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Paaiskinimai dél nepasiekty ar vir§yty vertinimo kriterijy reikimiy

1. Pardavéjy, paslaugy teikéjy, vykdanciy Tarnybos sprendimus, priimitus iSnagrinéjus
pardavéy, paslaugy teikéjy ir vartotojy ginus ne teismo tvarka, skaiciaus padidéjimas, proc.

Gavusi vartotojo pra¥yma iSnagrinéti tarp jo ir pardavéjo, paslaugos teikéjo kilus] ginca
vartotojy ginéy sprendimo ne teisme tvarka, Tarnyba pirmiausia imasi priemoniy vartotojui ir
pardavéjui, paslaugy teikéjui sutaikinti ir siiilo ginéa spresti taikial. Jeigu uZzbaigti ginfq taikiu
susitarimu nepavyksta, Tamyba priima sprendima dél gin¢o. Vartotoju teisiy apsaugos jstatymas
nustato, kad ginfus nagringjanti institucija (3iuo atveju — Tarnyba), i$nagrinéjusi vartotojo praSyma,
priima viena i3 iy sprendimy: 1) patenkinti vartotojo reikalavima, 2) i§ dalies patenkinti vartotojo
reikalavima, 3) atmesti vartotojo praSyma.

I§ viso 2014 m. Tamnyboje buvo priimti 527 nutarimai, kuriais vartotojy reikalavimai
patenkinti arba patenkinti i§ dalies, i§ kuriy buvo jvykdyta 67 proc. nutarimy.

Lyginant 2014 ir 2013 mety duomenis, Tarnybos priimamy nutarimy, kuriais vartotojy
reikalavimai buvo patenkinti arba patenkinti i§ dalies, ivykdymo procentas padidéjo 28 proc.
Manytina, kad $io kriterijaus padidéjimas sietinas su Tarnybos konsultacijy, teisés akiy nuostaty
iSaiskinimu, verslo subjektams aktualios informacijos pateikimu, sprendziant tarp vartotojy ir
pardavéjy, paslaugos tickéju kilusius gindus. Verslo subjektai, gave i§samy gin€o situacijos
ivertinima, Tarnybos sprendimo ir teisés akty nuostaty paaiskinima, pripaZista teisés aktuose
numatytas vartotojo teises bei Tarnybos sprendimy pagristuma. PaZymétina, kad Tarnyboje buvo
gauta nemazai vartotojy praSymy dél keliy imoniy, kurios vartotoju pra§yme keliamus reikalavimus
ivykdydavo iki nutarimo priémimo arba po Tarnybos komisijos priimto sprendimo.

2. Taikiai iSspresti varlotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy gincai, proc. nuo bendro
vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikejy gincy sprendimo ne teismo tvarka nagrinéty gincy
skaiciaus.

Gavusi vartotojo praSymag iSnagrinéti tarp jo ir pardavéjo (paslaugos teikéjo) kilusj ginCa
vartotojy ginfy sprendimo ne teismo tvarka, Tarnyba pirmiausia imasi priemoniy vartotojui ir
pardavéjui (paslaugy teikéjui) sutaikinti ir kreipiasi i pardavéja (paslaugy teikéja) paaiSkindama
teisés akty nuostatas bei siilydama ginga spresti taikiai. 2014 m. Tamyboje ne teisme tvarka buvo
iSnagrinétas 1421 gincas, 1§ ju — 494 ginai i§spresti taikiai, t. y. 37 proc. nuo visy ginéy sprendimo
ne teisme tvarka i¥nagrinéty ginéy skaiciaus, 2 proc. daugiau, nei tuo paciu laitkotarpiu 2013 m.

Pazymétina, kad Tarnyboje buvo gauta nemazai vartotojy prasymy dél keliy imoniy, kurios
vartotojy prasyme keliamus reikalavimus jvykdydavo iki nutarimo priémimo arba po Tarnybos
komisijos priimto sprendimo.

3. Priimty nutarimy dél vartojimo sutardiy nesqZiningy sqlygy taikymo skaicius, vnt.

2014 m. Tarnybos veiklos plane buvo numatyta priimti 130 nutarimy dél vartojimo sutariy
nesaZiningy salygu taikymo. Sis rodiklis buvo vir§ytas — Tarnyba priémé 184 nutarimus.
PaZzymétina, kad Tamyba nagringja vartojimo sutartis nesgZiningy salygu taikymo poZidriu, kai
vartolojai pateikia tok] prasyma, kai kitos institucijos persiunfia gaula vartotojo praSyma dél
sutarties jvertinimo, taip pat kai nagrinéjant vartotojy pra¥ymus vartotojy ir pardavéjy ar paslaugy
teikéjy ginéy sprendimo ne teisme tvarka, tikslinga i$nagrinéti ir sudaryta vartojimo sutartj, taip pat
nagringjamos sutartys vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygu taikymo poZiliriu pagal tais metais
atlickamg atitinkamos srities vartojimo sutaréiy monitoringa. Be to, vertinamos verslo subjekty
iniciatyva pateiktos sutartys prie$ jas pateikiant vartotojams pasirafyti, taip pat kai teismai kreipiasi
dél iSvados pateikimo dél vartojimo sutarties salygy. Taigi Tarnybos priimty nutarimy del vartojimo
sutaréiy nesaZiningy salygu taikymo skaiCius i§ esmés priklauso nuo vartotojy, verslo subjekty ir
teismy kreipimysi dél vartojimo sutaréiy salygy jvertinimo.
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4. Tarnybos nutarimy, priimty del nesqZiningos komercinés veiklos ir reklamos skaicius, vnt.

2014 m. Tarnybai buvo numatyta priimti 45 nutarimus dél NesaZiningos komercinés veiklos
vartotojams draudimo jstatymo bei Reklamos jstatymo nuostaty paZeidimo, tatiau Tarnyba,
vykdydama NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatyme nuostaty bel
Reklamos jstatymo nuostaty laikymosi prieZiiira, i3nagringjo ir priémé sprendimus 59 bylose. Del
Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo istatymo paZeidimo priimta 16 nutarimy,
dél Reklamos jstatymo paZeidimo priimti 43 nutarimai. Pazymétina, jog sprendimy skaicius 2014
m. padidéjo tiek reklamos, tiek nesgZiningos komercinés veiklos srityje.

Sig aplinkybe galimai 1émé 2013 m. rugpjii¢io 1 d. isigalioj¢ Reklamos jstatymo pakeitimai,
pagal kuriuos Tarnybai priskirta Sio jstatymo 13 straipsnyje nustatyty reikalavimy jgyvendinimo
prieZilira bei aktyvus informacijos, kaip elgtis, jei vartotojas be savo sutikimo ar praSymo gauna
reklama telefonu, elektroniniu pastu, skleidimas.

5. Vartotojy, Zinanciy, kur kreiptis dél savo teisiy gynimo, dalis, proc.

Nuomoniy tyrimy bendrovés ,,Vilmorus“ apklausos duomenimis, 2014 m. vartotojy,
Zinan¢iy kur kreiptis, jeigu pardavéjas ar paslaugos teikéjas atsisakyty kompensuoti nuostolius,
skai¢ius sudaro 61 proc. visy vartotoju.

Ataskaitiniu laikotarpiu bendras rodiklis yra Ze¥iais procentiniais punkiais didesnis nei
planuota, o 2013 m. &s rodiklis buvo 53 proc. Sio rodiklio virijimui turéjo jtakos isteigtas
Tarnybos Regioninés veiklos koordinavimo skyrius ir $io skyriaus specialisty veikla Lietuvos
apskrityse, taip pat aktyvi Tarnybos teikiamos informacijos vartotojy teisiy apsaugos klausimais
sklaida.

6. Versiininky, Zinanciy kur gauti informacijq apie vartotojy teisiy apsaugq dalis, proc.

Nuomoniy tyrimy bendrovés ,,Vilmorus® apklausos duomenimis, 2014 m. verslininky,
zinan¢iy, kur gauti informacija apie vartotojy teisiy apsaugg, skaifius sudaro 90 proc. visy
verslininku.

Ataskaitiniu laikotarpiu bendras rodiklis yra 20 proc. didesnis nei planuota. Tarnyba 2014
m. intensyviai konsultavo, teiké informacija fikio subjektams jvairiomis Ziniasklaidos priemonémis
apie pasirengimg euro jvedimui Lietuvoje, teisés aktus, reglamentuojanéius vartotojy teisiy apsauga.
Atsizvelgiant | tai, kad euro jvedimo laikotarpiu buvo plagiai skleidziama informacija, susijusi su
vartotoju teisiy apsauga, teisés aktuose jtvirtintais reikalavimais, tai turéjo itakos 3io rodiklio
didéjimui.

7. Vykdyty visuomenés informavimo vartotojy teisiy apsaugos klausimais priemoniy
skaicius Ziniasklaidoje, vnt.

Vykdant visuwomenés informavimg 2013 m. buvo vadovaujamasi Tarnybos Viedyjy rysiy
2012 — 2014 m. strategija patvirtinta Tarnybos direktoriaus 2012 m. vasario 2 d. jsakymu Nr. 1-26.

Apklausy duomenys rodo, kad pagrindiniai informacijos 3altiniai apie vartotojy teises yra
televizija (71 proc.), internetas (41 proc.), respublikinis radijas (30 proc.) ir respublikiné spauda (15
proc.). Atsizvelgdama j tai Tarnyba, skleisdama visnomenei informacija apie vartotojy teises,
glaudziai bendradarbiavo su 3alies ir regiony Ziniasklaidos priemonémis. 2014 m. Tamybos
darbuotojai dalyvavo 36 radijo ir 63 televizijos laidose vartotojams ir verslininkams aktualiais
klausimais. Pagal Tarnybos pateikta medziaga 3alies ir regiony spaudoje i¥spausdinti 68 straipsniai,
taip pat 144 straipsniai bei informaciniai praneiimai paskelbti 3alies interneto naujieny portaluose.
Ivykdyty visuomenés informavimo vartotojy teisiy apsaugos klausimais priemoniy skaiius
Ziniasklaidoje (radijas, televizija, spauda, internetas) — 311 (buvo planuojama 210). I3 jy 24
visuomenés informavimo priemonés apie teisés aktus, priimtus jgyvendinant Europos Parlamento ir
Tarybos direktyva 2011/83/ES. Be to, Tarnybos interneto tinklapyje 2014 m. parengti ir paskelbti
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66 pranciimai vartotojams ir verslininkams apie Tarnybos veikla, priimtus svarbiausius nutarimus,
tarptauting veikla, priimtus Europos Sajungos ir Lietuvos teisés aktus ar jy pakeitimus variotoju
teisiy apsaugos srityje.

Prasidéjus pasirengimo euro jvedimui laikotarpiui, 2014 m. antrame pusmetyje gerokai
padidéjo Tarnybos veiklos Sioje srityje viefinimas. Biitent dél intensyvaus euro jvedimo vieSinimo
ziniasklaidoje 2014 m. nustatyty priemoniy Ziniasklaidoje planas buvo vir§ytas ir jvykdytas 148
proc.

8. Konsultacijy verslo subjektams skaiciaus didéfimas palyginti su praéjusiais meiais, proc.

2014 m. verslo subjektams buvo suteiktos 1223 konsultacijos, tuo tarpu 2013 m. — 695
konsultacijos, t. y. 2014 m. verslo subjektams suteikta 75 proc. daugiau konsultacijy nei 2013 m.
Besikreipiantiyjy patogumui konsultacijos buvo teikiamos raftu, telefonu, el. padtu ir ZodZiu.
Numatyti tiksly verslo subjektams suteikty konsultacijy skaidiy yra sudétinga deél tiksliai
neprognozuojamo verslo subjekty informacijos poreikio ir verslo subjekty aktyvumo kreipiantis |
Tarnyba. Pazymétina, kad pagrindinés prieZastys galéjusios lemti konsultacijy verslo subjektams
skaiGiaus didéjima yra nuo 2014 m. birZelio 13 d. jsigalioj¢ Civilinio kodekso ir Vartotojy teisiy
apsaugos |statymo pakeitimai, kurie buvo padaryti perkeliant 2011 m. spalioc 25 d. Europos
Parlamento ir Tarybos direktyvos 2011/83/ES dél vartotojy teisiy nuostatas bei konsultacijos
suteiktos dél euro jvedimui keliamy reikalavimy laikymosi. PaZymétina, kad Tarnyba 2014 m. vien
euro jvedimo klausimais suteiké 436 konsultacijas verslo subjektams. Tokj tikio subjekty aktyvuma
itakojo teisés aktuose jtvirtintas reikalavimas nuo 2014 m. rugpjiéio 22 d. kainas pradéti rodyti
dviem valiutomis. [vertinus tai, kad nuo 2015 m. sausio 1 d. euras tapo galiojanéia valiuta bei tai,
kad pagrindiniai euro jvedima reglamentuojantys teisés aktai buvo priimti 2014 m. bei su jy
reikalavimais verslo subjektai jau supaZindinti, manytina, kad 2015 m. konsultacijy skai¢ius euro
ivedimo klausimais gali biiti Zenkliai maZesnis, tuo padiu ir bendras konsultacijy verslo subjektams
skaiCius.

13. Programos asignavimy panaudojimas

JU— Patvirtinti (patikslinti) Panaudoti Asignavimy
signavimal asignavimai, tikst. lity asignavimai, panaudo_urr‘las,
’ takst. lity procentais
IS viso asignavimy programai
02 001 Paslaugos gyventojams ir 4987,0 4785,7 96,0 proc.
verslui

2014 m. Tamybos vykdytos Programos ,Paslaugos gyventojams ir verslui® priemonéms
igyvendinti buvo skirta — 4987,0 tikst. Lt, i kuriy panaudota — 4785,7 tukst. Lt. 2014 m. Tamyba
113,5 tukst. Lt nepanaudojo darbo uzmokesé&io ir socialinio draudimo fondo 183y, kadangi keliuose
regionuose nebuvo laiku gautos reikalingos patalpos darbuotojy darbo vietoms jrengti, todel
Tarnyba neturéjo galimybiy {darbinti, kai kuriy regiony darbuotojy, taip pat dél darbuotojy kaitos,
sergamumo, mokymosi atostogy bei suteikty motinystés atostogy. Taip pat Tarnyba nepanaudojo
70,9 tikst. Lt asignavimy skirty i3laidoms prekéms ir paslaugoms: i§ jy 21,4 tukst. Lt
komandiruotés islaidoms dél planuoto, bet nejvykusio seminaro, skirto Euro jvedimui Lietuvoje;
17,4 tokst. Lt komunalinéms i8laidoms ir 32,1 tikst. Lt kitoms paslaugoms, kadangi keliuose
regionuose nebuvo laiku gautos reikalingos patalpos darbuotojy darbo vietoms jrengti ir paslaugy
teikéjai uz 2014 m. gruodzio ménesio suteiktas paslaugas saskaitas pateiké 2015 m. sausio ménes;.
2014 m. gruodZzio 29 d. V§I Europos vartotojy centras graZino 16,9 tiikst. lity nepanaudoty 1¢3y
likuty, kurj Tarnyba 2014 m. gruodzio 3¢ d. grazino | valstybés izdo saskaita.
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Informacija apie Tarnybos finansavimo dydZius ir pokyti nuo 2009 m. iki 2014 m., tikst. Lt.
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14. VieSojo administravimo jstatymo nuostaty jgyvendinimas

14.1. Verslo subjekty konsultavimo veikla

2014 m. verslo subjektams buvo suteiktos 1223 konsultacijos, 2013 m. — 695 konsultacijos.
Pastebétina, kad ataskaitiniu laikotarpiu verslo subjektai daZniausiai kreipési konsultacijy dél euro
ivedimui keliamy reikalavimy laikymosi, vartojimo prekiy ir paslaugy, taip pat nesaZiningos
komercinés veiklos bei reklamos klausimais.

2014 m. suteiktos 436 konsultacijos verslo subjektams dél euro jvedimui keliamy
reikalavimy laikymosi, t. v. 35 proc. nuo visy suteikty konsultacijy verslo subjektams. 82 proc.
konsultacijy suteikta telefonu ir 18 proc. — el. pastu. Verslo subjektams buvo teikiama informacija
dél kainy nurodymo dviem valiutomis (litais ir eurais) reikalavimy laikymosi, perskai¢iavimo bei
apvalinimo taisykliy tatkymo.

Vartojimo prekiy ir bendryjy paslaugy srityje suteiktos 328 konsultacijos: 55 proc. telefonu,
25 proc. el. pastu, 19 proc. radtu ir 1 proc. ZodZiu.

2014 m. verslo subjektams suteiktos 248 konsultacijos nesaZiningos komercinés veiklos,
reklamos, statybos ginéy srityse: 50 proc. telefonu, 34 proc. radtu, 16 proc. el. paStu. Lyginant su
2013 m. suteikty konsultacijy skai¢iumi, konsultacijy verslo subjektams skaidius padidéjo 14 proc.
Didziausig verslo konsultacijy dalj sudaré konsultacijos dél Reklamos jstatymo nuostaty taikymo -
49 proc. Dél NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo nuostaty suteikta 19
proc. i8 visy suteikty konsultacijy.

Energijos tiekimo ir komunaliniy paslaugy teikimo vartotojams srityje teikiant metoding
pagalbg 0kio subjektams suteikta 21 konsultacija ZodZiu, el. paStu, radtu, Tamybos interneto
tinklalapyje paskelbta informacija d¢l kar$to vandens kokybés reikalavimy uZtikrinimo, elekiros
tiekéjo informavimo, pastebéjus elektros energijos apskaitos prietaisy rodmeny netikslumus, prekiy
naudojamy atlickant remonto darbus garantijy, elektros energijos tickimo atnaujimimo, po
isiskolinimo graZinimo, geriamojo vandens apskaitos prietaiso rodmeny tikslumo bei elektros
energijos tickimo sutarties nutraukimo tiekéjo iniciatyva.
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Suteikty konsultacijy verslo subjektams dinamika 2012-2014 m.
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14.2. Patikrinimai

Tarnyba, vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus jsakymu Nr. 1-21 ,,Dél reklamos stebésenos
(monitoringo) 2014 m. patvirtinimo®, 2014 m. atliko pasléptos reklamos monitoringa. Paslépta
reklama yra ypatinga reklamos ridis — jos jtaka vartotojy sprendimams daroma tokiu bidu, kurio
vartotojai, nesuprasdami reklaminio skleidZiamos informacijos pobiidZio, gali neidentifikuoti.
Informacija apie 2014 m. pasirinkta stebésenos (monitoringo) sritj ir tikrinamy subjekty saraSas
paskelbtas Tarnybos interneto tinklalapyje. Tarnyba, pastebéjusi galimai paslépta reklama, teike
reklamines veiklos subjektams konsultacijas, kad reklama, kuri dél jos pateikimo formos gali buti
neatpaZinta kaip reklama, turi biiti paZyméta Zodziu ,,Reklama®, bei sitilé reklama paZzyméti Zodziu
~Reklama®, praé pateikti reklaminés veiklos subjekto argumentus deél skleidZiamos galimai pasléptos
reklamos. Atsizvelgdami | Tarnybos rekomendacijas, reklaminés veiklos subjektai pakoregavo
skleidziamus straipsnius, reklamg paZyméjo ZodZiu ,Reklama*, pateiké savo argumentus,
pagrindZiandius, jog skleidZiami straipsniai atitinka Reklamos jstatymo reikalavimams. Taigi Tarnyba
pasieké pasléptos reklamos stebésenos (monitoringo) tiksla.

Tarnyba, vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus jsakymu Nr, 1-22 ,Dél NesaZiningos
komercines veiklos srities stebésenos (monitoringo) 2014 m. patvirtinimo® 2014 m. atliko galimai
nesaZiningos komercinés veiklos susiety komerciniy pasiilymy teikiant dovanas ar kitokia
lygiavert¢ nauda srityje stebéseng (monitoringa), kurio metu siekiama issiaiskinti, ar komercinés
veiklos subjektai tinkamai laikosi NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo
8 straipsnio 3 dalies 8 punkto nuostaty. Informacija apie 2014 m. pasirinkta stebésenos
(monitoringo) srit} ir tikrinamy subjekty sarasas paskelbtas Tarnybos interneto tinklalapyje.
Tarnyba, pastebéjusi galimus minétos nuostatos pazeidimus, komercinés veiklos subjektams teike
konsultacijas, kuriy metu nurodé, kad jei komercinés veiklos subjektas neturi jrodymuy, kad
vartotojas, gaudamas dovany ar kitokios lygiavertés naudos uZ ja nesumoka pinigu arba nepatiria
i8laidy, sitlytina pakeisti komercinio pasitilymo teksta paSalinant i¥ jo ispudi, kad vartotojas gaus
dovany arba kitokios lygiavertés naudos, kai i§ tiesy néra jokios dovanos ar kitokios lygiavertés
naudos, arba vartotojas gali reikalauti dovany ar kitokios lygiavertés naudos tik sumokeéjes pinigy
arba patyres i8laidy. Vykdydami Tamybos rekomendacijas, komercinés veiklos subjektai pasitilymy
teksta pakeité arba padalino. Taigi Tarmnyba pasické nesaZiningos komercinés veiklos srities dél
susiety komerciniy pasifilymuy teikiant dovanas ar kitokia lygiaverte nauda stebésenos (monitoringo)
tiksla,

14.3. DaZniausiai paZeidZiamos teisés akty nuostatos

AtsiZzvelgiant | vartotojuy teisiu apsaugos teisini reglamentavima ir Tarnybai priskirta
kompetencija, Tarnybos veikloje pastebima, kad verslo subjektai daZniausiai paZeidZia Vartotojy
teisiy apsaugos jstatymo, NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo istatymo,
Reklamos jstatymo, Produkty saugos ir Maisto jstatymo nuostatas. I§samesné informacija
pateikiama pridedamoje lenteléje (1 Priedas). Pastebétina, jog uZ paZeidimus skiriamos tiek
prevencings, tiek poveikio priemonés: verslo subjektai informuojami apie jy vykdomus pazeidimus,
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rengiami susitikimai ir konsultacijos, priimami Tarnybos nutarimai, Tarnybos tinklalapyje
pateikiama aktuali informacija ir informacija apie Tarnybos sprendimy, taikiy susitarimy
nevykdyma, skiriamos baudos, kreipiamasi { teisma.

14.4. Pasitlymai keisti ar priimti naujus teisés aktus

2014 m. Tarnybos specialistai jvairiose su vartotojy teisiy apsauga susijusiose srityse nustaté
teisés akiy keitimo ar naujy teisés akty priémimo poreiki. Dél daugumos identifikuoty teisinio
reguliavimo spragy su pasiGlymais buvo kreiptasi | atsakingas institucijas. Pastebétina, jog i
nemazai Tarnybos pastaby buvo atsizvelgta arba pateikti atsakingy institucijy vertinimai. [§samesné
informacija pateikta pridedamoje lenteléje (2 Priedas).

15. Interesanty (klienty) skundai, atsiliepimai dél Tarnybos veiklos
Kreipimaisi | gincy komisijq, teismq

2014 m. dél Tarnybos nutarimy ar veiksmy teisétumo ir pagristumo | Vyriausigja
administraciniy ginéy komisija kreipési 2 vartotojai, i Vilniaus miesto apylinkés teisma kreipesi 1
pareiskéjas, o | Vilniaus apygardos administracini teismg kreipési 25 pareifkéjai. Vyriausioji
administraciniy ginéy komisija vieno pareiskéjo skunda atmeté kaip nepagrista, kita tenkino.
Vilniaus miesto apylinkés teismas atmeté pareidkéjo skunda kaip nepagrista, Vilniaus apygardos
administraciniame teisme 7 pareiskéjy skundai buvo atmesti kaip nepagristi, kity 18 pareiskéju
skundy nagrinéjimas tesiamas.

Anoniminés asmeny apklausos

Vadovaujantis Tarmnybos direktoriaus patvirtintomis Asmeny praSymu nagrinéjimo ir jy
aptarnavimo Tarnyboje taisyklémis, ne re¢iau kaip karta per metus organizuojama anoniminé
asmeny apklausa, sickiant jvertinti ir gerinti Tarnyboje vykdoma asmeny prasymy nagrinéjima ir
atvykusiy asmeny aptarnavima. Atliekant 2014 m. anonimin¢ apklausa, asmenims pateiktose
anoniminés aptarnavimo kokybeés vertinimo anketose, buvo siekta suZinoti: ar asmenys pakankamai
informuoti apie Tarnybos darbo laikg ir ar $is laikas jiems patogus; ar asmenys aptarnaujami greitai,
mandagiai ir kvalifikuotai; ar asmenis tenkino atsakymy pateikimo terminai; ar jie buvo informuoti
apie Tarnyboje nagrinéjamo klausimo, ginto sprendimo eigg. Taip pat buvo praSoma pateikti
pastabas ar pasitlymus, susijusius su Tarnybos veikla. [vertinus apklausos rezultatus, nustatyta, jog
didZioji dalis atsakymus pateikusiy asmeny Zino Tarnybos darbo laika ir jis jiems patogus, asmenys
yra patenkinti aptarnavimo kokybe ir atsakymo i jy pra§yma (skunda) pateikimo terminais, taip pat
buvo tinkamai informuoti apie klausimo ar pra§ymo nagrinéjimo eiga. 1 klausimus atsake iSreiske
padékas Tarnybos darbuotojams uZ malony aptarnavima bei sitlé Tarnybos darbuotojus skatinti uz
saZininguma ir jautry poziurj sprendZiant problemas. Visgi pastebétina, kad daZniausiai nuomong
apie Tarnybos veikla linke i$reiksti asmenys, kuriy pradymai, skundai buvo nagrinéjami Tarnyboje.

16. Korupcijos prevencija

Siekiant uZtikrinti teiséta bei vie$a interesy grupiy dalyvavimg Teisingumo ministerijos
valdymo srities institucijy rengiamy teisés akty projekty rengimo procese, Tarnyboje rengiami
teis¢s akty projektai, vadovaujantis Tarnybos darbo reglamento 228 punktu, derinami su visuomene
ir suinteresuotomis institucijomis juos vie$inant Seimo teisés akty informacinées sistemos (TAIS)
Projekty registravimo posisteméje.

Tarnybos valstybés tarnautojai ir darbuotojai isklausé Lietuvos viejojo administravimo
instituto organizuota prane$img dél valstybés tarnautojy profesinés etikos principy ir korupcijos
prevencijos viesajame sektoriuje.
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111. 2014 METU AKTUALIOS PROBLEMOS IR JU SPRENDIMO BUDAI

1 problema. Dél nepageidaujamos reklamos siuntimo.

PaZymétina, kad 2014 m. 6,5 karty padidéjo skundy dél be vartotojo sutikimo siunciamos
reklamos. Tai sudaro 76 procentus visy dél galimy Reklamos jstatymo paZeidimy pateikty vartotojy
skundy. AtsiZvelgiant i tai, sililytina patvirtinti gaires dél maZareik§miskumo Reklamos jstatymo
bylose, nustatanfius pagrindinius fakty pripaZzinimo mazZareikimiais poZymius, kuriais
vadovaudamasi Tarnyba vertina, ar Reklamos jstatymo pagrindu Tarnybai pateiktame praneSime
(skunde) nurodyti faktai yra maZareik¥miai, nedarantys Zalos Reklamos jstatymo saugomiems
interesams. Sios gairés kiekvienu atveju atlickant konkre¢iy faktiniy aplinkybiy vertinima padés
Tarnybai spresti, ar prane§ime (skunde) nurodyti faktai yra maZareik3miai.

2 problema, D¢l vieSojo intereso gynimo.

Tarnyba, gindama vartotojy vie3aji interesa dél vartojimo sutar¢iy nesaZiningy salygu
taikymo, pastebéjo, jog kyla problemy uZtikrinant isiteiséjusio teismo sprendimo vykdyma (UAB
P—Parkas“ nevykdant jsiteiséjusio Vilniaus apygardos teismo sprendimo, ir Tamybai su
vykdomuoju ra¥tu kreipusis | antstoli, antstolis nurodé, jog $is teismo sprendimas negali buti
vykdomas priverstine tvarka, kadangi jis yra savaime besirealizuojantis). D¢l 3ios prieZasties,
Tarnyba kreipési | Teisingumo ministerija su pra§ymu pateikti nuomone, ar Civilinio proceso
kodekse jtvirtintas teismo sprendimy vykdymo reglamentavimas uZtikrina tokio pobiidzio (vieSojo
intereso gynimo dél vartojimo sutaréiy nesaziningy sglygy taikymo) teismy priimty sprendimy
vykdyma.

3 problema. Dél prekybos socialiniuose interneto portaluose.

Pastebétos vartotojams kylan¢ios problemos specifingje vis populiaréjancioje prekybos
erdvéje — socialiniunose tinklalapiuose (ypatingai www.facebook.com).

AtsiZvelgiant i tai, kad kilus gin€ui tarp vartotojo ir pardavéjo, vykdanéio komercing veikla
socialiniuose tinklalapiuose, vartotojas Tarnybai daZniausiai pateikia tik bankinio pavedimo iSraSa,
kuriame yra nurodyti pardavéjo vardas ir pavardé, ta¢iau nenurodyti kontaktai, kuriais biity galima
susisiekti su pardavéju, todél sitlytina skatinti Tarnybos ir Gyventy registro tarnybos bei
Valstybinés mokeséiy inspekcijos bendradarbiavima, siekiant nustatyti, ar pardavéjai yra jregistrave
savo vykdoma komercing veikla bei norint suZinoti pardavéjo gyvenamaja, ar verslo registracijos
vieta. Taip pat tikslinga plétoti vartotojy Svietimg dél Sios vis aktualéjancios apsipirkimy portaly
rugies.

4 problema. D¢l energetikos sektoriaus problemy.

DaZniausia buitiniams vartotojams kylandios problemos yra karito vandens ir geriamojo
vandens sunaudojimo normatyvy taikymas, faktidkai suvartoto karsto ir geriamojo vandens kiekio
nustatymo galimybé po praéjusiy atsiskaitymo laikotarpiy, mokes¢iy uZ pastato bendrojo naudojimo
objekty prieZiiiros ir (ar) remonto darbus pagristumas bei mokeséio uZ atlieky surinkimo ir
tvarkymo paslaugas kai faktiskai namy valdoje vartotojas negyvena.

Tarnyba, atsizvelgdama i buitiniams vartotojams kylanéias problemas, siiilé keisti $ilumos ir
karfto vandens tickimo teisinj reglamentavima, pavyzdZiui, parengiant atskiras Karito vandens
tiekimo ir vartojimo taisykles ir Silumos tickimo ir vartojimo taisykles. Teiké pastabas ir
pasifilymus Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo jstatymo ir Geriamojo vandens
tiekimo ir nuoteky tvarkymo infrastruktiiros naudojimo ir prieZiuros taisykliy projektams. Taip pat
atsizvelgdama | daZniausiai buitiniams vartotojams kylangias problemas sitlys tobulinti
savivaldybiy atlieky surinkimo ir tvarkymo paslaugas reglamentuojancius teisés aktus bei Buty ir
kity patalpy savininky bendrosios nuosavybés administravimo pavyzdinius nuostatus.
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IV. PLANUOJAMO LAIKOTARPIO VEIKLOS PRIORITETAI

1. 2013 m. geguZés 21 d. buvo priimta Europos Parlamento ir Tarybos direktyva
2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy ginéy sprendimo (toliau — Direktyva dél vartotoju AGS),
kuria i$ dalies keiiamas Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB. Naujoji
Direktyva dél vartotojy AGS apims visus alternatyvius ginéy sprendimo procesus Europos Sajungos
lygiu. Taigi, kickvienos valstybés narés kickvienoje rinkos srityje (kelioniy, bankiniy paslaugy,
maisto ir t.t.) bus AGS procedura, skirta spresti i§ sutar¢iy kylanéius gin¢us. Tarnyba, kaip ir visos
AGS institucijos, atsiZvelgiant | naujajg direktyva, privalés atitikti tuos patius kokybeés kriterijus ir
sprendZiant gincus veikti teisingai, efektyviai, nepriklausomai ir nesali$kai.

Pazymétina, kad Direktyvos dél vartotoju AGS 13 straipsnyje numatyta pareiga
verslininkams informuoti vartotojus apie galimybe spresti ginéus alternatyviose ginéy sprendimo
institucijose. Siekiant jgyvendinti §] reikalavima, Tarnybai tikslinga parengti informacinj praneSima
pardavéjams ir paslaugy teikéjams, nurodant visa informacija, kurig bitina pateikti vartotojams apie
alternatyvy ginfo sprendima. Verslininkai turéty buti tinkamai susipaZing su AGS proceduromis,
kad galéty suteikti vartotojui tinkamg informacija. Vartotojas gaves informacijg labiau pasitikes
pardavéju ar paslaugy teikéju ir bus uZtikrintas, kad iSkilus gin¢ui turés galimybe gina spresti
ikiteisminéje institucijoje. Informacijos suteikimas skatina vartojima, ypatingai uZsisakant prekes
uzsienyje. Taip pat tikslinga teikti sitlymus pardavéjams ir paslaugy teikéjams internetiniuose
puslapiuose patalpinti vieningas AGS informacines ikonéles, kurias paspaudus vartotojas buty
nukreipiamas tiesiai | alternatyvig gindy sprendimo procedira vykdanéios institucijos interneto
svetaing, priklausomai nuo sektoriaus, kuriame parduodama preké ar teikiama paslauga.

2. Nuo 2016 m. sausio 9 d. bus taikomos 2013 m. geguzés 21 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamento (ES) Nr. 524/2013 dél elektroninio vartotojy ginéy sprendimo, kuriuo 1§ dalies
kei¢iami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB, nuostatos. Siekiant pasiruosti
tinkamam ir sklandZiam minéto reglamento taikymui, Tarnyba per 2015 metus parengs reikalingy
teisés akty projektus.

3. 2014 m. birzelio 13 d. jsigaliojus Civilinio kodekso ir Vartotojy teisiy apsaugos istatymo
pakeitimams, kurie buvo padaryti perkeliant 2011 m. spalio 25 d. Europos Parlamento ir Tarybos
direktyvos 2011/83/ES dél vartotojy teisiy nuostatas, sugrieZtinti informacijos vartotojams teikimo
reikalavimai sudarant nuotolines sutartis ir sutartis ne prekybos patalpose. Taip pat itvirtinta
verslininky atsakomybé uz informacijos pateikimo reikalavimuy nesilaikyma, uzsakyty prekiy
nepristatyma laiku, pinigy negraZinima vartotojui per 14 dieny. Tarnyba, sieckdama uZtikrinti teisés
aktuose nustatyty reikalavimy laikymasi, 2015 m. planuoja vykdyti interneto tinklalapiy, sialanéiy
lsigyti vartojimo prekes ir paslaugas, stebésena, bei taikyti Vartotojy teisiy apsaugos istatyme
numatyta atsakomybe uZ nustatytus pazeidimus. Prireikus galéty buti sifiloma tobulinti Sios srities
priezilirg reguliuojandius teisés aktus.

4. Pagal 2009 m. lapkri¢io 30 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (EB) Nr.
1223/2009 deél kosmetikos gaminiy (toliau — Reglamentas) 20 straipsni, Europos Komisija
ipareigojama Europos Parlamentui ir Tarybai pateikti ataskaita apie bendraisiais kriterijais pagristy
teiginiy vartojima. Taigi valstybés narés Europos Komisijai turi pateikti savo veiklos kontroliuojant
Reglamento 20 straipsnio laikymasi rezultatus. AtsiZvelgdama { tai ir vadovaudamasi Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2013 m. birZelio 26 d. nutarimo Nr. 600 2.4 punktu, Tarnyba 2015 m.
rinks informacija apie bendraisiais kriterijais pagristy teiginiy vartojima pagal Reglamento 20
straipsn] ir pateiks §iuos duomemnis atsakingai institucijai — Sveikatos apsaugos ministerijai.

5. Tarnyba 2015 m., vykdys pasirinktos srities — informacijos apie avalynés kainos
pranasumg — komercinés veiklos stebésena (monitoringa), kurios metu bus tikrinama, ar bendroves
nepazeidZia Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatyme {tvirtinty nuostaty.
Pastebéjus galimus pazeidimus bus imamasi priemoniy prevencinémis priemonémus paalinti i3
rinkos galimai NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo {statyme nustatyty
reikalavimy neatitinkan&ius komercinés veiklos poZymius.

6. Tarnyba 2015 m. vykdys kosmetikos gaminiy reklamos stebésena (monitoringg), kurios
metu bus tikrinama, ar bendrovés nepaZeidZia Reklamos jstatyme jtvirtinty nuostaty. Pastebéjus
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galimus pazeidimus bus imamasi priemoniy prevencinémis priemonémis paSalinti 1§ rinkos galimai
Reklamos jstatyme nustatyty reklamos naudojimo reikalavimy neatitinkancia reklama,

7. Tarnyba 2015 m., vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus 2011 m. lapkri¢io 28 d. jsakymu
Nr. 1-614 patvirtintomis Tarnybos vykdomos stebésenos (monitoringo) taisyklémis savo iniciatyva
ivertins geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo sutariy nesaZiningas salygas, siekdama
nustatyti, ar Siose sutartyse naudojamos salygos nepaZeidZia vartotojy teisiy ir ar atitinka teisés akty
nuostatas. Pastebéjus galimus paZeidimus bus kreipiamasi | tikio subjekta, sitilant iStaisyti
neatitikimus, o neatsizvelgus | Tarnybos sitilymus, bus svarstoma galimybé kreiptis { teisma.

8. Tarnyba, vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus 2011 m. vasario 24 d. jsakymu Nr. 1-24
patvirtintomis Silumos tiekéjy saskaity (mokéjimy uZ Siluma pranesimy), teikiamy buitiniams
ilumos vartotojams, vertinimo taisyklémis, vykdys $ilumos tiekéjy teikiamy buitiniams Silumos
vartotojams saskaity (mokéjimy uz Siluma praneSimy) uZ suvartoty Silumos energija stebéseng
(monitoringa), siekdama nustatyti ar $ilumos tiekéju teikiamos sgskaitos (mokéjimo uz 3iluma
prane§imai) atitinka $ilumos tiekimg reglamentuojanéiuose teisés aktuose nustatytus reikalavimus ir
nepazeidzia vartotojy teisiy.

9. Tarnyba, kaip ir 2014 m., sieks orientuotis | vartotojy vie$ojo intereso gynima teisme, tuo
atveju, kai pardavéjo ar paslaugy teikéjo veiksmai paZeidZia bendruosius vartotojy interesus ir yra
nesaZiningi vartotojy atzvilgiu.

10. 2015 m. sausio 1 d. Lietuva tapo pilnateise Ekonominés ir pinigy sajungos nare.
Lietuvoje émé cirkulivoti nauja valiuta — euras. Tarnyba ir 2015 m. koordinuos Euro jvedimo
Lietuvos Respublikoje istatymo 29 straipsnyje itvirtinty prieZiuros institucijy veikla kainy
nurodymo dviem valiutomis laikotarpiu. Nacionalinio euro jvedimo plane bei Lietuvos nacionalinés
informavimo apie Euro jvedimg ir komunikacijos strategijoje pagrindinis démesys telkiamas 1
vartotojy apsauga ir visuomeneés informavimg, siekiant apsaugoti vartotojus bei ju ekonominius
interesus nuo piktnaudZiavimo euro jvedimu. Nacionalinio euro jvedimo plano {gyvendinimo
priemoniy plane numatytos priemonés, kurias jgyvendins Tarnyba: konsultuos vartotojus, vartotojy
asociacijas ir verslo subjektus dél kainy nurodymo budy; pagal kompetencijg nagrinés fiziniy ir
juridiniy asmeny skundus, pareiSkimus ir ginus, susijusius su eurc jvedimu ir analizuos ir
apibendrins i§ prieZiGros institucijy gautg informacija apie vartotojy skundus bei nustatytus
paZeidimus ir teiks ja Lietuvos Respublikos Vyriausybei; skelbs interneto svetaingje informacija
apie vartotojy nusiskundimus, susijusius su euro jvedimu, sudarys daZniausiy paZeidimy ir
paZzeidéjy sarada.

11. Tamnyba vykdys priemones, numatytas 2015 m. jgyvendinant Valstybing vartotojy teisiy
apsaugos 2015-2018 m. strategija.



38

V. SANTRAUKA

Tarnyba, igyvendindama 2014 m. veiklos plane numatytas priemones, vykdé aktualiausiy
vartojimo sri¢iy stebésena: pasléptos reklamos monitoringg, atliko galimai nesaZiningos
komercinés veiklos susiety komerciniy pasitilymy teikiant dovanas ar kitokia lygiaverte naunda
srityje monitoringa, taip pat vertindama Silumos tiekéjy teikiamas buitiniams $ilumos vartotojams
saskaitas (mokéjimo prane$imus) uz silumg, vykdé teikiamy buitiniams $ilumos vartotojams saskaity
(mokéjimo praneSimy) stebésena, be kita ko, dujuy (suskystinty naftos dujy, gamtiniy dujy) srityje
atliko vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygu taikymo stebésena. Taip pat Tarnyba, vadovaudamasi
Civilinio proceso kodekso 49 straipsnio 2 dalimi, atsizvelgdama i tai, kad tam tikry imoniy
neteisétu neveikimu buvo padaryta Zalos vartotojams ir manydama, kad tokiu bidu buvo paZeistas
vartotojy viesasis (bendrasis) interesas, pateiké 5 ieskinius vieSajam interesui ginti.

Tarnyba 2014 m. vykdydama NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo
istatymo nuostaty bei Reklamos jstatymo nuostaty laikymosi prieZilira iSnagrinéjo ir priéme
sprendimus 59 bylose. 2014 m. taip pat i$nagrinéjo 36 bylas dél Maisto jstatymo paZeidimo ir 60
byly dél Produkty saugos jstatymo pazeidimo. Komercinés veiklos subjektams skirtos baudos.

2014 m. Tarnyba toliau vykde vartotoju ir pardavéjy, paslaugy teikéjy gincy ne teismo
tvarka nagrin¢jima. Per 2014 m. Tarnyboje i§ viso vartotojy gindy sprendimo ne teisme tvarka
buvo iS$nagrinétas 1421 gindas. 37 proc. gin€y nagrinéjimas baigtas pasiekus taiky ginco Saliy
susitarima. Ataskaitinin laikotarpiu daugiausiai gin¢y buvo i$nagrinéta vartojimo prekiy srityje —
52 proc., laisvalaikio paslaugy srityje iSnagrineéta 17 proc., energijos, vandens sektoriaus bei
statybos ir biisto prieziliros paslaugy srityje iSnagrinéta 9 proc., bendryjy vartotojams skirty
paslaugy srityje 4 proc., sveikatos paslaugy ir prekiy srityje i$nagrinéta 3 proc., transporto paslaugy
sektorinje iSnagrinéta 3 proc,, dél kity prekiy ir paslaugy, kurios nepriskiriamos konkrecioms
prekiy, paslaugy grupéms, ataskaitiniu laikotarpiu taip pat iSnagrinéta 9 proc. i§ visy Tarnyboje
nagrinéty ginéuy.

Vykdant vartotojy ir kity asmeny praSymy (skundy) pagal Vie$ojo administravimo jstatyma
nagrinéjimg, 2014 m. Tarnyboje buvo i8nagrinéta ir atsakyta | 1449 rastiSkus asmeny praSymus
(skundus). Daugiausiai — 43 proc. i8 visy gauty ir atsakyty rastisky pra§ymy buvo dél vartojimo
prekiy srities, 21 proc. — dél energetikos, vandens, statybos ir biisto paslaugy srities, 11 proc. dél
pasto paslaugy ir elektroniniy ry3iy srities. Konsultuojant vartotojus ir kitus asmenis, 2014 m.
Tarnyboje buvo atsakyta | 11775 vartotojy ir kity asmeny kreipimusis, pateiktus Zodziu, telefonu ir
el. pastu.

2014 m. EVC teike konsultacijas ir tarpininkavo sprendZiant vartotojy gincus su pardavéju
(paslaugos teikéju) dél netinkamos kokybés prekiy (paslaugy), isigyty kitose Europos Sajungos
valstybése narése. EVC gavo 248 vartotoju skundus. Daugiausiai skundy gauta dé¢l oro keleiviy
teisiy pazeidimy (46,8 proc.), netinkamos kokybés prekiy bei paslaugy (39,1 proc.) ir elektroninés
prekybos (13,3 proc.), kity sri¢iy (0,8 proc.). Pagal 3alis dangiausiai skundy EVC gavo dél Latvijos
(11 proc.), Jungtinés Karalystés (10 proc.), Italijos (9 proc.), Vokietijos (8 proc.), Latvijos (7 proc.),
prekiy pardavéjy ar paslaugy teikéjy. Kity Europos Sajungos aliy vartotojuy pra§ymai del Lietuvos
prekiy pardavéjy ar paslaugy teikéjy sudare 24 proc. visy gauty prasymy EVC.,

2014 m. Tarnybos atstovai dalyvavo 50 uZsienio valstybiy rengiamuose susitikimuose
vartotojy teisiy apsaugos klausimais. Per 2014 m. Tarnybos atstovai dalyvavo Europos Sajungos
vartotojy bendradarbiavimo tinklo bendruose projektuose dél automobiliy nuomos problemy bei
vartotojy teisiy pazeidimy, susijusiy su jvairiy programy i$maniesiems prietaisams pirkimo. Taip
pat Tarnyba vykdé Europos Komisijos koordinuojamg interneto nar§fymo kampanija (sweep)
susijusig su informacijos teikimu apie garantijas pagal 2014 m. jsigaliojusios Europos Sajungos
Vartotojy teisiy direktyvos reikalavimus perkant elektronikos prietaisus. 2014 m. Europos
Komisija organizavo keleta Elektroninio ginéy sprendimo komiteto, jsteigto pagal Europos
Sajungos reglamento Nr. 524/2013 dél vartotojy elektroninio ginéy sprendimo bei $io reglamento
taikymui kuriamos internetinés platformos eksperty darbo grupés, susitikimy. Taip pat 2014 m.
vyko kuriamos internetinés platformos bandymams ir pradiniams mokymams skirti susitikimai.
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Tarnyba, pagal Nacionalinio euro jvedimo plano 901 punkta, kontroliavo ir koordinavo
Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje istatymo 29 straipsnyje nurodyty institucijy, atsakingy uz tam
tikros vartojimo srities reguliavima, veikla visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje. Nuo 2014 m.
rugpjlcio 22 d. prasidéjo privalomo kainy nurodymo dvejomis valiutomis laikotarpis, o prieZitiros
institucijos pradéjo vykdyti patikrinimus prekybos ir paslaugy teikimo vietose dél Euro jvedimo
Lietuvos Respublikoje jstatymo nuostaty tinkamo jgyvendinimo. [ Tarnyba 2014 m. kreipesi 935
vartotojai bei verslo subjektai su jvairiais su euro jvedimu susijusiais klausimais. RuoS$iantis euro
1vedimui visoje Lietuvoje vyko nemokamy informaciniy seminary ciklas, kurio metu visose 3alies
savivaldybése buvo surengti informaciniai seminarai vartotojams ir vershininkams euro jvedimo
klausimais. Per seminarus Tamnybos, Finansy ministerijos, Lietuvos banko, Ukio ministerijos ir kity
valstybés institucijy atstovai ai$kino euro jvedimo privalumus vartotojams ir $alies Gkiui, dvejopo
kainy nurodymo eurais ir litais reikalavimus, moké kaip atpazinti grynuosius pinigus, apsisaugoti
nuo galimy sukéiavimo atvejy ir pan.

2014 m. Tamybos Regioninés veiklos koordinavimo skyriaus specialistai pradéjo darba
visose Lietuvos apskrityse. Regioninés veiklos koordinavimo skyrians specialistai aktyviai
informavo ir konsultavo vartotojus bei verslo subjektus vartotojy teisiy apsaugos klausimais, rengé
informacinius seminarus vartotojams ir verslo subjektams. Apskrityse dirbantys specialistai,
spresdami vartotojams kylancias problemas, taip pat aktyviai bendradarbiavo su kity vartotojy
teises ginan¢iy ir rinkos prieZifros funkcijas vykdanéiy valstybés institucijy regioniniais
padaliniais.
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