiky vezimeliy — 65 % (2007 m. I
ketvirtyje atitinkamai: statybos produkty — 63,4 %, avalynés ir odos gaminiu — 51 %, vaiky veziméliy —
33,3 %) (zr. 13 prieda). 2008 m. I ketvirtyje, lyginant su tuo paciu 2007 m. laikotarpiu, nustatyta maziau
pazeidimy tikrinant tekstilés gaminius, dviraius, pakuotes, mokyklines prekes, transporto priemoniy
sudétines dalis, ploviklius, maSinas, chemines medziagas ir preparatus, trasas, dujas deginancius
prietaisus. Pazeidimy nenustatyta tikrinant sléginius irenginius, naujus karSto vandens katilus, tabaka bei
tabako gaminius, kélimo reikmenis, traktorius.

Vizualinés kontrolés metu pagristai jtarus, kad gaminiai gali neatitikti saugos reikalavimy ar
deklaruojamyjy paskirties rodikliy, nustacius, kad neatitinka privalomyjy zenklinimo reikalavimy, ir,
siekiant jvertinti ju atitikti nustatytiems reikalavimams, 114 tipy gaminiai buvo pateikti bandymams
(nejskaiciuojami naftos produktai, kuriy buvo atrinkta 335 bandiniai, i§ kuriy 26 (7,76 %.) neatitiko
privalomyju ar deklaruojamuy rodikliy reikalavimy). Atlikus bandymus ir dokumenting kontrolg, buvo
nustatyti 78 (68,4 %) tipu gaminiai, neatitinkantys jiems taikomy reikalavimy. Daugiausia kelian¢iy
pavoju (pavojingy) gaminiy pagaminta Kinijoje — 16 (47 %), toliau — JAV — 8 (23,5 %), Didziojoje
Britanijoje — 8 (23,5 %), nenustatyta — 2 atvejais (5,9 %)'>.

Ypac daug pazeidimy rasta atlikus 77 patikrinimus jvairiuose prekybos centruose Zaisly skyriuose
(zr. 14 prieda). UAB ,MAXIMA LT*“ (Savanoriy pr. 247, Vilnius) pateiké { rinka zaisla — kriauklg
»COLORED GROWING* No. 533 (kilmés S$alis Kinija), kuri pagaminta i§ labai iSbrinkstancios
medziagos, zaislas kelia uzspringimo pavojy. UAB ,,Senuky prekybos centras* (Pramonés pr. 6, Kaunas)
pateiké i rinka 1 tipo pavojinga Zzaisla ,,Police set“ NO.110 (kilmés $alis Kinija), nuo kurio svaidymo,
tempimo bandymo metu nusiplésé siurbtuko pavidalo apsauginé medziaga, zaislas kelia suzeidimo
pavoju. UAB ,,Viskas uz viena eura® (Zirmiiny g. 86-53, Vilnius) pateikeé i rinka 2 tipy pavojingus Zaislus:
barskuti ,,Lovely Toys*“ ITEM No.11402371 (kilmés Salis Kinija), nuo kurio smiigio metu atskilusios
detalés telpa i ,,mazy daliy cilindra“, kelia uzspringimo pavoju ir YO-YO kamuoliuka “WATER BALL”
(kilmés $alis Kinija), kuri naudojant gamintojo sitilomu ar numanomu biidu kyla suzeidimo ir

pasismaugimo pavojus, nors Valstybin¢ ne maisto produkty inspekcija dél kamuoliuko jau anks¢iau buvo

1322008 m. balandzio 18 d. Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos 2008 mety I ketviréio gaminiy
rinkos kontrolés analizé Nr. G-6, skelbiama internetiniame tinklalapyje www.inspekcija.lt/index.php?115283554 [prisijungimo
data: 2008-07-26]
1332008 m. balandzio 18 d. Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos 2008 mety I ketvir&io gaminiy
rinkos kontrolés analizé Nr. G-6, skelbiama internetiniame tinklalapyje www.inspekcija.lt/index.php?115283554 [prisijungimo
data: 2008-07-26]
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priémusi sprendima ji pasalinti i§ rinkos. Dél pavojingy Zaisly surasyti 9 Lietuvos Respublikos produkty
saugos jstatymo pazeidimy protokolai, 1 i§ ju UAB ,,Viskas uz vieng eura™ (Zirmiiny g. 86-53, Vilnius)
deél Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos sprendimo nevykdymo (nepasalino i§ rinkos 1 tipo
pavojingo zaislo). Priimta 14 spendimy, draudzianciy teikti pavojingus zaislus i rinka ir ipareigojanciy
juos pasalinti i§ rinkos. Uz prekyba zaislais, kuriy zenklinimas neatitiko teisés akty reikalavimy,

inspektoriai nubaudé 26 atsakingus asmenis: 7 - skyré ispejimus ir 19 atsakingy asmeny paskirta baudy'**.

2.2. Neteisminés gincy nagrinéjimo procediiros analizé

Gincy nagrinéjimas Vartotoju teisiy apsaugos tarnyboje yra nemokamas. Tam tikrais jstatyme
numatytais atvejais pardavéjas, paslaugy teikéjas arba vartotojas turi sumokéti uz ekspertize ar
laboratorinius tyrimus. TaCiau vartotojas uz siuos tyrimus ar ekspertiz¢ moka tik iSimtiniais atvejais, kai
ginCus nagrin¢jancios institucijos nepripazjsta $iy tyrimy biitinumo, taCiau vartotojas pats pageidauja juos
atlikti. Pagrindinis gino nagriné¢jimo biidas Sioje institucijoje yra raSytinis, taCiau ginca nagrinéjancios
institucijos sprendimu gincas gali biiti nagrinéjamas zodinio proceso tvarka. Visgi zodZiu tokio pobiidzio
gincai nagriné¢jami labai retai. Norvegijoje tokio pobuidzio gincai nagrinéjami tik rastu, ir konferencijoje,
kurioje dalyvavo magistro baigiamojo darbo autoré, buvo isreik$ta nuomoné, kad itvirtintas tik rastiskas
tokiy ginéy nagrinéjimas yra laikomas triikumu'*’. Tuo tarpu Estijos alternatyvaus ginfu nagrinéjimo
modelis numato priesinga Norvegijos ir Lietuvos modeliams nagrinéjimo procediira. Sioje Salyje
vartotojas privalo vartotoju skundy komisijai pateikti rastiSka skunda, taciau pats ginCo nagrin¢jimas
vyksta zodZiu, organizuojant posédzius ir dalyvaujant abiems ginco Salims ar $aliy atstovams. Tokiu budu,
vartotojas pateikia savo reikalavimus bei ju pagrindima, papildo juos, esant reikalui, pateikia
paaiskinimus. Pardavéjas, kurio veiksmai skundziami, priima arba ginc¢ija reikalavimus, pateikia savo
versija ir paaiSkinimus. Organizuojant zodinj ginco nagrinéjima, yra galimybé isklausyti ir susijusiy ginco
Saliy nuomong bei paaiskinimus, patikrinti ir jvertinti dokumentus bei kitus jrodymus. Prireikus ir pritarus
ginco Salims, vartotojuy gincy komisija turi teisg kviesti eksperta jvertinti prekes, dél kuriy kilo gincas.

Igyvendinus zodini procesa, Salys turi realig galimybg irodyti savo tiesa, pateikti detalesnius paaiskinimus.

1342008 m. balandzio 18 d. Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos 2008 mety I ketviréio gaminiy
rinkos kontrolés analizé Nr. G-6, skelbiama internetiniame tinklalapyje www.inspekcija.lt/index.php?115283554 [prisijungimo
data: 2008-07-26]
133 Tarptautiné konferencija ,,Neteismin¢ ginéy sprendimo tvarka — dar viena galimybé vartotojams®. 2007 m. rugséjo 21 d.
Pranesimas ,,Neteisminis gincy sprendimas — Norvegijos modelis“. Praneséja — Norvegijos Europos vartotojuy centro atstové
Kirsti Pamphlett.
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Tai palengvina kelia komisijai priimti teisinga sprendima. Zodinis nagrinéjimas taip pat igyvendina
rungimosi principa tarp $aliy'>®.

Visi gin€ai tarp vartotojo ir pardavéjo (paslaugos tiekéjo) nagrinéjami viesai, iSskyrus kai gincus
nagrinéjancios institucijos sprendimu biitina apsaugoti valstybés, tarnybos, komercines, banko, profesines
paslaptis arba uztikrinti vartotojo teis¢ i privataus gyvenimo nelieCiamuma.

Gincas nagrinéjamas laikantis rungimosi ir gin€o nagrin¢jimo operatyvumo bei skaidrumo principy.
Jis turi biiti i$nagrinétas per 20 darbo dieny nuo pra§ymo gavimo dienos. Sis terminas gali biiti pratestas,
bet ne daugiau kaip 10 darbo dieny'*’.

Lietuvos Respublikos Vartotoju teisiy apsaugos istatymas suteikia prioriteta taikiam gincy
iSsprendimui. [statymo 20 straipsnio 1 dalyje itvirtinta taisyklé, jog ,,vartotojas, manydamas, kad
pardavéjas, paslaugy teikejas pazeidé jo teises ar jstatymy saugomus interesus, pirmiausia turi kreiptis {
pardavéja, paslaugy teikéja ir nurodyti savo reikalavima. Jeigu pardavéjas, paslaugy teikéjas netenkina
vartotojo reikalavimy, o vartotojas mano, kad jo teisés pazeistos, vartotojas privalo rastu kreiptis i

pardavéja ar paslaugy teikéja ir iSdeéstyti savo reikalavimus*'*®

. Taigi nors $is istatymas ijtvirtina
neteisming gincy nagrinéjimo tvarka, kai gincas sprendziamas tarpininkaujant treciajai, neSaliskai pusei,
vis délto pirkéjas ir pardavéjas, paslaugos teikéjas yra jpareigojami pirmiausia pabandyti tarpusavio ginca
iSspresti taikiai, derybuy keliu. Jeigu pardavéjas, paslaugu teikéjas nevykdo vartotojo reikalavimo dél
isigyty nesaugiy ir (ar) netinkamos kokybés prekiu ar paslaugy, dél prekiy grazinimo, trikumy
pasalinimo, kainos sumazinimo, keitimo ir (ar) informacijos suteikimo, arba nepateikia atsakymo |
vartotojo reikalavima per 10 dieny nuo Sio reikalavimo gavimo, vartotojas turi teisg kreiptis i neteismines
gincy nagrinéjimo institucijas. Vartotojy teisiy apsaugos istatymas numato, kad tik ivykdes reikalavima
pirmiausia kreiptis | prekés pardavéja, paslaugos teikéja, vartotojas turi teisg kreiptis 1 neteisminio gincy
nagringjimo institucija, praSydamas apginti, jo nuomone, pazeistas jo teises. Nejvykdes Sio privalomojo
istatymo reikalavimo, vartotojas praranda galimybe kreiptis i neteisming institucija. 2008 m. geguzés —
liepos ménesiais magistro baigiamojo darbo autoré¢ atliko empirinj tyrima, kuris apémé 80 respondenty.
Apklausty asmeny amzius yra nuo 16 mety (zr. 15 prieda). Apklausa vyko Vilniuje, Kaune, Klaipédoje,
Panevézyje, Siauliuose, Marijampoléje; Sal¢ininky, Ukmergés, Traky, Varénos rajonuose, t.y. apémé 10

miesty ir 24 kaimus (zr. 15 prieda). Tyrime dalyvavo ijvairaus iSsilavinimo asmenys (Zr. 15 prieda).

3¢ Tarptautiné konferencija ,,Neteisminé gin&y sprendimo tvarka — dar viena galimybé vartotojams®. 2007 m. rugséjo 21 d.
Pranesimas ,,Neteisminio ginéy sprendimo galimybés Estijoje*. Pranes$éja — Estijos Europos vartotojy centro direktoré Kristina
Vaksmaa-Tammaru.

7 Tarptautiné konferencija ,,Neteisminé ginéy sprendimo tvarka — dar viena galimybé vartotojams®. 2007 m. rugséjo 21 d.
Pranesimas ,,Neteisminis gin¢y nagrinéjimas Lietuvoje”. Prane$¢ja — Europos vartotojy centro teisininké pataréja Dovilé
Drusyté — Skariené.

18 Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas //Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
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Apklausos metu respondentams buvo iSdalintos anketos (apklausos lapai) ir susitartas laikas dél anketos
atsiémimo. Visos iSdalintos anketos buvo uzpildytos ir graZintos. Vartotojy teisiniy santykiy objektai yra
labai jvairis, todél respondentams apklausoje buvo pateikta klausimy apie tuos teisiniy santykiy objektus,
su kuriais susiduria kiekvienas vartotojas arba didziausias juy skai¢ius. Norédami jsitikinti, ar respondentai,
sickdami apginti savo pazeistas teises, pakankamai gerai zino neteisming procediira, pateikéme du
kontrolinius klausimus. Gauti rezultatai parodé, kad vartotojai puikiai zino, kad isigijus nekokybiSka preke
ar paslauga, pirmiausia kreipiamasi i prekés pardavéja ar paslaugos tiekéja, o neiSsprendus ginco su juo,
pretenzijas galima pateikti neteisminéms vartotoju teises saugancioms ir ginan¢ioms institucijoms (zr. 16
prieda). Gauti rezultatai taip pat rodo, kad yra asmenuy, kurie, net ir isigij¢ nekokybiskas prekes ar
paslaugas, nei | pardavéja ar paslaugy tiekéja, nei | vartotojus ginancias institucijas nesikreipty i$ viso.
Dazniausiai tokiy vartotoju nurodytos nesikreipimo priezastys — nepasitikéjimas tokio pobudzio
institucijomis ir prarasta viltis rasti tiesa.

Labai svarbu, kad kiekviename prekybos centre matomoje vietoje biity pateikta informacija su
vartotoju teises ginanciy institucijy kontaktiniais duomenimis. Tai ne tik drausmina pardavéjus ir paslaugu
tiekéjus, bet ir sukuria vartotojy ir pardavejy tarpusavio pasitikéjimo socialing erdve. Tokios informacijos
nebuvimas ar jos pad¢jimas menkai pastebimoje vietoje signalizuoja vartotojy teises ginancioms
institucijoms apie problemiska pardavéjo pozilri i vartotoja. Vartotojai, galédami lengvai susipazinti su
tokio pobudzio informacija bet kuriame prekybos centre, turi galimybe¢ daugiau suZinoti apie Sias vartotoju
interesus ginancias institucijas ir, esant reikalui, | jas kreiptis. IS anketoje pateiktos informacijos galima
daryti iSvada, kad apie vartotojus ginancias institucijas respondentai yra nemazai gird¢je ir, esant reikalui,
zinoty, kur kreiptis. Daugiausiai informacijos vartotojai zino apie valstybing maisto ir veterinarijos
tarnyba, maziausiai — apie visuomenines vartotojy teisiy apsaugos organizacijas (zr. 17 prieda).

Nors per pastaruosius metus net 46,25 proc. Lietuvos vartotoju keleta karty buvo isigij¢ nekokybiska
preke ar paslauga (zr. 18 prieda), taCiau dél savo pazeisty teisiy gynimo i vartotojus ginancias institucijas
Lietuvos pilieciai kreipiasi nenoriai, arba i§ viso nesikreipia, netikédami, kad ju interesai bus apginti.
Anketoje pateikiama informacija apie respondenty kreipimasi i vartotojy teisiy apsaugos institucijas (Zr.
19 prieda). Net 49 respondentai (daugiau nei pusé i$ tyrime dalyvavusiy asmeny) i vartotoju teisiu
apsaugos institucijas nesikreipé né karto, 12 respondenty kreipési tik viena karta, 1 apklaustasis kreipési
du — tris kartus, ir tik 1 vartotojas kreipési daugiau kaip tris kartus. Viena ar daugiau nei vieng karta 1
vartotoju teisiy apsaugos institucijas dél pazeisty teisiy kreipési respondentai, turintys aukstaji
universitetini (22 proc.) ir aukStesnijji (arba aukstaji neuniversitetini) (27 proc.) iSsilavinima. Né vieno
karto nesikreipé asmenys, turintys nebaigta vidurinj ar vidurini i$silavinima. Tokie tyrimo rezultatai rodo,
kad vartotojus ginanciomis institucijomis visgi néra pasitikima arba vartotojai tiesiog turi per mazai
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informacijos apie tokio pobiidzio neteisming ju interesy gynimo procediira, tod¢l reikalingas detalesnis ir
iSsamesnis Lietuvos vartotojy Svietimas $iuo aspektu. Ypac iSsamios tokio pobiidzio informacijos
pateikimas reikalingas Lietuvos vidurinése mokyklose, kad moksleiviai biity informuoti apie nekokybisky
prekiy plitima Lietuvos rinkoje, ir zinoty, kur kreiptis, esant jy teisiy pazeidimams. Sitlytume Lietuvos
vidurinése mokyklose ir gimnazijose ivesti kaip alternatyviai pasirenkama dalyka — vartotoju teisiuy
apsaugos pamoka. Tai biity ypac¢ efektyvi priemoné, platinant informacija apie neteisming vartotojy teisiu
apsauga, kadangi vieni i§ didziausiy vartotojy Lietuvoje yra biitent paaugliai ir jaunimas.

Vartotojas, kreipdamasis i gincus nagrinéjancia institucija, privalo pateikti tokius dokumentus:

1)  PraSyma, kuriame nurodomas vartotojo reikalavimas, informacija apie pardavéja, vartotojo teisés
ir {statymy saugomi interesai, kuriuos, vartotojo manymu, pazeidzia pardavéjas, paslaugos teikéjas,
informacija apie kreipimasi | pardavéja, paslaugy teikéja, taip pat kita jstatymo reikalaujama informacija.
Siekdama padéti spresti vartotojy gincus neteisminiu biidu, Europos Komisija sukiiré specialia skundo
forma (r. 3 prieda), padedandia pirkéjams ir pardavéjams siekti taikaus sprendimo'*’. Sios formos
sukiirimo reikSmé yra ta, kad tokiu biidu galima Siek tiek palengvinti dalia vartotojui, besikreipianciam i
vartotoju teises ginancias institucijas, kadangi skunde pateikiamos visos aplinkybés ir faktai, kuriuos
rekomenduojama apraSyti vartotojui, ir tokia forma galima naudotis tiek sprendziant gincus su tiekéju,
isiktrusiu Lietuvoje, tiek ir su tiekéju, isikiirusiu kitoje Europos Sajungos Salyje. Miisy nuomone, speciali
skundo forma galima, taciau néra butinyb¢, kadangi siekiant supaprastinti gincy sprendima neteisminiu
budu, uztenka vartotojui pateikti laisvos formos skunda, iSdéstant savo reikalavimus. Lietuvoje taip pat
yra pateikiama vartotojo praSymo forma (Zr. 4 prieda), tadiau ji néra privaloma'*’.

2)  Prasyme iSdéstytas aplinkybes patvirtinan¢iy dokumenty kopijas.

Pasirengimo nagrinéti gin¢a metu prasyma gavusi institucija iSsiuncia ji pardavéjui, paslaugos teikéjui,
reikalaudama ne véliau kaip per 10 dieny nuo pranesimo gavimo dienos pateikti i§samius paaiskinimus ir
juos pagrindzian¢ius dokumentus. Jei vartotojas kreipiasi i ginCus nagrinéjancia institucija, pries tai
nepateikes reikalavimo pardavéjui, paslaugos teikéjui, arba vartotojas negavo atsakymo i$ pardavéjo,
paslaugos teikéjo per nustatyta termina, gincus nagrinéjanti institucija pirmiausia nusiuncia pardavéjui,
paslaugos teikéjui vartotojo praSyma ir pasiilo Salims ginCa iSspresti taikiai per nustatyta termina.
Nesutikdamas spresti ginca taikiai, pardaveéjas, paslaugy teikéjas pateikia gincus nagrinéjanciai institucijai
motyvuota paaiSkinima ir ji pagrindzian¢ius irodymus. Neteismin¢ ginus nagrinéjanti institucija

nenagrinéja ginco, jei pardavéjas, paslaugy teikeéjas per jos nustatyta terming pasiiilo ginca spresti taikiai ir

19 Internetiné prieiga: http://ec.europa.eu/youreurope/nav/en/citizens/services/eu-guide/enforcingrights/index_lt.html#11451 1
7 [prisijungimo data: 2008-03-28 ]
"““Internetiné prieiga: http://www.vartotojoteises.lt/index.php?-2007109444[prisijungimo data: 2008-03-28 ]
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vartotojas su tuo sutinka arba per gincus nagrinéjancios institucijos nurodyta termina nenurodo, kad
nesutinka su tokiu ginco sprendimo biidu. Neteisminio gincy nagrinéjimo institucija gali kreiptis i
valstybés ir savivaldybés institucija, kuri atsakinga uZz su gincu susijusia vartojimo sritj, praSydama
iSvados dél vartotojo praSyme nurodyto reikalavimo ar pardavejo, paslaugy teikéjo pateikty paaiskinimuy.
Nurodytos institucijos prireikus atlieka ekspertize ar laboratorinius tyrimus.

Gincus nagringjanti institucija iSsiaiSkina gino esmg, iStiria turimus jrodymus ir imasi priemoniy
Salims sutaikyti bei siiilo ginca iSspresti taikiai, jeigu, Sios institucijos nuomone, atsizvelgiant | konkrecias
ginco nagrinéjimo metu paaiskéjusias aplinkybes, taikus susitarimas imanomas. Jeigu Salys ginc¢a uzbaigia
taikiu susitarimu, gin¢o nagrinéjimas nutraukiamas. Jeigu uzbaigti ginCa taikiu susitarimu nepavyksta,
gincus nagrinéjanti institucija priima sprendima del ginco.

Gincus nagrinéjanti institucija, i$nagrinéjusi vartotojo pra$yma, priima viena i§ §iy sprendimy'*':

1) patenkinti vartotojo reikalavimus;

2) 18 dalies patenkinti vartotojo reikalavimus;

3) atmesti vartotojo praSyma.

Gina nagrinéjanti institucija priima savo sprendima atsizvelgdama | gino nagrin¢jimo metu
nustatytas aplinkybes ir jas pagrindzian¢ius jrodymus. Gincus nagrinéjancios institucijos sprendimo
nuorasai per 3 darbo dienas iSsiunc¢iami vartotojui ir pardavéjui, paslaugy teikéjui.

Misy nuomone, istatymy nustatytas vartotojo skundo nagrinéjimo laikotarpis pazeidzia ginco
nagrin€jimo operatyvumo principa, kadangi yra pernelyg ilgas. Pirmiausia vartotojas privalo kreiptis su
raStu i pardavéja, po to 10 dieny laukti, ka jis pasakys. Tuo atveju, jei pardavéjas neatsako, vartotojas
kreipiasi | Valstybing vartotojy teisiu apsaugos tarnyba (arba i kita vartotojy teises ginancia institucija).
Pastaroji vartotojo skunda siuncia pardavejui ir 10 dieny laukia, ka jis atsakys. Ir tik tada prasideda ginco
nagringjimas. Vartotojas atsakyma turi gauti ne véliau kaip per 20 dieny nuo pareiskimo padavimo. O
jeigu atsiranda poreikis kreiptis { Valstybés ar savivaldybiy institucijas, atsakingas uz su gincu susijusia
vartojimo sriti, prisideda dar 20 dieny. Taigi, po mazdaug dvieju ménesiy vartotojas gauna atsakyma.
Toks pernelyg ilgas — apie du ménesius trunkantis — ginco nagrinéjimo laikotarpis turéty biiti sumazintas
dvigubai. Tik tokiu atveju bus galimas realus pazeisty teisiy gynimo jgyvendinimas. Jei i§ vartotojy teises
ginanciy institucijy gautas atsakymas yra teigiamas, pardaveéjas jpareigojamas vartotojo praSyma tenkinti.
Taciau galimas atvejis, kai pardavéjas, nors ir yra jpareigotas vartotojo reikalavimus tenkinti, juy vis tiek
netenkina, kadangi gincus nagring¢jancios institucijos sprendimas yra tik rekomendacinio pobiidZzio ir jo

vykdymas néra uztikrintas valstybés prievartos priemonémis. Norvegijoje vartotoju gin¢uy komisijos

! Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas //Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
47



priimami sprendimai yra privalomojo pobudzio, todé¢l vartotojai toje Salyje jauciasi ginami, o pardavéjai
priversti labiau kontroliuoti savo pateikiamas i rinka prekes ir nekokybisky prekiy tiekima stabdyti savo
iniciatyva. Be to, Sioje Salyje priimamiems sprendimams esant privalomojo pobtdZzio, vis dazniau
pastebima, kad susiklosCius gincui tarp pardavejo ir pirkéjo, vis daugiau gincy iSsprendziama abipusio
susitarimo budu ir daznai kreiptis i vartotojuy gincy komisija jau nebereikia. Tokiu biidu, vartotoju gincy

komisija néra apkraunama dideliu kiekiu byly'*

. IS anketoje pateiktos informacijos matyti, kad net 85
procentai respondenty noréty, kad tokio pobiidzio sprendimai biity privalomojo, o ne rekomendacinio
pobiidzio (zr. 20 prieda). Tokiu biidu, vartotojai labiau pasitikéty Siomis neteisminémis institucijomis ir ju
priimamy sprendimy galia bei efektyvumu. Siillytume priimti Lietuvos Respublikos vartotojuy teisiy
apsaugos istatymo pakeitimus, nurodant, kad visy neteisminiy gincy nagringjimo institucijy priimti
sprendimai yra privalomi vykdyti ginco Salims, o uZ ju nevykdyma numatyta administraciné atsakomybe.
Jei pardavéjas nevykdo institucijos priimto sprendimo, pirkéjas apie tai privalo pranesti Valstybinei
vartotojuy teisiy apsaugos tarnybai, kuri apie sprendimo nejvykdyma vieSai skelbia savo interneto
tinklapyje ir tuo tarnybos misija pasibaigia. Gincus nagrin¢jancios institucijos taip pat privalo pranesti
Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos tarnybai apie nejvykdytus sprendimus bei nevykdomus taikius Saliy
susitarimus, nedelsiant gavusios informacija apie neivykdyma. Manytume, kad vieSas sprendimy
nevykdymo skelbimas yra gana veiksminga sprendimy jvykdymo uztikrinimo priemoné, nes verslininkai
nenori, kad viesSas paskelbimas apie sprendimo neivykdyma pabloginty ju reputacija, ir daugelis i§ ju
taikiai vykdo sprendimus, bet tai daro tikrai ne visi. Taigi, vartotojas lyg ir gin¢a laimi, bet, jei sprendimas
nevykdomas, realiy teigiamu pasekmiu nesulaukia. Todé¢l tuo atveju, jei pardavéjas, kuris ipareigojamas
vykdyti neteisminiy institucijy priimta sprendima, jo nevykdo, tam, kad vartotojy teisés galutinai biity
apgintos, uz sprendimy nevykdyma pardavéjui turéty biiti tatkoma administraciné atsakomybe. Blogesné
situacija biina tada, jei i$ neteisminiy institucijy gautas atsakymas yra neigiamas. Tada vartotojui belieka
arba ,,nuleisti rankas”, arba kreiptis { teisma, kur vél viskas prasideda i§ pradziy. Ginco iSnagrin¢jimas
neteisminio gin¢o nagrinéjimo institucijose ar ginfo pateikimas nagrinéti Sioms institucijoms neuzkerta
kelio Salims tiek ginco nagrin¢jimo metu, tiek baigus nagrinéti ginca kreiptis | bendrosios kompetencijos
teisma, kad jis iSnagrinéty ginca. Kreipimasis | teisma po ginca nagrinéjancios institucijos sprendimo

priémimo nelaikomas Sios institucijos sprendimo apskundimu.

12 Tarptautiné konferencija ,,Neteismin¢ ginéy sprendimo tvarka — dar viena galimybé vartotojams®. 2007 m. rugséjo 21 d.
Pranesimas ,,Neteisminis gincy sprendimas — Norvegijos modelis“. Praneséja — Norvegijos Europos vartotojuy centro atstové
Kirsti Pamphlett.
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Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 22 straipsnio 2 dalis nustato, kad ,,gin¢ai nagriné¢jami Sio istatymo

nustatyta tvarka, jei kiti jstatymai nenustato kitaip“'*

. Vadovaujantis §ia nuostata neteisminio gincy
nagrinéjimo institucijy gin¢y nagrinéjimo taisyklése itvirtintos Siek tiek skirtingos nuostatos. Skirtumy
nuo Vartotojy teisiy apsaugos istatyme nustatyty taisykliy néra daug, taciau kai kurie jy yra itin svarbiis.
Pavyzdziui, Ry$iy reguliavimo tarnybos priimami sprendimai yra privalomi gindo 3alims. Si institucija
gali taikyti laikinasias apsaugos priemones sprendimo ivykdymui uztikrinti. Pazymétina ir tai, kad,
skirtingai nei daugelyje kituy institucijy, Valstybinéje energetikos inspekcijoje ir Rysiy reguliavimo
tarnyboje imamas nustatyto dydzio mokestis uZ gindo nagrinéjima. Sis mokestis yra apie 940 Lt.
Vartotojui tai yra pakankamai didelé suma ir nevisi vartotojai gali ja mokéti. Laiméjusi Salis privalo
kompensuoti kitai Saliai jos patirtas iSlaidas proporcingai patenkinty reikalavimy daliai, taigi ir uz ginco
nagrinéjima sumokétas mokestis tokiu atveju yra grazinamas. Miisy nuomone, neteisminis gincy
nagrinéjimas turéty biiti nemokamas ir tais atvejais, kai ginca nagrinéja RySiy reguliavimo tarnyba ar
Valstybiné energetikos inspekcija, todeél biitina pakeisti teisés aktus, nustatancius, kad uz Siy institucijy
nagrin€¢jamus gincus imamas tam tikro dydzio mokestis.

Vartotojuy teisiy apsaugos tarnybos sprendimas gali biiti skundziamas Vilniaus apygardos teismui.
Sprendimas yra vykdomasis dokumentas ir gali biiti priverstinai ivykdytas Lietuvos Respublikos civilinio
proceso kodekso nustatyta tvarka. Valstybinés energetikos inspekcijos prie Ukio ministerijos priimami
sprendimai taip pat privalomi ginco Salims, ju nevykdanc¢iam asmeniui gali biiti tatkoma administraciné
atsakomybe. Salis, nesutinkanti su institucijos oficialiame laiske priimtu sprendimu, savo pasirinkimu turi
teis¢ paduoti skunda Valstybinés energetikos inspekcijos virSininkui, administraciniy gincy komisijai arba
administraciniam teismui. Taip pat skirtingi nustatyti terminai, per kuriuos institucijos turi iSnagrinéti

gincus.

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba yra kontroliuojanti institucija, kurios veikla ir pastangos
skirtos gerinti Lietuvos zmoniy gyvenimo kokybe. Sios tarnybos inspektoriai, tikrinantys maisto sauga ir
kokybe, operatyviai reaguoja { gyventojuy nusiskundimus apie pastebéta neteisinga produkty zenklinima,
1sigytus nekokybiskus gaminius ar nesaziningumo atvejus vieSojo maitinimo ar kitose istaigose. Vartotojai
atlieka labai svarby vaidmenij — jiems talkinant, uzkertamas kelias platinti nesaugius maisto produktus,
1SaiSkinami higienos ar kity reikalavimy nesilaikymo atvejai maisto ruo$imo jmonése. Bendromis
Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos ir Salies gyventoju pastangomis ugdoma maisto gamintoju,

ruodéjy ir prekybininky atsakomybé vartotojams'**.

'3 1 jetuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas//Valstybés Zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.
144 E. Nalivaikiené. Sistema, ginanti vartotojus//Valstybés tarnybos aktualijos. 2008, Nr. 12. P. 46.
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Neteisminis ginCy nagrinéjimas Valstybinéje maisto ir veterinarijos tarnyboje atlickamas Lietuvos
Respublikos Vartotojy teisiu apsaugos jstatymo nustatyta tvarka'*. Vartotojy prasymy ir skundy tyrimas
atlickamas pagal patvirtinta Asmeny pranesimy (skundy) registravimo ir tyrimo tvarka'*.

Tyrimo metu gauti duomenys rodo, kad tik 18 apklaustyjuy puikiai zino savo, kaip vartotojy, teises.
Likusi respondenty dalis apie savo teises, ka daryti isigijus netinkamos kokybés preke ar paslauga, kur
kreiptis ir kokio rezultato tikétis, vartotoju teises ginan¢ioms institucijoms priémus rekomendacinio
pobidzio sprendima, Zino tik Siek tiek, visiskai neZino arba tuo nesidomi. Sie duomenys rodo, kad
vartotojai néra pakankamai gerai informuoti apie savo teises ir gynimo budus. IS visy apklaustyju
geriausiai apie savo, kaip vartotoju, teises zino 26 — 35 mety sulauke respondentai (35 proc. $io amziaus
apklaustyju atsakeé, kad apie savo teises zino puikiai), blogiausiai — 36 — 45 mety respondentai (tik 7 proc.
Sio amziaus apklaustyjy atsake, kad apie savo teises zino puikiai) (zr. 21 prieda).

Jeigu vartotojas nusipirko netinkamos kokybés, nesaugy maisto produkta, jis savo pasirinkimu turi
teise!*’:

o reikalauti, kad preké biity pakeista i tokia pat tinkamos kokybés preke;

e grazinti preke pardavéjui ir reikalauti grazinti uz preke sumokeétus pinigus.

Siomis teisémis vartotojas gali pasinaudoti, jei jis turi prekés pirkimo &eki ir tol, kol nesibaigé prekés
tinkamumo vartoti terminas. Tuo atveju, jei pardavéjas nepatenkina vartotojo praSymo pakeisti prekg ar
grazinti pinigus, vartotojas 1 ji privalo kreiptis rastu. Pardavéjas, gaves pirkéjo rastiSka praSyma, privalo ne
véliau kaip per 3 dienas rastu kreiptis { Valstybing maisto ir veterinarijos tarnyba, o tyrimo rezultatus, kai
tik juos rastu pateikia Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, pranesti vartotojui'*®.

Jeigu pardavéjas nevykdo iy reikalavimu, vartotojas turi teise'*’:

e kreiptis i Valstybing maisto ir veterinarijos tarnyba tiesiogiai, pateikdamas laisvos formos
skunda, o, gaves 1S jos rastu pateiktas iSvadas, apie tai pranesti pardaveéjui;

e skambinti visa para veikianc¢ia nemokama telefono linija (8~800) 40 40 3;

e uzpildyti elektroning skundo forma — anketa;

e kreiptis | teisma, kad bty apginta pazeista ar gin¢ijama jo teisé¢ arba {statymy saugomas interesas.

'3 Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas//Valstybés zinios. 1994, Nr. 94 — 1833.

16 Lietuvos Respublikos valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos direktoriaus 2005 m. rugséjo 5 d. jsakymas Nr. 501 ,,Dél
kokybés programos sk — 1 ,,Asmeny prane$imy (skundy) registravimas ir tyrimas*.

"7 Internetiné prieiga: http://www.vet.It/lt/pages/view/?id=82 [prisijungimo data: 2008-04-06 ]

8 S, Katuoka, M. Kiskis, G. Pranevi¢ius ir kt. Vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 24 — 25.

149 Lietuvos Respublikos valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos direktoriaus 2005 m. rugséjo 5 d. jsakymas Nr. 501 ,,Dél
kokybés programos sk — 1 ,,Asmeny prane$imy (skundy) registravimas ir tyrimas*.
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PraneSimai nedelsiant uZregistruojami Maisto kontrolés informacinéje sistemoje ir automatiskai
nusiunéiami teritorinei valstybinei maisto ir veterinarijos tarnybai' ™.

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, kaip socialinis partneris, gina vartotojy teises maisto ir su
juo susijusiy paslaugy srityje. Tarnyboje sukurta ir idiegta vieninga Centralizuota asmeny skunduy
(pranesSimuy) priémimo, registravimo ir tyrimo sistema, kuri 2007 metais buvo jvertinta kaip geros patirties
pavyzdys ir laim¢jo antra vieta Vidaus reikaly ministerijos organizuotoje konferencijoje ,,VieSojo
administravimo kokybé — pilieCiams®. Vieninga Centralizuota asmenuy skundy (pranesimy) priémimo,
registravimo ir tyrimo sistema buvo sukurta ir idiegta siekiant tobulinti praneSimy priémimo ir tyrimo
tvarka, diegiant kokybés vadybos principus visose veiklos srityse ir stengiantis didinti Zmoniy
pasitikéjima kontrolés istaigomis. Sios sistemos jgyvendinimas pagerino besikreipianéiy | Valstybing
maisto ir veterinarijos tarnyba pilie¢iy aptarnavima, leido operatyviau nagrinéti ju pateiktus pranegimus'”".
Kontroliuojant praneSimy tyrimo ir asmeny informavimo eiga su sistema, galima atsekti, ar praneSimas
istirtas ir pareiskéjas informuotas, ar taikytos poveikio priemonés'’>. Miisy nuomone, centralizuota
sistema Valstybinei maisto ir veterinarijos tarnybai padéjo igyvendinti ,,vieno langelio® principa, leido ne
tik racionaliau naudoti zmogiskuosiuos iSteklius, taupyti laika ir 1éSas, bet ir sumazino vieSyjy paslaugu
teikimo biurokratines klititis.

Atitinkamos teritorinés Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos maisto produkty inspektoriai'>*:

e privalo ne véliau kaip per 30 dieny (rekomenduojama per 3 — 4 dienas) atlikti praneSimo tyrima —
t.y. patikrinti praneSimo formoje paminéta imong ir produkty, patiekaly bei kity reikalavimy atitiktis;

e jeireikia, atlikti laboratorinius tyrimus (tada tyrimas gali uztrukti ilgiau);

¢ jei nustatomi pazeidimai, taikyti sankcijas;

e apie tyrimo rezultatus informuoti vartotoja (jei jis nebuvo anonimas);

e apie tyrimo rezultatus informuoti centring Valstybing maisto ir veterinarijos tarnyba.

Kiekviena ménesi teritorinés Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos pateikia vartotoju skundy
ataskaitas centrinei Valstybinei maisto ir veterinarijos tarnybai. Skundo tyrimo eiga ir tikrinimo rezultatus
centrinés Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos specialistai Maisto informacinéje sistemoje gali
patikrinti bet kuriuo metu. Centrinés Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos Maisto skyriaus

specialistai analizuoja ir apibendrina vartotojy skundy ir atlikty patikrinimy duomenis, iSvadas bei

1% Lietuvos Respublikos valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos direktoriaus 2005 m. rugséjo 5 d. jsakymas Nr. 501 ,,Dél
kokybés programos sk — 1 ,,Asmeny prane$imy (skundy) registravimas ir tyrimas®.

! Interneting prieiga: http:/www.vet.1t/It/pages/view/?id=143 [prisijungimo data: 2008-04-06 ]

32 E Nalivaikiené. Sistema, ginanti vartotojus//Valstybés tarnybos aktualijos. 2008, Nr. 12. P. 47.

133 'S, Katuoka, M. Kiskis, G. Pranevi¢ius ir kt. Vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 25 — 26.
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siilymus pateikia Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos vadovams. Informacija apie gautus
vartotojy praneSimus (skundus) skelbiama vartotojams centrinés Valstybinés maisto ir veterinarijos
tarnybos tinklalapyje'>”.

[Sanalizavus Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos taikomas neteismines procediiras, galima

> néra publikuota ,,Valstybés

teigti, kad Asmeny prane$imy (skundy) registravimo ir tyrimo tvarka'
ziniose®. Vadovaujantis Lietuvos Respublikos istatymo ,,D¢l Lietuvos Respublikos istatymy ir kity teisés
akty skelbimo ir jsigaliojimo tvarkos“'*® 3 str. 2 d., ,,Valstybés Ziniose* turi biiti skelbiami Vyriausybés
Istaigy norminiai teisés aktai, prieSingu atveju, jie negalioja ir negali biiti taikomi. Net ir tuo atveju, jei
norminis teisés aktas yra patvirtintas, jis vis tiek negalios tol, kol nebus paskelbtas ,,Valstybés Ziniose*.
Misy nuomone, Siame darbe nagrinéta vartotoju skundy nagrin€jimo procediira privalo biti paskelbta ne

tik ,,Valstybés ziniose*, bet ir Tarnybos interneto puslapyje.

Valstybin¢je ne maisto produkty inspekcijoje pilieciai ir kiti asmenys aptarnaujami, ju praSymai ir
skundai nagrinéjami ne tik vadovaujantis bendrais teisés aktais, tokias kaip Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo istatymas157 bei Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose
institucijose pavyzdinés tvarkos aprasas'", tatiau §i institucija taip pat turi ir savo specialyji teisés akta -
Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo Valstybinéje ne maisto produkty inspekcijoje prie Ukio ministerijos

1% Kilus nesutarimams tarp pirkéjo ir pardavéjo dél prekés kokybés, pirkéjas turi savo

tvarkos aprasa
reikalavimus pateikti pardavéjui rastu, o Sis, gaves rastiSka pirkéjo kreipimasi, turi ne véliau kaip per 3
darbo dienas rastu kreiptis { Valstybing ne maisto produkty inspekcija prie Ukio ministerijos dél prekés
kokybés ivertinimo. Gaves 1S jos raStu pateiktas iSvadas pardavéjas nedelsiant privalo informuoti pirkéja.
Jei pardavéjas nevykdo minéty reikalavimy, vartotojas turi teis¢ pats kreiptis 1 Valstybing ne maisto
produkty inspekcija, o gaves i$ jos rastu pateiktas iSvadas apie tai pranesSti pardavéjui. Dél pazeisty

vartotojy teisiy gynimo pirkéjas taip pat gali kreiptis tiesiogiai i Valstybing vartotoju teisiy apsaugos

'3 Lietuvos Respublikos valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos direktoriaus 2005 m. rugséjo 5 d. jsakymas Nr. 501 ,,Dél
kokybés programos sk — 1 ,,Asmeny prane$imy (skundy) registravimas ir tyrimas®.

'35 Ten pat.

1% Lietuvos Respublikos jstatymo ,,Dél Lietuvos Respublikos istatymy ir kity teisés akty skelbimo ir isigaliojimo tvarkos®
pakeitimo statymas//Valstybés zinios. 2002, Nr. 124 — 5626.

57 Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas//Valstybés Zinios. 1999, Nr. 60-1945.

' Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. geguzés 25 d. nutarimas Nr. 463 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2002 m. rugséjo 25 d. nutarimo Nr. 1491 "Dél Pilieiy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose
pavyzdinés tvarkos patvirtinimo" pakeitimo*//Valstybés zinios. 2006, Nr.60-2134.

'3 Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos vir§ininko 2006 m. rugséjo 1 d. jsakymas Nr. 1R-
122 ,,Dél pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo Valstybinéje ne maisto produkty inspekcijoje prie Ukio ministerijos tvarkos
patvirtinimo*.
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tarnyba arba | teisma'®

. Valstybin¢je ne maisto produkty inspekcijoje interesantus priima virSininkas,
virSininko pavaduotojas, struktiiriniy padaliniy vedéjai bei kiti valstybés tarnautojai ir darbuotojai.
VirSininko, virSininko pavaduotojo interesanty priémimo laika suderina Bendrojo skyriaus vyriausiasis
referentas. Administracijos ir teritoriniy padaliniy vedéjai bei kiti Inspekcijos valstybés tarnautojai ir
darbuotojai pagal kompetencija interesantus priima savo darbo vietose'®'.

Skunda dél pazeisty vartotoju teisiy, isigijus netinkamos kokybés prekes ar paslaugas, vartotojas
Inspekcijai turi teisg pateikti, kai pardavéjas ar paslaugos teikéjas nevykdo teiséty vartotojo reikalavimuy.
Skundas dél pazeisty vartotoju teisiy, kai pirkéjui nepatinka nusipirktos prekés forma, dydis, spalva,
modelis ar kompleksiskumas ir pardavéjas nevykdo jo pageidavimy, nagrinéjamas vadovaujantis ,,Daikty
grazinimo ir keitimo taisyklémis“'®*. Skunda asmuo gali pateikti tiesiogiai radtu Valstybinei ne maisto
produkty inspekcijai, taip pat telefonu ar elektroniniu pastu. Prie skundo biitina pridéti prekiy pirkimo —
pardavimo dokumenty (kasos aparato kvito, garantinio dokumento ir kita) kopijas, paslaugos teikimo
uzsakymo lapo ar sutarties (jei buvo sudaryta) kopija, kreipimosi i pardavéja ar paslaugos teikéja kopija.
Pirkimo — pardavimo dokumenty nepateikimas yra pagrindas atsisakyti nagrinéti skunda'®. Skundas
laikomas baigtu nagrinéti tik tada, kai yra atsakyta | visus jame iSkeltus klausimus ir apie priimta
sprendima praneSta pareiSkéjui. Sprendime apie nepatenkinta praSyma ar skundq turi buti nurodyti
prasymo ar skundo nepatenkinimo motyvai bei, kur ir kokia tvarka jis gali biiti apskystas. Valstybinés ne
maisto produkty inspekcijos priimti sprendimai gali biiti skundziami Inspekcijos vir§ininkui, Vyriausiajai
administracinei gin¢y komisijai arba atitinkamos apygardos administraciniam teismui.'®*

Valstybiné ne maisto produkty inspekcija 2007 mety III ketvirtji gavo 443 (2007 m. II ketvirtj — 430,
2006 m. III ketvirt; — 368) skundus. Tai 20 procenty daugiau, nei 2006 mety tuo paciu laikotarpiu ir
3 proc. daugiau, negu 2007 m. antra ketvirtj. Vartotoju skundai sudaro 31,49 proc. visy patikrinimy (2006
m. III ketvirti — 27,1 proc.). Daugiausia skundy gauta ir iSnagrinéta Vilniaus skyriuje — 46,2 proc. visy
skundy. Mazéja pagristy skundy skaicius. Skundus iStyrus nustatyta, kad 278 skundai (62,8 proc.) pagristi
(2007 m. II ketvirti — 67,7 proc., 2006 m. III ketvirti — 68,5 proc.). Daugéja vartotojuy, pateikusiy

nusiskundimus dél mechaniSkai pazeisty telefony, skundy. Skundus iStyrus, nustatyta, kad 83 (46 proc.,

1 Internetiné prieiga: http://www.vartotojoteises.lt/index.php? 1440065215 [prisijungimo data: 2008-05-11]

1! Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos virsininko 2007 m. birzelio 18 d. jsakymo Nr.1R-78 ,,Dél
Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos darbo reglamento patvirtinimo* 85, 86 p.

12 Ukio ministro 2001 m. birzelio 29 d. isakymas Nr. 217 ,Dél daikty grazinimo ir keitimo taisykliy
patvirtinimo*//Valstybés Zinios. 2001, Nr.58-2105.

19 Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos vir§ininko 2006 m. rugséjo 1 d. jsakymas Nr. 1R-
122 ,,Dél pilietiy ir kity asmeny aptarnavimo Valstybinéje ne maisto produkty inspekcijoje prie Ukio ministerijos tvarkos
patvirtinimo*.

1S, Katuoka, M. Kiskis, G. Pranevi¢ius ir kt. Vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 28.
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2007 m. II ketvirti — 48 proc., 2006 m. III ketvirti — 60,2 proc.) skundai buvo pagristi. Vartotoju
pasirinkimu 27 vartotojams uz netinkamos kokybés prekes sugrazinti pinigai, 24 — netinkamos kokybés
prekés pakeistos tinkamos kokybés prekeémis, 10 — neatlyginamai pasalinti prekés triikumai, 12 — pateikta
informacija, garantinis servisas atliko remontus, 4 pardavéjams pasitlyta vykdyti teisétus vartotojo
reikalavimus, 6 vartotojy skundai, pardavéjui atsisakius vykdyti vartotojo reikalavimus, perduoti
tolesniam skundu nagriné¢jimui Valstybinei vartotoju teisiy apsaugos tarnybai. Daugiausia skundy gauta
dél mobiliojo rysio telefony — 54 skundai, pagristi — 27 (pardavéjai: UAB ,,Topo centras®, UAB ,,MTTC*,

UAB ,,Omnitel, UAB ,Mikrovisatos prekyba“, UAB ,,Spainetos prekybos sistema“)165

. Atlikto tyrimo
anketoje respondentams pateiktu klausimu ,,Kokiu prekiy ar paslaugy kokybés lygis, Jisy manymu, yra
Zemiausias? buvo siekta padéti vartotojui apsispresti, kurios prekés ar paslaugos, jo poziiiriu, i$ tikryju
yra zemiausios kokybés. Vartotoju pozitriu, zemiausios kokybés paslaugos yra Sios: sveikatos apsaugos
(32 proc.), maisto prekiy (20 proc.) ir ne maisto prekiy (19 proc.) (zr. 22 prieda).

ISanalizavus Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos taikomas neteismines vartotoju gincy
nagrin€jimo procediiras, galima teigti, kad pateikti skunda $iai Inspekcijai galima tiesiogiai rastu ar
zodziu, telefonu arba atsiuntus skunda elektroniniu pastu. Inspekcijos interneto puslapyje galima rasti
skundo forma, taciau jos uzpildyti kompiuteryje vartotojas negali — kompiuterin¢ sistema to neleidzia.
Misy nuomone, taip sudaromi dideli nepatogumai vartotojui, kuris sutaupyty laiko, jei galéty i§ karto
interneto puslapyje uzpildyti nustatyta forma, o ne spausdinti ja, raSyti visa informacija ranka ir tik tada
siysti pastu ar tiesiogiai pateikti Inspekcijai. Svarbu paminéti, kad Inspekcija priima skundus ir nemokama
telefono linija (8 800 55 551), tacCiau zodiniai skundai priimami tik tais atvejais, kai juos galima iSnagrinéti
ir i¥spesti tuoj pat, nepazeidziant asmens ir Inspekcijos interesy.'®® Nei viename teisés akte néra iSaiskinta,
kokio pobiidzio ir kokios apimties Zodiniai skundai yra laikomi, kad galimi iSspresti tuoj pat, ka apima
savoka ,,tuoj pat, ir kokia turéty biiti zodiniy skundy nagrinéjimo tvarka ir procediira, kad nebiity pazeisti
asmens ir Inspekcijos interesai. Miisy nuomone, yra tikslinga ir labai reikalinga iSaiskinti $ias savokas ir ju
reikSmes. Sitlytume Sias savokas apibrézti taip:

Zodiniai skundai yra laikomi, kad galimi i§spresti tuoj pat, jeigu skundui i$nagrinéti ir sprendimui
priimti néra reikalinga papildomy tyrimy atlikimo, skundas néra didelés apimties ir pagal susiklosCiusia
analogisky skundy nagrinéjimo praktika tiksliai numanomas sprendimo variantas.

Skundo iSsprendimas tuoj pat — laikotarpis, galintis testis ne ilgiau kaip tris valandas.

19 Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos 2007 m. tregio ketviréio paslaugy rinkos kontrolés ir
vartotojy teisiy gynimo analizé Nr. PSL-49.

1S, Katuoka, M. Kiskis, G. Pranevi¢ius ir kt. Vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 27.
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Skundai, kuriais galéty biiti paZeisti asmens ir Inspekcijos interesai — tai skundai, kuriuos
iSsprendus tuoj pat, biity pazeisti tiek vartotojo, pateikusio skunda, tiek ir kity asmenuy, bei Inspekcijos
teisés ar teiséti interesai.

Pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo Valstybinéje ne maisto produkty inspekcijoje prie Ukio
ministerijos tvarkoje'®’ nustatoma, kad asmeny pradymai ar skundai taip pat nagrinéjami vadovaujantis
Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo treCiajame skirsnyje nustatyta administracine
procedira. Miusy nuomone, Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme nustatyta skundy
nagring¢jimo tvarka néra pritaikyta nagrinéti vartotoju skundus, kadangi numatytos skirtingos ginco Salys.
Reikalinga priimti $io istatymo papildyma ir numatyti nuostatas, kurios biity pritaikytos ir tokiy specifiniy
skundy, kaip vartotojy skundy, nagrinéjimui. Be to, Siame jstatyme néra atspindéta kai kuriy itin svarbiy
vartotojy skundy nagrin¢jimui taikytiny principy (rungimosi, skaidrumo ir pan.)

Daug konflikty parduotuvése kyla ne tik dél nekokybisSky prekiy, bet ir dél to, jog isigydamas preke
pirkéjas gauna ne visa informacija. Tokiu atveju, neturint pilnos informacijos apie preke¢, yra didelé
galimybé, kad vartotojas ja netinkamai panaudos ir preké suges ne dél vartotojo kaltés. 2008 m. sausio
ménesj i Inspekcija kreipési Marijampolés rajono tkininkas, i§ vienos firmos pirkes vandens siurbli. Sis
vartotojas neturéjo informacijos, koki filtra prietaisui naudoti, ir, panaudoj¢s netinkama filtra, sugadino
isigyta siurbli. I konflikting situacija isikiSus Inspekcijai, imonei teko pakeisti siurblj'®®. Pirkéjai ir
pardavéjai privalo Zinoti, jog informacija apie preke — biitina. Ji turi atitikti turinj originalo (gamintojo)
kalba.

Vartotoju informavimas yra viena i$ svarbiausiy vartotojy teisiy isisavinimo prielaidy. Savo teisiy
nezinantys vartotojai nesamoningai sukuria socialing erdve pardaveéjy ir paslaugy teikéju isivyravimui,
monopolizuojant pardavéjy ir pirkéjy, paslaugy teikéjy ir pirkéjy santykius, t.y. primesti pirk€¢jams savo
supratima ir valia. Todél nuolatinis vartotoju Svietimas yra biitina vartotojy teisiy apsaugos instituciju
veikla, siekiant iSvengti tokio pardavéjy ir paslaugy teikéjy isivyravimo.

Anketoje pateikti duomenys pranesa, kad vartotojai gauna daug informacijos apie jvairias prekes ir
paslaugas. Dazniausiai §i informacija yra susijusi ne su prekés ar paslaugos kokybe, o su ju iSpardavimu ir
taikomomis vienokio ar kitokio dydzio nuolaidomis. 2006 mety vartotoju apklausos duomenys rodo, kad

tuo laikotarpiu daugiausiai buvo pasigendama informacijos apie vaistus ir sveikatos priezitiros paslaugas

17 Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos prie Ukio ministerijos vir§ininko 2006 m. rugséjo 1 d. jsakymas Nr. 1R-
122 ,,Dél pilie¢iy ir kity asmeny aptarnavimo Valstybinéje ne maisto produkty inspekcijoje prie Ukio ministerijos tvarkos
patvirtinimo*®.

' Interneting prieiga: www.vnmai.lt/ne maisto inspekcija-straipsnis-problema.mht [prisijungimo data: 2008-05-11]
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(45 proc.)'®. Specialiai §iam darbui atliktos vartotojy anketinés apklausos rezultatai rodo, kad 2008 metais
vartotojai per mazai gavo informacijos apie ne maisto produktus (68 proc.), o dél informacijos apie
medikamentus ir sveikatos priezitiros priemones trukumo pareiské tik 7 proc. vartotojy (zr. 23 prieda).
Vartotojams buvo pateiktas vienas sudétingesnio pobudzio, palyginus su kitais anketoje pateiktais,
klausimas — ,,Ar informacija (saskaitos, sutartys, bilietai, skrajutés ir pan.), kuria gaunate i$ Siy paslaugu
teikéju, yra aiski ar neaiski?“. Sis klausimas yra kompleksinio pobiidZio, nes apima skirtingos reik§més
dokumentus — saskaitas, sutartis, bilietus, skrajutes. Tod¢l vertéty pripazinti, kad respondentams sudétinga
apibendrinti turima patyrima, tad atsakydami i toki sudétinga klausima, jie labiau vadovaujasi savo
emocine patirtimi. Taciau Siuo klausimu taip pat galima issiaiskinti pateikiamos informacijos aiSkuma.
Pateikti duomenys rodo, kad vartotoju poziiiriu, labiausiai neaiSki informacija pateikiama apie duju
tiekima (56 respondentai atsaké, kad tokio pobtidzio informacija yra neaiski) ir apie vieSojo transporto
paslaugas (55 respondenty nuomone tokio pobiidzio informacija yra neaiski) (zr. 24 prieda).

Daug problemy pardavéjams iskyla taip pat dél elektros gaminiy, nes jiems keliami didesni
reikalavimai. Rinkoje yra ypa¢ daug kiny prekiy, ir ne visos jos yra saugios. Kai kurias prekes
uzdraudziama pardavinéti. Per 2008 mety 1 ketvirt; i§ prekybos, kaip nesaugis, jau paimti keturi
Sviestuvai, daug zaisly. D¢l pastaryjy taip pat biina nemazai problemy, kadangi | Lietuva atvezami kiny
produkcijos Zaislai yra ypa¢ trapis, nudaZyti nekokybiskais dazais ir t.t.'” DazZnos situacijos, kai
parduodamas kiidikio barSkutis, o ant etiketés parasSyta, jog negalima naudoti vaikams iki 3 mety... Tokiu
uzrasu greiciausiai norima apsidrausti parduodant nesauguy (su smulkiomis detalémis ir pan.) zaisla.
Taciau puikiai matyti, jog preké yra skirta kiudikiui, todél tokie zaislai privalo biiti iSimti i§ prekybos.
Dideliy problemy yra ir dévéty drabuziy parduotuvése. Jose negalima prekiauti minkStais dévétais Zaislais,
apatiniais kiidikiy riibeliais, vaikiska avalyne. Sioms parduotuvéms keliami ypa¢ dideli prekiy Zenklinimo
reikalavimai. Jose turi biiti ispéjamieji zenklai, kad zmonés perka papildomai apdorota riiba, taip pat ant
kiekvieno gaminio turi biiti paZenklinta, i§ kokios firmos jis atveZtas, kokios nukenksminimo priemonés
naudotos — kad Zmogui, pavyzdziui, nekilty alergija nuo naudoty chemijos preparaty.

ISnagrinéjus pagrindiniy neteisminiy instituciju — Vartotojy teisiy apsaugos tarnybos, Valstybinés
maisto ir veterinarijos tarnybos ir Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos — taikomu gincy
nagrin€jimo procediiry ypatumus bei pateikus vartotoju nuomoniy tyrima, galima daryti iSvada, kad
nagrin¢jant gincus neteismine tvarka, kyla nemazai problemy dél institucijy priimamy rekomendacinio

pobiidzio sprendimuy, kuriuos verslininkai vengia vykdyti, kadangi jie néra privalomi ginco Salims. Tai pat

1S, Katuoka, M. Kigkis, G. Pranevi¢ius ir kt. Vartotojy teisiu apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje. — Vilnius: Mykolo
Romerio universitetas, 2006. P. 342 — 343,
' Interneting prieiga: www.vnmai.lt/ne maisto inspekcija-straipsnis-problema.mht [prisijungimo data: 2008-05-11]
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pastebima, kad daznai pardavé¢jai (paslaugy teikéjai) verciau renkasi sumokéti jiems paskirta bauda, negu
pasalinti 1§ rinkos nekokybiska preke. Nedidelés baudos sumokéjimas verslininkui atrodo ekonomiSkesnis
buidas atpirkti savo kaltg, nei nekokybiskos prekés pasalinimas iS rinkos, kadangi tokios prekeés
pardavimas atne$§ dvigubos naudos ir atpirks ne tik patirtus nuostolius d¢l baudos, bet verslininkas gaus ir
ne maza pelna. Todél butina sugrieztinti pardavéjams administracinés atsakomybés taikyma Siuo klausimu

ir nustatyti kaip galima didesni baudos dydi uz nekokybisky prekiu tiekima i rinka ar ju nepasalinima.
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ISVADOS

1. Europos Sajungos ir Lietuvos Respublikos teisés aktai svarbiis neteisminei vartotojy teisiy
apsaugai tuo, kad jie detaliai apibrézia vartotoju teises, nustato vartotojuy teisiy apsaugos neteisming
institucing sistema, reglamentuoja vartotoju Svietima, vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy santykius,
vartotojy teisiy gynimo ne teisme tvarka ir atsakomybg uz teisés akty, reglamentuojanciy vartotojy teisiy
apsauga, pazeidimus. Pagrindiniai Lietuvos Respublikos teisés aktai yra suderinti su Europos Sajungos
teisine baze. Daugelis neteisminio gin¢y nagrin¢jimo taisykliu nacionaliniu lygmeniu yra jtvirtintos ir
taikomos griez€iau, nei tai nurodo Europos Sajungos teisés aktai.

2. Vartotojas, manydamas, kad pardavéjas, paslaugy teikéjas pazeidé jo teises ar istatymu saugomus
interesus, turi teis¢ kreiptis 1 neteismines vartotojy teises ginancias institucijas arba i teisma. Neteisminé
gin¢y nagringjimo forma vartotojui yra priimtinesné todél, kad toks pasirinktas ginco nagrinéjimas yra
paprastesnis, pigesnis ir greitesnis vartotojo atzvilgiu, nei teisminis.

3. Neteisminis vartotoju gin¢y nagrinéjimas yra pranasesnis uz teisminj tuo, kad palaiko socialing
taika. Jei Salys taikiai tarpusavyje priims sprendima, noriai ji vykdys, tokiu atveju tarp ju isivyraus taika, o
teismo priimtas ir per prievarta vykdomas sprendimas tik dar labiau suprieSins ginco Salis.

4. Pagrindinés neteisminés vartotoju teises ginancios institucijos yra Nacionaliné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba, Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba ir Valstybiné ne maisto produkty inspekcija.

5. Neteisminéje vartotojy teisiy gynimo praktikoje ypa¢ didelés problemos kyla dél instituciju
priimamy rekomendacinio pobtidzio sprendimy, per ilgu nagriné¢jimo terminy taikymo, Zodinio ir raSytinio
proceso nesuderinamumo bei dél gana Svelniy administraciniy nuobaudy itvirtinimo teisés aktuose.

6. Visi gincai tarp vartotojo ir pardavéjo (paslaugos tiekéjo) nagrinéjami nemokamai, laikantis
rungimosi ir gin¢o nagringjimo operatyvumo bei skaidrumo principy ir vieSai, iSskyrus kai gincus
nagrinéjancios institucijos sprendimu biitina apsaugoti valstybés, tarnybos, komercines, banko, profesines
paslaptis arba uztikrinti vartotojo teis¢ i privataus gyvenimo nelieCiamuma.

7. Atliktas vartotojy anketinés apklausos tyrimas parodé, kad vartotojai néra pakankamai gerai
informuoti apie savo teises ir ju gynimo budus. Net 49 respondentai (daugiau nei pus¢ i§ tyrime
dalyvavusiy asmeny) { vartotojy teisiy apsaugos institucijas nesikreipé né¢ karto, 12 respondenty kreipési
tik viena karta, 1 apklaustasis kreipési du — tris kartus, ir tik 1 vartotojas kreipési daugiau kaip tris kartus.
Tokie tyrimo rezultatai rodo, kad vartotojus ginaniomis institucijomis arba néra pasitikima, arba
vartotojai tiesiog turi per mazai informacijos apie tokio pobiidzio neteisming juy interesy gynimo

procediira, todél reikalingas detalesnis ir iSsamesnis Lietuvos vartotojy Svietimas Siuo aspektu. Mykolo
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Romerio universitete déstomas studijy dalykas ,,Vartotojy teisiy apsauga“ yra teigiama praktika, kuria
galéty pasinaudoti kitos mokymo jistaigos, igyvendindamos $vietima vartotojy teisiy apsaugos srityje.

8. Gauti vartotojy anketinés apklausos tyrimo rezultatai parodé¢, kad per pastaruosius metus net 46,25
proc. vartotoju jau keleta karty isigijo nekokybiSka preke¢ ar paslauga. Tam, kad tokiy atvejy buty kuo
maziau, Valstybin¢ vartotojy teisiy apsaugos tarnyba nuolat atlieka patikrinimus jvairiose prekybos
vietose ir centruose bei kruopsciai tikrina prekes ir sitilomas isigyti paslaugas, o aptikusi nekokybiskas,

nedelsiant jpareigoja pardavéjus ar paslaugy tiekéjus pasalinti jas i8 rinkos.
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PASIULYMAI

1. Deréty remtis geraja uzsienio valstybiy patirtimi ir pritaikyti ja gincy sprendimui neteisminiu biidu
Lietuvoje. Atsizvelgus i Norvegijos alternatyvaus gin¢y sprendimo modeli, Lietuvos Respublikos
vartotojy teisiy apsaugos istatyme turéty buti nurodyta, kad visy neteisminiy gincy nagrinéjimo institucijy
priimti sprendimai yra privalomi vykdyti ginc¢o Salims.

2. Atsizvelgus i Estijos alternatyvaus gincy sprendimo modeli, reikty numatyti galimybe vartotojy
gincus spresti ne tik rasytinio, bet ir zodinio proceso metu.

3. Siekiant riboti verslininky savivale dél neteisminiy instituciju priimty sprendimy nevykdymo,
reikty atsizvelgti | Latvijoje taikomy administraciniy nuobaudy uz sprendimy nevykdyma dydzius, kurie
siekia net iki 300 eury, ir Lietuvos Respublikos Administraciniy teisés pazeidimy kodekse numatyti
didesnes administracines nuobaudas uz vartotoju teisiy pazeidimus.

4. Sutrumpinti gincy, susiklostanciy tarp vartotojo ir verslininko, nagrinéjimo neteisminiu bidu
terminus.

5. Vadovaujantis Lietuvos Respublikos istatymo ,,Dél Lietuvos Respublikos istatymy ir kity teisés
akty skelbimo ir isigaliojimo tvarkos* 3 str. 2 d., sifiloma ,,Asmeny praneSimy (skundy) registravimo ir
tyrimo tvarka“ paskelbti ,,Valstybés ziniose* ir Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos internetiniame
puslapyje.

6. Remiantis Lietuvos Respublikos civiliniame kodekse pateiktais vartojimo sutarties pozymiais,
siiloma Siame teisés akte taip pat itvirtinti tokia vartotojo savoka: ,,Vartotojas — tai priklausomas nuo
verslininko fizinis asmuo, kuris prie sutarties gali tik prisijungti, taciau dél sutarties salygu derétis negali ir
todél pripazistamas kaip silpnesnioji sutarties Salis, sudarantis sutarti savo asmeniniy ar Seimos poreikiy
tenkinimui®.

7. Siulytume svarbias savokas, vartojamas neteismingje vartotojy teisiy apsaugoje, apibrézti taip:

Zodiniai skundai yra laikomi, kad galimi i§spresti tuoj pat, jeigu skundui inagrinéti ir sprendimui
priimti néra reikalinga papildomy tyrimy atlikimo, skundas néra didelés apimties ir pagal susiklosCiusia
analogisky skundy nagrinéjimo praktika tiksliai numanomas sprendimo variantas.

Skundo iSsprendimas tuoj pat — laikotarpis, galintis testis ne ilgiau kaip tris valandas.

Skundai, kuriais galéty buti paZeisti asmens ir Tarnybos (inspekcijos) interesai — tai skundai,
kuriuos iSsprendus tuoj pat, biity pazeisti tiek vartotojo, pateikusio skunda, tiek ir kity asmeny, bei

Tarnybos (inspekcijos) teisés ar teiséti interesai.
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SANTRAUKA LIETUVIU KALBA

Pasirinkta magistro baigiamojo darbo tema — ,,Neteisminé vartotoju teisiy apsauga Lietuvoje: teorija ir
praktika“ yra ypac aktuali Siandieniniame gyvenime, kadangi su $ia sritimi kiekvienas Zmogus susiduria
kasdien: pirkdamas maisto ar ne maisto prekes, kalbédamasis telefonu, naudodamasis transporto
paslaugomis ir pan. Lietuvoje dar visai neseniai pradétas kurti neteisminés vartotojy teisiy apsaugos
mechanizmas, todel ypac¢ svarbu kaip galima iSsamiau informuoti visuomeng apie esama galimybg apginti
savo teises neteisminiu biidu ir suteikti realia galimybeg pasinaudoti Siuo mechanizmu.

Neteisminis vartotoju gincy sprendimo procesas yra alternatyva teisminiam nagrinéjimui. Palyginus su
teisminiu procesu, tai yra pigesnis, greitesnis ir efektyvesnis vartotojo atzvilgiu gincy sprendimo biidas,
kuri daugelis Europos Saliy taiko jau daug mety. Labai daznai vartotoju skundai yra nedidelés materialinés
vertés, todél tokio pobiidzio gin¢a naudingiau spregsti neteisminéje gincy sprendimo institucijoje, negu
kreiptis { teisma.

Lietuvos Respublikos teisiné bazeé Sioje srityje yra sukurta pakankamai efektyvi, taciau yra palikta ir
keletas esminiy spragu. Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos istatymas numato visy neteisminiy
giny nagringjimo institucijy priimamy sprendimy rekomendacini pobudi, kuris, pasinaudojus beveik
tobulu Norvegijos modeliu Sioje srityje, turéty biiti pakeistas | priimto sprendimo privalomaji vykdyti
gino Salims pobudi. Esant sudétingam gincui tarp vartotojo ir pardavéjo, istatymas turéty numatyti
galimybe ginca spresti ne tik raSytinio, bet ir Zodinio proceso metu, organizuojant posédzius ir dalyvaujant
abiems ginCo Salims. Lietuvos Respublikos Administraciniy teisés pazeidimy kodekse turéty buti
numatyta grieZtesni atsakomybé uz neteisminiy institucijy priimty sprendimy nevykdyma pardavéjui (ar
paslaugos tieké&jui), jtvirtinus didesnes administracines nuobaudas, nei numatytos $iuo metu.

Rasant §j darba, kilo biitinyb¢ atlikti vartotojy anketinés apklausos tyrima, kuris parode, kad vartotojai
néra pakankamai gerai informuoti apie savo teises ir ju gynimo budus, todél Lietuvoje veikianciose
vidurinése ir auksStosiose mokyklose, universitetuose bei kitose mokymosi ir tobulinimosi istaigose privalo
biiti nuolat rengiamos konferencijos, seminarai ir skaitomos paskaitos vartotojy teisiy apsaugos srityje,
tokiu biidu uztikrinant visapusiska ir i§samy vartotoju Svietima $ioje srityje.

Naudojant lyginamaji, teisinés literatiros analizés, anketinés vartotoju nuomoniy apklausos,
metaanalizés ir dazniu pasiskirstymo analizés metodus, siekiama jrodyti neteisminio gincy nagringjimo
mechanizmo svarba vartotojy apsaugos srityje. Apibendrinus Lietuvos Respublikos teising bazg, iSsamiai
iSnagrin€jus neteisminiy institucijy ypatumus ir sprendimy priémimo procediiras, iSanalizavus priimtas
bylas bei pateikus anketinés apklausos rezultatus, siekiama apibendrintai pateikti pagrindines problemas,

kylanc¢ias nagrinéjant vartotoju gincus neteisminiu keliu, bei pasitilyti tokiy problemy sprendimo biidus.
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ZUSAMMENFASSUNG

Die gewihlte Magister-Abschlussarbeit heisst "Aussergerichtlicher Schutz der Verbraucherrechte in
Litauen — Theorie und Praxis". Dieses Thema ist besonders aktuell fiir das heutige Leben. Jeden Tag
stossen alle Menschen auf Schwierigkeiten auf diesem Gebiet: beim Einkaufen von Lebensmitteln oder
anderen Waren, beim Telefonieren, beim Fahren usw. In Litauen befasst man sich mit dem Schaffen des
Mechanismus filir den Schutz der Verbraucherrechte erst seit kurzer Zeit. Deshalb ist es besonders wichtig,
die Gesellschaft tiber die Moglichkeit zur aussergerichtlichen Verteidigung ihrer Rechte moglichst
ausfiihrlicher zu informieren. Den Menschen muss auch eine reale Chance gegeben werden, diesen
Mechanismus auszunutzen.

Das aussergerichtliche Verfahren der Streitentscheidungen der Verbraucher ist eine Alternative zum
Gerichtsverfahren. Im Vergleich zum Gerichtsverfahren ist diese schon seit langem in vielen européischen
Landern angewandte Form viel billiger, schneller und effektiver. Sehr hiufig haben die Beschwerden der
Verbraucher nicht hohen materiellen Wert. Deswegen ist es besser, einen Streit solcher Art in einer
Institution fiir aussergerichtliche Streitentscheidung zu entscheiden als den Rechtsweg zu beschreiten.

Die Rechtsbasis der Republik Litauen ist auf diesem Gebiet ganz effektiv, aber es gibt einige
wesentliche Liicken. Im litauischen Gesetz fiir den Schutz der Verbraucherrechte ist es vorgesehen, dass
alle in Institutionen fiir aussergerichtliche Streitentscheidungen getroffene Entscheidungen empfehlenden
Charakter tragen. Aufgrund des fast perfekten norwegischen Modells auf diesem Gebiet sollte die
Durchfiihrung der getroffenen Entscheidungen fiir die Parteien des Streites obligatorisch werden. Im Fall
eines komplizierten Streites zwischen dem Verbraucher und dem Verkdufer sollte im Gesetz die
Moglichkeit zur Streitentscheidung nicht nur im schriftlichen sondern auch im miindlichen Verfahren in
Sitzungen und in Anwesenheit der beiden Streitparteien vorgesehen werden. Im Kodex fiir die
verwaltungsrechtlichen Verstdsse der Republik Litauen sollte strengere Verantwortung des Verkdufers
(oder des Dienstleistungserbringers) fiir die Nichtdurchfiihrung der in aussergerichtlichen Institutionen
getroffenen Entscheidungen durch die Straferh6hung vorgesehen werden.

Beim Schreiben dieser Arbeit entstand die Notwengkeit, die Untersuchung der Meinungsumfrage der
Verbraucher durchzufiihren. Es stellte sich heraus, dass die Verbraucher nicht gut ihre Rechte und die
Verteidigungswege kennen. Deswegen sollten in litauischen Mittel- und Hochschulen, an den
Universititen und in anderen Bildungseinrichtungen verschiedene Konferenzen, Seminare veranstaltet und
Vorlesungen iiber den Schutz der Verbraucherrechte gehalten werden.

Die beim Schreiben der Arbeit durchgefithrten Methoden der vergleichenden Analyse, der

Rechtsliteratur Analyse, der Meinungsumfrage, der Metaanalyse und Analyse der Hiufigkeit und
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Verteilung sollte die Bedeutung des Mechanismus fiir die aussergerichtliche Streitentscheidung auf dem
Gebiet des Verbraucherschutzes bewiesen werden. Nach der Zusammenfassung der Rechtsbasis der
Republik Litauen, nach der Besprechung der Besonderheiten der aussergerichtlichen Institutionen und der
Entscheidungsverfahren, nach der Analyse der Verfahren und nach der Anfiihrung der Meinungsumfrage
Ergebnisse, bemiiht man sich, die wichtigsten Probleme bei der aussergerichtlichen Verhandlung der

Verbraucherstreite zu zeigen und Losungswege fiir solche Probleme vorzufiihren.
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PRIEDAI

1 priedas. Vartotojy nuomoniy tyrimo anketa

Gerbiamas Vartotojau,

Sia anketa norima i3siaiskinti, ar Lietuvos gyventojai turi pakankamai informacijos apie savo, kaip
vartotojy, teises; ar zino, kur kreiptis, esant jy teisiy pazeidimams bei iSanalizuoti, kokiy tiekiamy
produkty ar paslaugu kokybé yra prascCiausia.

PraSytume Jisy laiko ir bendradarbiavimo uzpildant $igq anketa, kadangi tyrimo metu gauti rezultatai bus
panaudoti rasant magistrini darba.

Anketa yra anoniminé.

Pasirinkite viena 1§ Jums tinkamy varianty ir ji apveskite.

Bendra informacija apie respondentg:

Jlsy amzius:
a. 16— 25 metai
b. 26 — 35 metai
c. 36 —45 metai
d. 46 — ir daugiau mety

Jusy iSsilavinimas:
a. Nebaigtas vidurinis
b. Vidurinis
c. AukStesnysis (arba aukStasis neuniversitetinis)
d. Aukstasis universitetinis

Jisy gyvenamoji vieta:
a. Vienas i§ didZiausiy Lietuvos miesty (Vilnius, Kaunas, Klaipéda, Panevézys, Siauliai)
b. Kitas Lietuvos miestas
c. Kaimas

1. Ar Jus Zinote savo, kaip vartotojo, teises?

a. Taip, zinau puikiai
b. Siek tiek

c. Nezinau

d.

Visiskai tuo nesidomiu
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2. Ar per pastaruosius 12 ménesiy Jums ar Jisy Seimos nariams teko isigyti netinkamos kokybés
maisto ar ne maisto preke, ar pasinaudoti nekokybiska paslauga?

a. Taip, karta
b. Taip, keleta karty
c. Ne

3. Kokiy prekiy ar paslaugy kokybés lygis, Jisy manymu, yra zemiausias? (Galimas ne vienas

variantas)
a. Maisto produkty
b. Ne maisto prekiy
c. Komunaliniy paslaugy
d. Sveikatos apsaugos
e. Viesojo transporto
f. Kiti atvejai (praSome nurodyti)

4. Ar pirkdamas daiktus/produktus Jiis paprastai gaunate pakankamai ar nepakankamai informacijos
apie Sio daikto/produkto kokybe?

Maisto produktai:
a. Paprastai informacijos pakanka
b. Paprastai informacijos nepakanka

Ne maisto produktai, taip pat ivairios paslaugos:
a. Paprastai informacijos pakanka
b. Paprastai informacijos nepakanka

Medikamentai ar sveikatos prieziiiros priemongs:
a. Paprastai informacijos pakanka
b. Paprastai informacijos nepakanka

5. Ar informacija (saskaitos, sutartys, bilietai, skrajutés ir pan.), kurig gaunate is $iy paslaugy teikéju,
yra aiski ar neaiski?

Dujy tiekimas:

a. Labai aiski

b. Pakankamai aiSki
c. Neaiski

Elektros energijos tiekimas:
a. Labai aiski

b. Pakankamai aiski

c. Neaiski

Fiksuoto telefono rysio paslaugos:
a. Labai aiski
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b. Pakankamai aiski
c. Neaiski

Mobiliojo telefono rysio paslaugos:
a. Labai aiski

b. Pakankamai aiski

c. Neaiski

Pasto paslaugos:

a. Labai aiski

b. Pakankamai aiski
c. Neaiski

Tarpmiestinio gelezinkelio transporto paslaugos:
a. Labai aiski
b. Pakankamai aiski

c. Neaiski

Vandens tiekimas:

a. Labai aiski

b. Pakankamai aiski
c. Neaiski

Viesojo transporto paslaugos:
a. Labai aiski

b. Pakankamai aiski

c. Neaiski

6. Kur pirmiausia kreiptumetes, isigijgs nekokybiska gamini ar dél nekokybiskos Jums suteiktos
paslaugos?

I prekés gamintoja, pardavéja ar paslaugos tiekeja

[ vartotojy teisiy apsaugos institucijas

| teismg

Nesikreipciau i§ viso (nurodykite priezasti, kodél nesikreiptuméte)

/e o

7. Kur kreiptumétés, jei Jums pareiSkus pretenzijas deél nekokybisko gaminio, pardavejas ar
gamintojas atsisakyty kompensuoti nuostolius?

Pakartotinai | prekés gamintoja, pardaveéja ar paslaugos tiekéja

[ vartotojy teisiy apsaugos institucijas

I teisma

Nesikreipc€iau 1§ viso (nurodykite priezasti, kodé¢l nesikreiptuméte)

/o o

8. Ar Jums teko girdéti apie Siy organizacijy veikla?
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Nacionaliné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba:
a. Taip
b. Ne

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba:
a. Taip
b. Ne

Valstybiné ne maisto produkty inspekcija:
a. Taip
b. Ne

Visuomeningés vartotojy teisiy apsaugos organizacijos:
a. Taip
b. Ne

9. Kiek karty Jis su skundu kreipétés i vartotojy teisiy apsaugos institucijas?

a. Ne¢ karto, kadangi nezinau, kur kreiptis
b. Viena karta

c. Du — tris kartus

d. Daugiau kaip tris kartus

10. Kokie, Jisy manymu, turéty biiti vartotoju teisiy apsaugos institucijy priimti sprendimai?
a. Rekomendacinio pobuidzio vartotojy teises pazeidusioms institucijoms

b. Privalomojo pobiidzio vartotoju teises pazeidusioms institucijoms
c. Nesvarbu
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2 priedas. 2006 metais Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje gauty vartotojuy skundy (prasymy)

kiekis ir suskirstymas pagal Lietuvos Respublikos teritorini administracini kriteriju

gl: Skundo (prasymo) esmé Kiekisl %
1. | Dél kelioniy organizatoriy teikiamy paslaugu netinkamos kokybés 255 3,6
2. | Dél statybos darby netinkamos kokybés 367 |5,1
3. | Dél finansiniy ir draudimo paslaugu 151 2,1
4. | Dél komunaliniy paslaugy 1085 | 15,2
5. | Dél vartojimo sutarCiy nesaziningy salygu taikymo 119 1,7
6 Dél teikiamuy telekomunikaciniy paslaugy netinkamos kokybés ir mokesciu skai¢iavimo 498 6.0

" | tvarkos uz Sias paslaugas ’
7. | Dél buitinés paskirties prekiy remonto netinkamos kokybés 3842 | 53,7
8. ]| Dél maisto produkty netinkamos kokybés 153 2,1
9. | Dél informacijos suteikimo vartotoju teisiy gynimo klausimais 755 10,5

7155 ] 100
Skundy (prasymy) statistika pagal teritorinj
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60 149

— 50| —

2

= 40

L2 30

s 20 | | 119 127

X 10 | ’—‘ 5,7 5,5 1’5 2,9 2’5 3,5 4,8

X & . & . - & . . C & .
S P S S > LA S S
%be O%Q K RN K %@Q R %Q,Q \}:z& %@Q
2 N BN e BN .
@ rz}\’Q SR P N S I & F
U EFT @ &Y
> QP &;{\Q <

74



3 priedas. Skundo forma !

CONSUMER
COMPLAINT
FORM

This form has been drawn up by the European Commission’s services and should not be changed by users. It is intended
to improve communication between consumers and professionals in order, as far as possible, to reach an amicable
solution to the problems which they may encounter in their various transactions. The form is available in all the official
languages of the European Union (http://ec.europa.eu/consumersiredress/compl/index_en.htm). Under no circum-

Name:

| Name: ‘

Address, street, Nr: Address, street, Nr:

Town, post code: Town, post code: ’

[ |

|
Collnins ‘ ‘ Country; ‘ == S
Tel.: [ | Tel.: ’
Fax L J Fax: L-
E-mail: i i

Other particulars:

5
|
i
|
|
L
:
l

On behalf of*: ‘

" To be filled in only if the consumer's complaint is presented
by a third party and not by himself. In this case, the
consumer should put his signature under his name.

INSTRUCTIONS

e [Inorder to identify your problem and your claim, the form offers a multiple choice of answers to each question. Please
choose the answers (one or_more) most appropriate to your case and, where appropriate, provide additional
particulars in the space reserved for this purpose. ‘

e [t is recommended that this form be accompanied by copies of supporting documents and be sent by registered
post with acknowledgement of receipt or any other means making it possible to establish proof of dispaitch
and receipt A copy should be kept.

* The claimant should give the professional an appropriate amount of time to reply (at least two weeks). The
professional’s reply must be communicated to the claimant by returning the entire form. The consumer must then
send him the reply coupon (page 4).

WARNING: Most national laws stipulate a time limit after which persons may no longer seek redress through the

courts. Sometimes this limitation period is relatively shori, particularly in the case of purchases of goods. Whether
or nat the use of this form suspends this time limit is determined by the legisiation applicable to the dispute.



CONSUMER COMPLAINT

I PROBLEMS ENCOUNI

Date on which problem(s) was (were) encountered (day/month/year): / /

Indicate whether the problem has arisen for the first time or not:

Problem 1 O Product not delivered 15 [0 Inadequate information
connected 2 O Service not provided/partially provided 16 [0 Payment arrangements
with: 3 O Delayin delivering product 17 O Price
4 O Delayin providing service 18 [ Priceincrease
Duration of delay: 19 [ Supplementary charges
5 [0 Defective product 20 [0 Unjustified costs/billing
O Poor service 21 [ Terms of contract
Details: 22 [ Coverage of contract
23 [0 Assessment of damage
24 [ Refusal to pay compensation
7 [0 Product not in conformity with order 25 [0 Inadequate compensation
8 [0 Products/services not ordered 26 [ Modification of contract
8 [0 Damage suffered 27 [O Poor performance of contract
10 [ Refusal to honour the guarantee 28 [0 Cancellation/Rescission of contract
11 O Refusal to sell 29 [ Cancellation of service
12 [ Refusal to provide service 30 [ Loan reimbursement
13 [ Commercial practices/sales methods 31 [0 Interest demanded
14 [ Incorrect information 32 [ Failure to honour commitments
33 0O Additional information

34 [ Othertype of problem :

(Indicate the date and place of purchase or signature of the contract, describe the product or service as well as the price, payment

arrangements or any other information which may be useful in assessing your complaint):

To obtain: 35

Delivery of the product or provision of the service

m} 45 [0 Correction of assessment of damage
36 [0 Repairof the product or service 48 [0 Payment of an indemnification in the sum of:
37 [ Exchange of the product
38 [0 Cancellation of sale 47 [0 Reimbursement of a down payment in the amount of:
39 [] Enforcement of the guarantee
40 [0 Honouring of commitments 48 [0 Reimbursement of other payments effected in the
41 [ Conclusion of a contract amount of:
42 [ Cancellation / Rescission of contract 48 [ Price rebate in the amount of:
43 [ Cancellation of invoice
44 [0 Infermation 50 [ Payment facilities
51 O Other particulars

52 0O Other type of request:
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IV. ADDITIONAL EXPLANATIONS (optional)

V. LEGAL BASIS (optional)

VI. Supporting documents (if passlbie please attach to th;s form one COPY of the'
supportlng documents in your possessmn e. g mvmce, contract recelpt etc

List of documents 1.
attached: 2

3.
4.

If an amicable settiement is not reached or in the absence of a reply within :]days from despatch
of this complaint, | reserve the right to refer the matter to any competent body

Done at L J on [ SIGNATURE:
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REPLY FROM THE COMPANY/PROFESSIONAL

Reference (to be given by the professional):

55 O
54 0O

| accede in full and | undertake:

| accede in part and | propose:

55 [ | do not accept the grounds for your complaint but agree, in the spirit of fair trading, to undertake to:

within the time limit of i

56 |0

within the time limit of

| reject your complaint. Grounds:

57 0O

| propose that the case be brought before the body referred to below, responsible for the out-of-court settlement of this

type of consumer disputes:

Done

at

TO BE RETURNED TO THE PROFESSIONAL BY THE CONSUMER

Reference given by the professional:

Complaint submitted by: {

On behalf of: ‘

58 [ |am satisfied and accept your proposal for resolving the dispute

‘ Against: ’

59 0O |do not accept your proposal because:

TP

60 [ Following your proposal, | wish to inform you that | will submit the dispute to the body you have proposed.

Done at

],on{

|
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4 priedas. Vartotojo prasymas

(Vartotajo/vartotojo jgalioto asmens vardas, pavarde)

(Vartotajo/vartotojo jgalioto asmens adresas, telefonas, faksas, el. pastas)

Nacionalinei vartotojy teisiy
apsaugos tarybai prie
Teisingumo ministerijos

(teritorinio padalinio pavadinimas)

VARTOTOJO PRASYMAS

(data)

L PARDAVEJO | PASLAUGUY TEIKEJO D{IOMENYS

Pardavéjo / paslaugos teikéjo duomenys

Pavadinimas:

Adresas:

Telefonas: [

Faksas: [

El. pastas: |

Il. VARTOTOJO NUSISKUNDIMAI

¢ Tinkamg langelj pazymekite kryZeliu. Siekiant iSsiaiskinti nusiskundimo esme, pateikiamas platesnis atsakymy
sgrasas. PaZymekite vieng ar daugiau langeliy, kurie, Jisy nuomone, atitinka Jisuy nusiskundimo esme. Prireikus,
kitus nusiskundimus apra$ykite specialiai tam skirtoje skiltyje.

Turiu nusiskundimy dél:

ne maisto prekiy netinkamos kokybhés;

maisto prekiy netinkamos kokybes;

reklamos jstatymo reikalavimy pazeidimy;

vartojimo  sutarciy nesaziningy  salygy

taikymao;

prekés parductos (paslaugos suteikios) ne

&jai veiklai skirtoje patalpose sutarties;

prekés pirkimo - pardavimo (paslaugos

teikimo) pagal sutart, sudaryta naudojant

rySio priemones;

0O teisés tam tikru laiku
gyvenamosiomis patalpomis
sutarties;

O finansiniy paslaugy, teikiamy pagal sutartis,

sudaromas rysio priemonémis;

O 0O O0oOoo

naudotis
pirkimo

ooo oodo

|

atlygintiny asmens sveikatai paslaugy sutarties;

mokeéjimy jstatymo reikalavimy pazeidimo;

vartojimo kredito sutarties;

komunaliniy (Silumos, karsto $alto vandens, elektros
energijos) paslaugu;

turizmo ir rekreaciniy paslaugy sutarties;

statybos darby netinkamos kokybés;

kity atlygintiny paslaugy

kity pazeidimy
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Pazeidimo esmé:

lIl. VARTOTOJO ?EESHJ PAZEIDIMO APLINKYBES

o Jei turite, pridekite galimo paZeidimo esme patvirtinangiy dokumenty kopijas.
s Prireikus naudokite atskirg popieriaus lapa, kuris turi bati Jasy pasiraéytas.

IV. VARTOTOJO REIKALAVIMAI

« Tinkamg langelj pazymekite kryzeliu. Pazymekite vieng ar daugiau langeliy, jei, JUsy nuomone, jie atitinka Jasy
prasdymo esme. Prireikus, kitus pradymus aprasykite specialiai tam skirtose skiltyse.

Prasau:

O

[m]
O
O

a

netinkamos  kokybés preke (paslauga)
pakeisti tinkamos kokybés preke (paslauga);
neatlygintinai pasalinti prekes trikumus ar
atlyginti i$laidas jiems pa$alinti;

sumazinti prekés (paslaugos) kaing;

nutraukti prekés pirkimo - pardavimo
(paslaugos teikimo) sutartj ir graZinti uz
preke (paslauga) sumokétus pinigus;

keisti mano nurodymus dél paslaugos
teikimo bldo ar kity sutarties salygy
vykdymo, jeigu techniskai ir technologiskai
jmanoma;

pakeisti paslaugos teikéjo prarastga ar
sugadintg daiktg ar medziagg lygiaverciais /
atlyginti daikto ar medziagos verte;

pakeisti, panaikinti ar nebetaikyti
nesaziningos(y) sutarties salygos(u);

O o oo O

nutraukti prekiy pirkimo — pardavimo ar paslaugy teikimo
sutart, sudarytg ne 8&iai veiklai skirtose patalpose ar
naudojant rysio priemones ir grazinti sumokétus pinigus;
nutraukti teisés tam tikru laiku naudotis gyvenamosiomis
patalpomis pirkimo sutartj ir graZinti sumoketus pinigus;
nutraukti vartojimo kredito sutartj;

grazinti sumokétas jmokas ir su kreditu susijusius
mokeséius;

nutraukti finansiniy paslaugy sutartj, sudarytg ry8io
priemonémis;

kita

V. PRIDEDAMI DOKUMENTAIL

« Jei turite, prie $ios formos pridékite po viena Siy patvirtinangiy dokumenty kopija: sutarciy, saskaity, kvity,
pardaveéjo ar paslaugos teikéjo atsakymu j JUsy reikalavima ir t.t.

PRIDEDAMA:
9 5.
2. 6.
3. 7.
4. 8.

(Vartotojo/vartotojo jgalioto
asmens para$as)

(Vartotojo/vartotojo jgaliote asmens
vardas, pavardé)
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5 priedas. 2007 metais Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje gauty vartotoju skundy (prasymuy)
kiekis ir suskirstymas pagal Lietuvos Respublikos teritorini administracini kriterijy

Eil. nr.| Skundo (prasymo) esmé Kiekis %
Dél kelioniy organizatoriy teikiamy paslaugy ir oro vezimo paslaugu
1. . i 395 4,3
netinkamos kokybés
2. D¢l statybos darby netinkamos kokybés 294 3,2
3. D¢l finansiniy ir draudimo paslaugy 138 1,5
4, D¢l komunaliniy paslaugy 634 6,9
5. D¢l vartojimo sutar¢iy nesaziningy salygu taikymo 138 1,5
De¢l teikiamy telekomunikaciniy paslaugy netinkamos kokybés
6. . Y- N Y 405 4.4
ir mokesciy skai¢iavimo tvarkos uz Sias paslaugas
7. Dél isigyty prekiy ir teikiamy paslaugy netinkamos kokybés 5611 61,0
8. D¢l maisto produkty netinkamos kokybés 156 1,7
9. D¢l informacijos suteikimo vartotoju teisiy apsaugos klausimais 1428 15,6
9199 100

2007 m. gauty vartotojy skundy (prasymuy) pagal
Lietuvos Respublikos teritorinj administracinj
suskirstyma statistika

@ Vilniaus apskritis

5000 "
m Kauno apskritis
4000 0O Klaipédos apskritis
® 3000 0 Siauliy apskritis
i’ B Panewezio apskritis
< 2000 O Alytaus apskritis
1000 m Marijampolés apskritis
0 .__-—-1 o Utenos apskritis

Apskritys m Telsiy apskritis

| Taurageés apskritis
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6 priedas. 2006 ir 2007 metais Valstybin¢je vartotojy teisiu apsaugos tarnyboje gauty vartotoju skundy
(prasymu) skaiciaus pokytis

Pokytis per 2006 ir
Skundo (praSymo) esmé 2007 metus
Dél kelioniy organizatoriy teikiamy paslaugy ir oro vezimo paslaugy
netinkamos kokybés 0,7
D¢l statybos darby netinkamos kokybés -1,9
D¢l finansiniy ir draudimo paslaugy -0,6
D¢l komunaliniy paslaugy -8,3
D¢l vartojimo sutar¢iy nesaziningy salygy taikymo -0,2
Dél teikiamy telekomunikaciniy paslaugy netinkamos kokybés -1,6
ir mokesciy skai¢iavimo tvarkos uz Sias paslaugas
D¢l isigyty prekiy ir teikiamy paslaugy netinkamos kokybés 7,3
D¢l maisto produkty netinkamos kokybés -0,4
D¢l informacijos suteikimo vartotojy teisiy apsaugos klausimais 51
2006, 2007 mety pokyciai
10
7,3
5,1
2 07 ||
O 74I_I [—]
— |_, =
2 0,6 -0.2 -0,4
1,9 -1,6

-4

-6

-8

10 4.3
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7 priedas. Vartotojy skundy tyrimy dinamika'”!
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O Bendras skundy skaicis @ Pagristy skundy skaiéus

8 priedas. Vartotojy skundai (procentine i§raiska) pagal nusiskundimo pobidi' "

a0
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35 -
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3
s r—%——IIIIJ_____
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mSaLga W Laikymo salgcs @Pasitaige vartojmaoterminai OKokybe BZenkinimas O Higieta WKt

"' Diagrama publikuojama 2007 mety vartotoju skundy dél maisto produkty ir vieSojo maitinimo paslaugy analizéje,
skelbiamoje internetiniame tinklalapyje www.vet.lt/lt/pages/view/?id=8 [prisijungimo data: 2008-07-26]
72 Diagrama publikuojama 2007 metuy vartotojy skunduy dél maisto produkty ir vieSojo maitinimo paslaugy analizéje,
skelbiamoje internetiniame tinklalapyje www.vet.lt/lt/pages/view/?id=8 [prisijungimo data: 2008-07-26]
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9 priedas. Pagristi vartotojy skundai pagal produkty grupes 2007 m.

P 178
7 180

Viesojo maitinimo patiekalai

Mésa, mésos gaminiai

Pienas, pieno produktai

Zuwys, Zuwy gaminiai ) 171

3118

Darzoves, vaisiai

Miltinés konditerijos gaminiai J 66

Misrainés, salotos, kulinariniai gaminiai 40

Sokoladas, kakava, cukrus 48

Duona, duonos-pyrago gaminiai P 54

Riesutai, jy produktai 28
Alkoholiniai gérimai 38

Nealkoholiniai gérimai 12

Kava, arbata, prieskoniai 3

I 1
(0} 50 100 150 200

10 priedas. Pagristy vartotojy skundy pagal produkty grupes atvejy skai¢ius, 2001-2007 m.'”

200
130 17
160 -
140 -
120 1
100
a0 1
60 -
40 1
20 1

0

100 178 171

118

Mésa, mésos Viefojo matiimo  Zuvys, fuvygaminiai Plenas pleno Darfovés, vaisial
SRtttz patiekalai gttt

D200l m. 2004 m 02005 m. 02004 m. W2005 m. @2006 m. W 2007 m.

17 Diagrama publikuojama 2007 mety vartotoju skundy dél maisto produkty ir vie$ojo maitinimo paslaugy analizéje,
skelbiamoje internetiniame tinklalapyje www.vet.lt/lt/pages/view/?id=8 [prisijungimo data: 2008-07-26]



11 priedas. Pagristi vartotoju skundai pagal taikytas poveikio priemones 2007 m.

54; 5% 12, 1%

156; 15%

@ Baudos
B [spéjimai
0O Veikla laikinai

826; 79% sustabdyta

0O Veikla uzdrausta

12 priedas. 2008 mety I ketvircio gaminiy rinkos kontrolés analizés prekybos patikrinimy strukttira

@ Mazmeniné
W 274;16% prekyba

————— 1 1039; 2% | @Didmeniné

prekyba

O 1376; 82%
O Prekyba turguje

Nustatyti paZeidimai:

O Prekyba turguje;
20; 3%

m Didmenine
prekyba; 146;
19%

@ Mazmeniné
prekyba; 612;
78%

@ Mazmeniné prekyba m Didmeniné prekyba O Prekyba turguje
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13 priedas. 2008 mety gaminiy su pazeidimais analizé pagal gaminiy grupes

800 683
700 n —l
600 505 o 509
500 +
i 358 355
400 02 309 261 246
300 227 188
200 {|148 122 k3 B0 120 | [4g
| 4 0
108 ] 37 13 0 H 0 4 3
T
“\ N\ (b\ (b\ ,'\ KN {0\ @,\ \fb\ .‘\ ) 9 )
F FFEEF S TS FES E
> O & @ ¥ @ & 0 KX > @
%Q o %Q o N ARV RS
R NN N &P & o NS
> ¢ & & & O S @
& S S @ & @S W Q
A ® @ & @ %) < @0 ©
QNS & P
S & - &
@ ?3 ’bQQ 0(\%
< A A8
@ Patikrinta ® Su pazeidimais ‘
14 priedas. 2008 mety I ketvircio zaisly rinkos priezitiros analizé
30% 28%
25% +—
0% | 18%
15% +— 12%
10% +——
%
- 5% 5% 5% »
5% +— . 2% 2%
0%
Nustatyta ~ Zenklinimas ~ Nenurodyta  Nepatekta ~Nenurodytas  Neafitko ~ NepaZyméti  Pavojingi  Nenurodytas — Nepateikta
Zaisly tipy su  neatitinka ~ saugos frazé  naudojimo  gamintojas, ar  saugos EC Zenklu grafinis Zaislo byla
paZeidimais  reikalavimy instrukcija  importuotojas  reikalavimy  arba EC amZiaus
ir jo adresas Zenklas grupés
neatitiko Zenklas
reikalavimy




15 priedas. Tyrime dalyvavusiy asmenuy pasiskirstymas pagal amziy, gyvenamaja vieta, iSsilavinima

Respodenty pasiskirstymas pagal amziy
m25

23

18
25+ =

20
Respondenty 151

skai¢ius 101
5 4
O A
16-25 26-35 36-45 46 ir
metai metai metai  daugiau
mety
Metai

Kaimas
13%

Kitas
Lietuvos

, Vilnius
, Kaunas
, Klaipéda
, Panevézys
Siauliai
83%

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg

@ Nebaigtas vidurinis

50+

m Vidurinis 40

respondenty 30
O Aukstesnysis (arba skaiéius (.
aukstasis

neuniversitetinis)

10

0O Aukstasis universitetinis 0-
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16 priedas. Duomenys apie vartotojuy zinias dél kreipimosi i atitinkamas institucijas, esant juy teisiy
pazeidimams

Kur pirmiausia kreiptumétés, jsigijes nekokybiska gaminj ar dél nekokybiSkos Jums suteiktos
paslaugos?
nesi_ltreipéia

u I::/I‘:SO

prekeées
mintoja
aveéja ar
slaugos
tiekéja
84%

Kur kreiptumétés, jei Jums pareiSkus pretenzijas dél nekokybiSko gaminio ar nekokybiskos Jums
suteiktos paslaugos, pardavéjas ar gamintojas atsisakyty kompensuoti nuostolius?

pakartotinai |
prekeées
nesikreipciau gamintoja ar
isS viso paslaugos
16% tiekéja

11%

i teismas '

1%

i vartotojy
teisiy
apsaugos
institucijas
72%

17 priedas. Duomenys apie respondenty zinias apie vartotojus ginancias institucijas

Ar Jums teko girdéti apie Siy organizacijy veiklg?

g Visuomeninés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos

Valstybiné ne maisto produkty inspekcija

institucijos
ni

Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba

Nacionaliné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba

0 10 20 30 40 50 60 70
Atsakiusiy respondenty skaicius

Nacionaliné vartotojy Valstybiné maisto ir Valstybiné ne maisto Visuomeninés
M Taip 64 68 55 40
3 Ne 16 12 24 38
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18 priedas. Duomenys apie netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy isigijima

Ar per pastaruosius 12 ménesiy Jums ar Jiisy Seimos nariams teko jsigyti netinkamos kokybés

maisto ar ne maisto preke, ar pasinaudoti nekokybiSka paslauga?

skaicius
(procentine
iSraiska)

Atsakiusiyjy 35
respondenty 30

50+
451
401

254
20+
15
10
5
0-

025

Taip, kartg

046,25

Taip, keletg karty

Respondenty atsakymai

028,75

Ne

19 priedas. Informacija apie respondenty kreipimasi i vartotojus ginancias institucijas

apsaugos institucijas?

Kiek karty Jus su skundu kreipétés j vartotojuy teisiu

ne karto

vieng kartg

du-tris
kartus

daugiau kaip
tris kartus

Informacija apie respondenty kreipimasi | vartotojus ginancias institucijas pagal iSsilavinima:

ISsilavinimas Né karto Vieng karta Du — tris kartus | Daugiau kaip
tris kartus

Nebaigtas vidurinis 3 0 0 0
Vidurinis 17 0 0 0
Aukstesnysis (arba 8 2 1 0
aukStasis

neuniversitetinis)

Aukstasis 38 10 0 1
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20 priedas. Respondenty nuomoné apie vartotojuy teisiy apsaugos institucijyu priimamy sprendimy
privalomuma

Kokie, Jusy manymu, turéty buati vartotojuy teisiu
apsaugos institucijy priimti sprendimai?

@ Rekomendacinio pobiddzio m Privalomojo pobiddzio OO Nesvarbu

O Nesvarbu; 8; <:|
10%

O Rekomendaci
nio pobadzio;
4; 5%

m Privalomojo
pobudzio; 68;
85%

21 priedas. Duomenys apie savo, kaip vartotojo, teisiy Zinojima

Visiskai tuo
nesidomiu

NezZinau

Siek tiek

Taip, Zinau puikiai

46 ir daugiau mety

2

)|

E o
A

Vartotojy skaicius (procentiné israiska)
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22 priedas. Duomenys apie prekiy ir paslaugy kokybés lygi

Kokiy prekiy ar paslaugy kokybés lygis, Jiisy manymu, yra Zemiausias?

] viesSojo

. o maisto
tran_spo:to, produkty; 31;
21; 13% i 20%

[cm ] ne maisto
produkty; 30;
19%

[} swveikatos
apsaugos; 50;
32%

m komunaliniy
paslaugy; 25;
16%

23 priedas. Duomenys apie informacijos pakankamuma

Ar pirkdamas daiktus/produktus, jsigydamas teikiamas paslaugas Jus paprastai gaunate
pakankamai ar nepakankamai informacijos apie Sio produkto kokybe?

24 priedas. Duomenys apie informacijos aiSkuma

Ar informacija (saskaitos, sutartys, bilietai, skrajutés ir pan.), kuria gaunate is Siy paslaugy tiekéjy
yra aiskKi ar neaiski?

paslaugos pavadinimas Respondenty atsakymai (skaitmenine iSraiSka)
labai ai§ki | pakankamai aiSki neaiski

dujy tiekimas 6 8 56
elektros energijos tiekimas 14 58 6
fiksuoto telefono rySio paslaugos 13 47 12
mobiliojo telefono rysSio paslaugos 16 49 13
pasto paslaugos 13 56 6
tarpmiestinio gelezinkelio transporto paslaugos 16 53 5
vandens tiekimas 15 52 11
vie$ojo transporto paslaugos 11 11 55
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