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VALSTYBINE VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS TARNYBA

2019 METU | PUSMECIO ASMENU PRASYMU IR
PASITEIRAVIMU ANALIZES ATASKAITA

2019 m. liepos 25 d. Nr. 3-1489
Vilnius

1. Bendrosios nuostatos

2019 mety I pusmetj j Valstybing vartotojy teisiy apsaugos tarnybg (toliau — Tarnyba) dél
galimy vartotojy teisiy pazeidimy arba informacijos dél vartotojy teisiy apsaugos, ne maisto
produkty rinkos priezitiros ar turizmo paslaugy teikéjy priezitros Kreiptasi 15 012 Kkarty
(duomenys apie kreipimusis j Tarnybos Europos vartotojy centrg nesumuojami ir pateikiami
atskirai 12 skyriuje). Kreipiantis ] Tarnybg buvo praSoma spresti jvairaus pobudzio problemas,
klausimus ar gincus, Kilusius tarp vartotojy ir pardavéjy ar paslaugy teikéjy, taip pat prasyta
suteikti informacijg ar teisés akty nuostaty i$aiskinimg vartotojy teisiy apsaugos, ne maisto
produkty rinkos prieziiiros bei turizmo paslaugy teikéjy veiklos priezitros klausimais. Asmeny
Kreipimaisi per 2019 mety I pusmetj pagal kreipimosi btidg pasiskirsté taip (1 diagrama):

- raStu buvo kreiptasi 3 998 kartus;

- zodziu (atvykus j Tarnybg) buvo kreiptasi 815 karty;
- telefonu buvo kreiptasi 7 758 kartus;

- elektroniniu pastu pateiktas 2 441 pasiteiravimas.

1 diagrama. Asmeny kreipimysi per 2017 — 2019 mety I pusmetj pagal biida dinamika
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IS 1 diagramos matyti, kad 2019 mety I pusmetj ypa¢ populiarus kreipimosi budas buvo
kreipimasis telefonu — 52 proc. visy kreipimysi j Tarnybg sudaré konsultacijos telefonu, todél
akivaizdu, kad asmenims aktualesné greita konsultacija ir informacijos suteikimas, nei
Kreipimasis rastu ar elektroniniu paStu. Asmenims patogesni nuotoliniai kreipimosi biidai lemia,
kad kasmet po truputj mazéja asmeny, kurie kreipiasi j Tarnybg tiesiogiai (Zodziu) atvyke j
Tarnybos padalin;.

Ataskaitiniu laikotarpiu iSnagrinéta arba atsakyta j 14 275 asmeny kreipimusis, jy
pasiskirstymas pagal klausimy (nusiskundimy) pobtidj nurodytas [ lenteléje. Pastebétina, kad |
Tarnybg 8 kartus asmenys kreipési praSydami pateikti informacijg apie Tarnybos veikla ir
priimtus sprendimus.

1 lentele. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti/atsakyti asmeny kreipimaisi pagal klausimy

(nusiskundimy) pobidj

Eil. Nr. Klausimy (nusiskundimy) pobudis Skaicius Proc.
1. D¢l vartojimo prekiy 8732 61,2 proc.
2. Dél bendryjy vartotojams skirty paslaugy 323 2,3 proc.
3. D¢l finansiniy paslaugy 180 1,3 proc.
4, D¢l pasto paslaugy ir elektroniniy rysiy 477 3,3 proc.
5. D¢l transporto paslaugy 144 1 proc.
6. D¢l laisvalaikio paslaugy 620 4,3 proc.
7. Dél_energijovs?_vandens sektoriaus bei statybos 841 5,9 proc.

ir biisto priezitiros paslaugy
8. Dél sveikatos apsaugos sektoriaus prekiy ir 174 1,2 proc.
paslaugy
9. D¢l Svietimo sektoriaus paslaugy 24 0,2 proc.
10. D¢l kity prekiy ir paslaugy 2760 19,3 proc.
IS viso: 14 275 100 proc.

2 diagrama. Asmeny kreipimysi j Tarnyba 2019 mety I pusmetj dinamika pagal klausimy

(nusiskundimy) pobidj
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IS 1 lenteléje ir 2 diagramoje pateikty duomeny matyti, kad, kaip ir ankstesniais
laikotarpiais, daugiausia asmenys ] Tarnybg kreipési dél vartojimo prekiy. Lyginant su 2018
mety | pusmecio duomenimis, Sis skaicius pakito nedaug (2018 mety I pusmetj — 62,6 proc.).
Pazymétina, kad nemaza asmeny dalis kreipési dél kity prekiy ir paslaugy — Siai sriciai
priskiriami asmeny kreipimaisi dél individualaus pobudzio klausimy, kurie negali buti
priskiriami jokiai kitai prekiy ar paslaugy sric¢iai. Kita aktualia islickanti sritis — energijos,
vandens sektoriaus, statybos ir busto priezitros paslaugos (2018 mety I pusmetj — 6,1 proc.).
Likusios prekiy ir paslaugy sritys reikSmingai nepatiko, 0 maziausiai kreipimysi gavusia sritimi
iSliko $vietimo sektoriaus paslaugos.

Toliau ataskaitoje nurodomas bendras asmeny kreipimysi skaicius konkrecioje prekiy ar
paslaugy srityje ir pateikiama issami informacija apie 2019 mety I pusmetj ne teismo tvarka
ISnagrinétus vartotojy gincus bei gautus vartotojy prasymus, kurie buvo atsakyti, iSnagrinéti arba
persiysti nagrinéti kompetentingoms institucijoms. Pazymeétina, kad toliau ataskaitoje rasytiniai
vartotojy gincai ir praSymai apibendrintai bus vadinami vartotojy skundais, o vartotojy
skambuciai, paklausimai elektroniniu pastu bei Zodinés konsultacijos toliau apibendrintai
vadinamos pasiteiravimais.

Analizuojamu laikotarpiu Tarnybai buvo pateikti 3 789 vartotojy skundai, i§ kuriy
iSnagrinéta ir atsakyta j 3 052 vartotojy skundus. ISnagrinéty ir atsakyty vartotojy skundy
skaicius nesutampa su Tarnybai pateikty skundy skai¢iumi, kadangi dalies skundy nagringjimas
yra tgsiamas.

2. Vartojimo prekiy sritis

Tarnybos specialistai 2019 mety I pusmet] iSnagrinéjo arba atsaké j 8 732 asmeny
kreipimysi dél galimy vartotojy teisiy pazeidimy vartojimo prekiy srityje.

ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi analizuojamu laikotarpiu pagal kreipimosi biidg
pasiskirsté taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 2 092 kreipimusis rastu (i$ jy 2 013 vartotojy skundy, 79 juridiniy
asmeny praSymai);

- atsakyta | 6 640 pasiteiravimy (i$ jy 367 juridiniy asmeny pasiteiravimai), kurie buvo
pateikti el. pastu, telefonu ir Zodziu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy Skundy ir pasiteiravimy
nagrinéjimg, nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi. Vartojimo prekiy srityje 2019 mety I
pusmet] iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis
nurodyti 2 lenteléje ir 3 diagramoje.

2 lentelé. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai
vartojimo prekiy srityje

Gincai
Eil. . . " iSnagrinéti . . T
Nusiskundimy sritis . PraSymai Pasiteiravimai
Nr. ne teismo
tvarka
1. D¢l maisto produkty, gérimy 4 31 85
2. D¢l drabuziy ir avalynés 733 59 1503
3. D@l namy priezitiros ir renovavimo 86 21 208
priemoniy
4. Dél interjero reikmeny 152 21 715
5. D¢l buitiniy namy tkio prietaisy 202 31 672
6. D¢l elektroniniy prekiy 44 2 906
7. De¢l 1nforr?a01jos ir rysiy 249 66 1003
technologijy prekiy
8. D¢l laisvalaikio prekiy 56 6 117




9. De'.:l transporto priemoniy, jy daliy ir 77 18 577
priedy, degaly

10. | Dél kosmetikos ir tualetiniy asmens

L . 23 6 81

prieziiiros reikmeny

11. Del juvelyriniy dirbiniy, laikrodziy 74 15 161
ir aksesuary

12. | D¢l kity vartojimo prekiy 20 17 245

IS viso: 1720 293 6 273

3 diagrama. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéty vartotojy ginéy pasiskirstymas
vartojimo prekiy srityje
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Kaip matyti i§ diagramos, daugiausia vartotojy gincy i$nagrinéta drabuziy ir avalynés
srityje, kiek maziau — informacijos ir rysSiy technologijy prekiy srityje (mobilieji telefonai,
kompiuteriai, televizoriai), buitiniy prietaisy srityje (Saldytuvai, dulkiy siurbliai, kavos aparatai ir
kt.) bei interjero reikmeny srityje. Informacijos dazniausiai teirautasi drabuziy ir avalynés,
informacijos ir rySiy technologijy prekiy bei elektroniniy prekiy srityse. Dazniausiai
kreipdamiesi vartotojai skundési prekiy kokybe, neatitikusiu prekés komplektiSkumu ar
asortimento neatitikusiomis prekémis, taip pat pardavéjy atsisakymu parduoti prekes uz
skelbiamg kaing ar priimti grgzinamas prekes per 14 dieny nuo jy jsigijimo, vartotojams
nesudaromy salygy tinkamai apzitréti preke arba vartotojy neiSnaudotos prekés patikrinimo
teisés. Pastebima, kad tam tikrais atvejais vartotojai kreipiasi j Tarnybg pasibaigus jstatyme
numatytam prekés garantijos terminui, todél svarstytina galimybé atsisakyti nagrinéti tokio
pobudzio gincus, kai i§ vartotojo prasymo ir papildomy dokumenty yra aiSku, kad prekeés
garantijos terminas yra pasibaiges.

Sudarydami nuotolines sutartis vartotojai dazniausiai skundési dél sutartu laiku
nepristatyty prekiy bei negrazinamy pinigy, dél jsigyty prekiy grazinimo apribojimy (kai



vartotojams nebuvo grazinami pinigai uz pardavéjams grgzintas prekes ar buvo netinkamai
skaiciuotas nuotolinés sutarties atsisakymo terminas), dél teisés aktuose nenumatyty vartotojams
priskai¢iuoty mokes¢iy bei iSlaidy, dél nepateikiamos esminés pirkimo-pardavimo sutarties
informacijos (prekéms taikomos garantijos, galutinés prekiy kainos, kontaktiniy pardavéjo
duomeny) bei dél pristatyty asortimento neatitikusiy prekiy. Pastebéta, kad padaugéjo atvejy, kai
vartotojai pirkdavo i§ Lietuvos arba Europos Sajungos pardavéjy, tacCiau pinigai uz prekes
btdavo pervedami j Jungtinése Amerikos Valstijose arba Kinijoje esancias sgskaitas. Véliau
tokio pardavéjo internetinis tinklalapis btidavo isjungiamas, o pardavéjas tapdavo nepasiekiamas.
Tokiais atvejais budavo sudétinga apginti vartotojy interesus.

Dazniausiai vartotojy nurodomas reikalavimas — nutraukti prekés pirkimo—pardavimo
sutartj ir grazinti sumokétus pinigus (1 616 Kkarty).

3 lentele. 2019 mety | pusmecio duomenys apie vartotojuy skundy nagrinéjimg vartojimo
prekiy srityje

Gincai .
Nusiskundimy v iSnagrinéti Sustabdyta’ Pateiktas Prasyta
sritis IS viso ne teismo atsisakyta Tarnybos | Perduota itvados
nagrinéti atsakymas
tvarka
1, | Delmaisto 35 4 7 13 12 1
produkty, gérimy
9, | Del drabuziy ir 792 733 42 19 2 .
avalynés
Dél namy
prieziaros ir )
3. | renovavimo 107 86 13 7 3
priemoniy
g, | Del interjero 173 152 15 7 . .
reikmeny
g, | Delbuitiniy namy 1 534 202 26 9 1 ;
tikio prietaisy
6. Dél §1ektron1n1q 46 44 3 ) ) )
prekiy
D¢l informacijos ir
7. | rysiy technologijy 315 249 48 14 4 -
prekiy
8. D¢l I.alsvalalklo 62 56 6 } ) )
prekiy
Dél transporto
9. | priemoniy, jy daliy 95 77 17 2 1 -
ir priedy, degaly
Dél kosmetikos ir
10. | tualetiniy asmens 29 23 2 3 2 -
priezitiros reikmeny
Dél juvelyriniy
11. | dirbiniy, laikrodziy 89 74 15 1 2 -
ir aksesuary
12. Dél lfltq vartojimo 37 20 9 7 2 1
prekiy
IS viso: | 2 0131 1720 203 82 29 2

1 - nagrinéjant 21 vartotojo skunda, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gin¢y nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél vienam
skundui zymétas ne vienas nagringjimo rezultatas, 0 skundy nagrinéjimo rezultaty skai¢ius 2 034 (lentelés skilties
,,Prasyta iSvados* duomenys nelaikomi skundo nagrinéjimo rezultatu).
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3. Bendryju vartotojams skirty paslaugy sritis

Tarnybos specialistai 2019 mety I pusmetj iSnagriné¢jo arba atsaké j 323 asmeny
kreipimusis dél bendryjy vartotojams skirty paslaugy. Asmenys kreipési j Tarnybg prasydami
spresti jvairaus pobiidzio problemas, Klausimus ar gincus, kilusius tarp asmeny ir paslaugy
teikéjy.

ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi analizuojamu laikotarpiu pagal kreipimosi biidg
pasiskirsté taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 79 kreipimusis rastu (i$ jy 56 vartotojy skundai, 23 juridiniy
asmeny praSymai);

- atsakyta j 244 pasiteiravimus (i$ jy 12 juridiniy asmeny pasiteiravimy), kurie buvo
pateikti el. pastu, telefonu ir Zodziu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy skundy ir pasiteiravimy
nagrinéjimg, nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi. 2019 mety I pusmetj Sioje srityje
ISnagrinéti, atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti 4
lenteléje.

4 lentelée. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai
bendryju vartotojams skirty paslaugy srityje

Gincai
Eil. Nusiskundimy sritis ISnagrineti Prasymai Pasiteiravimai
Nr. ne teismo
tvarka
Deél nekilnojamojo turto operacijy
1. 1 2 5
paslaugy
2. | D¢l asmens prieziiiros paslaugy - 6 5
3 D_el drab_uzu; ir avalynés valymo, 13 - 42
taisymo ir nuomos
4 Dél pagalbos, tyrimy ir tarpininkavimo i i 1
" | paslaugy
5 D;l Vtye_mspc_)rto priemoniy technineés 13 13 154
prieziuros Ir remonto
6. | Dél teisiniy paslaugy ir apskaitos - 1 1
7. | Dél kity vartotojams skirty paslaugy - - 24
IS viso: 27 29 232

Kaip matyti i§ 4 lentelés duomeny, analizuojamu laikotarpiu bendryjy vartotojams skirty
paslaugy srityje vyravo dvi pagrindinés nusiskundimy sritys — transporto priemoniy techninés
priezitiros ir remonto paslaugos bei drabuziy ir avalynés valymo, taisymo bei nuomos paslaugos.
Informacijos dazniausiai teirautasi dél transporto priemoniy techninés prieziGiros ir remonto
paslaugy. Vartotojy skundy sulaukta ir jvairiose Kkitose vartojimo paslaugy srityse:
elektrotechnikos prietaisy remonto paslaugos, su vaiky darzeliais sudaryty sutaréiy galimai
netinkamas vykdymas, buty nuomos paslaugos, zemés sklypy projektavimo darbai, automobiliy
stovéjimo mokamose automobiliy stovéjimo aikstelése paslaugos ir kt.

Taip pat pastebima, kad daugéja vartotojy skundy dél skoly iSieSkojimo bendroviy
veiksmy (galimai nepagristai vykdomy iSieSkojimo procediiry, pateikiamy pernelyg dideliy
saskaity, nesuteikiamos informacijos ir pan.), kuriuos nagrinéjant kyla sunkumy dél specialaus
teisinio reguliavimo bei kontrolés mechanizmo nebuvimo. Be to, pastebima kad nepakankamai
uztikrinama vartotojy teisiy apsauga, susijusi su vertimy paslaugy kokybe, kadangi galiojantys
teisés aktai nenumato kompetentingos institucijos, galinios jvertinti tokio pobiidzio paslaugy
kokybés. Sitlytina teisés aktuose jtvirtinti atsakingg institucija, kuri galéty privalomai vertinti
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minéto pobiidzio paslaugy kokybe, bei skatinti verslo savireguliacijg, steigiant alternatyvius
gin¢y nagrinéjimo mechanizmus, pavyzdziui, pasitelkiant Lietuvos vertéjy asociacija.

Dazniausiai bendryjy paslaugy srityje vartotojai skundési dél suteikty paslaugy kokybés,
verslininky jsipareigojimy pagal sutartis nevykdymo, taip pat neretai vartotojai kreipési dél
verslininky netinkamai vykdomos pareigos suteikti informacija, t. y. suteikiamos nevisapusiskos
arba klaidinancios informacijos apie teikiamas paslaugas, paslaugy teikimo salygas, kainas bei
patj verslininka (kontaktiniai duomenys ir kt.).

Dazniausiai vartotojai prasé¢ atlyginti zalg (20 karty) arba prasé nutraukti paslaugy
teikimo sutartj ir grgzinti sumokétus pinigus (14 karty).

5 lentelé. 2019 mety | pusmecio duomenys apie vartotojy skundy nagrinéjima bendryjy
vartotojams skirty paslaugu srityje

Gincai

Nusiskundimy IS iSnagrinéti
sritis Viso ne teismo

tvarka

Sustabdyta, | Pateiktas
atsisakyta | Tarnybos | Perduota
nagrinéti | atsakymas

Prasyta
iSvados

Dél nekilnojamojo
1. | turto operacijy 3 1 - 2 - -
paslaugy

Dél asmens
2. | priezidiros 6 - 6 - . .
paslaugy

Dél drabuziy ir
3. | avalynés valymo, 20 13 5 2 - -
taisymo ir nuomos

Dél pagalbos,
4 tyrimy ir

" | tarpininkavimo
paslaugy

Dél transporto
priemoniy
5. | techninés 26 13 11 3 - -
priezidiros ir
remonto

Dél teisiniy
6. | paslaugy ir 1 - - - 1 .
apskaitos

Dél kity
7. | vartotojams skirty - - - - - -
paslaugy

IS viso: | 562 27 22 7 1 -

2 - nagrinéjant 1 vartotojo skunds, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gin¢y nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél vienam
skundui zymeétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo rezultaty skaicius 57.

4. Finansiniy paslaugy sritis

Analizuojamu laikotarpiu iSnagrinéta ir atsakyta j 180 asmeny kreipimysi dél finansiniy
paslaugy.
ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi 2019 mety I pusmetj pagal kreipimosi bada
pasiskirsté taip:
- iSnagrinéta ir atsakyta j 32 vartotojy skundus ir 1 juridinio asmens praSyma;
- atsakyta j 147 vartotojy pasiteiravimus, pateiktus el. pastu, telefonu ir Zodziu.
Toliau (6 lentelé) pateikta informacija apie vartotojy praSymy ir pasiteiravimy
nagrinéjima pagal nusiskundimo pobudj, nejtraukiant juridiniy asmeny Kreipimysi.
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6 lentele. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai

finansiniy paslaugy srityje

Gincai
Eil. Nusiskundimy sritis ISnagrineti PraSymai | Pasiteiravimai
Nr. ne teismo
tvarka
1 Dél mokéjimo saskaity ir mokéjimo i 4 19
paslaugy
2. D¢l paskoly - 1 8
3. D¢l hipotekos ir biisto paskoly - 1 3
4, D¢l taupymo paslaugy - - 6
5. D¢l kity finansiniy paslaugy 1 12 50
6. Dél draudimo paslaugy - 13 60
IS viso: 1 31 146

reikalavimus (20 karty).

Daugiausia vartotojy finansiniy paslaugy srityje kreipési dél draudimo paslaugy ir kity
finansiniy paslaugy. Nagrinéjant skundus vartotojai daZniausiai kélé individualaus pobudzio

7 lentelé. 2019 mety I pusmecio duomenys apie vartotojy skundy nagrinéjima finansiniy

paslaugy srityje
Gincai .
. . « o . ... | Sustabdyta, | Pateiktas «
Nusiskundimy IS iSnagrinéti : Prasyta
sritis Viso | ne teismo atsisakyta | Tarnybos | Perduota iSvados
tvarka nagrinéti | atsakymas
Dél mokéjimo
1. | saskaity ir 4 - 1 - 3 -
mokéjimo paslaugy
2. | Dél paskoly - - 1 - -
3 Dél hipotekos ir ) 1 ) ) )
" | bisto paskoly
4 Dél taupymo ) ) ) _ ) )
" | paslaugy
5. Dél kity finansiniy 13 1 6 ) 6 )
paslaugy
D¢l draudimo
6. paslaugy 13 - 11 -
IS viso: | 32 1 2 20 -

Pazymétina, kad vadovaujantis Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymo
(toliau — Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas) 22 straipsnio 1 dalimi, Lietuvos bankas nagrin¢ja
vartojimo gincus dél finansiniy paslaugy, nurodytus Lietuvos Respublikos banko jstatyme, todél
didZioji dalis vartotojy skundy finansiniy paslaugy srityje persiun¢iama minétai institucijai pagal
kompetencija.

5. Pasto paslaugy ir elektroniniy rySiy sritis

Tarnybos specialistai 2019 mety I pusmet;j iSnagrinéjo ir atsaké j 477 asmeny kreipimusis
dél galimy vartotojy teisiy pazeidimy pasto paslaugy ir elektroniniy rySiy srityje. Asmenys
Kreipési praSydami Spresti jvairaus pobtdzio problemas, klausimus ar gincus, kilusius tarp
vartotojy ir paslaugy teikéjy, taip pat siekdami gauti specialisty konsultacija konkrecios
situacijos atzvilgiu.
ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi pagal kreipimosi biidg pasiskirsté taip:
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iSnagrinéta ir atsakyta j 75 vartotojy skundus ir 13 juridiniy asmeny prasymuy;
atsakyta j 389 pasiteiravimus, pateiktus el. pastu, telefonu ir zodziu (i§ jy 6 juridiniy
asmeny Kreipimaisi).
Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy skundy ir pasiteiravimy
nagrinéjima, nejtraukiant juridiniy asmeny praSymy. Pasto paslaugy ir elektroniniy rySiy srityje
2019 mety I pusmetj iSnagrinéti, atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy
sritis nurodyti Zemiau pateiktoje lenteléje.

8 lentele. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotojuy skundai ir pasiteiravimai
pasto paslaugy ir elektroniniy rysiy srityje

Gincai
Eil Nusiskundimy sritis ISnagrinet] Prasymai | Pasiteiravimai
Nr. ne teismo
tvarka
1. D¢l pasto ir pasiuntiniy paslaugy 2 16 58
5 Dél fiksuotojo rysio telefonijos i i 9
' paslaugy
3 Dél mobiliojo rysio telefonijos 1 16 136
paslaugy
4, D¢l interneto paslaugy - 22 85
5. D¢l televizijos paslaugy - 16 100
6. D¢l kity rysio paslaugy - 2 2
IS viso: 3 72 383

Dazniausiai vartotojai kelé individualius reikalavimus (43 kartus).

Kaip matyti i§ 8 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy skundy gauta dél problemy,
Susijusiy Su interneto, pasto paslaugy bei mobiliojo rySio telefonijos paslaugy teikimo.
Informacijos dazniausiai teirautasi dél mobiliojo rySio, televizijos, ir interneto paslaugy.

9 lentelé. 2019 mety | pusmecio duomenys apie vartotoju skundy nagrinéjimag pasto
paslaugy ir elektroniniy rysiy srityje

Gincai .
Nusiskundimy I$ | iSnagrinéti Sus'gabdyta, Pateiktas Prasyta
iy . - atsisakyta | Tarnybos | Perduota oy
sritis VISO | ne teismo o iSvados
nagrinéti | atsakymas
tvarka
Dél pasto ir
L. pasiuntiniy paslaugy 18 2 2 2 12 ]
2 Dél fiksuotojo rysio ) ) ) ) ) )
" | telefonijos paslaugy
Dél mobiliojo rysio
3. telefonijos paslaugy 17 1 3 2 13 )
4. Dél interneto 29 ) 3 4 17 }
paslaugy
5. D¢l televizijos 16 ) ) 2 14 )
paslaugy
Dél kity rysio
6. paslaugy 2 ) ) 2 ) )
IS viso: | 753 3 8 12 56 1

3 - nagrinéjant 4 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél skundy nagrinéjimo rezultaty skaicius 79 (lentelés skilties ,,Prasyta iSvados*

duomenys nelaikomi skundo nagrinéjimo rezultatu).
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Pazymeétina, kad vadovaujantis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 22 straipsnio 1 dalimi,
Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo tarnyba nagringja vartotojy ir elektroniniy rySiy
paslaugy teikéjy arba pasto paslaugos teikéjy gincus dél Lietuvos Respublikos elektroniniy rysiy
jstatymo ir Lietuvos Respublikos pasto jstatymo reglamentuojamy santykiy, todél didzioji dalis
vartotojy skundy pagal kompetencija persiun¢iama Lietuvos Respublikos rySiy reguliavimo
tarnybai.

6. Transporto paslaugy sritis

Tarnybos specialistai 2019 mety I pusmet;j iSnagrinéjo ir atsaké j 144 asmeny Kreipimusis
dél galimy vartotojy teisiy pazeidimy transporto paslaugy teikimo srityje. ISnagrinéti ir atsakyti
asmeny kreipimaisi pagal kreipimosi btidg pasiskirsté taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 37 vartotojy skundus;
- atsakyta j 105 vartotojy ir 2 juridiniy asmeny pasiteiravimus, pateiktus el. pastu, telefonu
ir zodziu.

Toliau pateikiama i$samesné informacija apie Vvartotojy skundy, pasiteiravimy
nagringjima, nejtraukiant juridiniy asmeny pra§ymy. Transporto paslaugy srityje analizuojamu
laikotarpiu iSnagrinéti, atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis
nurodyti zemiau pateiktoje lenteléje.

10 lentele. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotoju skundai ir pasiteiravimai
transporto paslaugy srityje

Gincai
Eil. Nusiskundimuy sritis ISnagrineti Prasymai | Pasiteiravimai
Nr. ne teismo
tvarka
Dél tramvajy, autobusy, metro ir Kito
1. L 2 5 10
pozeminio transporto paslaugy
2. D¢l geleZinkeliy paslaugy - 2 4
3 Dél oro transporto bendroviy 5 5 31
paslaugy
4. D¢l taksi paslaugy 2 1 10
S. Dél vandens transporto paslaugy - - 4
6 Dél transporto infrastrukturos ) i 5
' paslaugy
7. Dél transporto huomos paslaugy 9 5 40
IS viso: 18 19 105

Kaip matyti i§ 10 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy skundy gauta dél transporto
nuomos paslaugy bei 0ro transporto bendroviy paslaugy. Informacijos dazniausial teirautasi taip
pat dél transporto nuomos bei oro transporto bendroviy paslaugy. Dazniausiai vartotojai kélé
reikalavima atlyginti zalg (14 karty) arba nurodé individualaus pobtidzio reikalavima (13 karty).
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11 lentelé. 2019 mety | pusmecio duomenys apie vartotojuy skundy nagrinéjimg transporto
paslaugy srityje

Gindai

Nusiskundimy IS iSnagrinéti
sritis Vviso | ne teismo

tvarka

Sustabdyta, Pateiktas
atsisakyta Tarnybos | Perduota
nagrinéti atsakymas

Prasyta
iSvados

Dél tramvajy,

1 1:il.ltobuqu, rr.le.tro ir 6 2 5 2
1to pozeminio

transporto paslaugy

Dél gelezinkeliy 2
paslaugy

Dél oro transporto
bendroviy paslaugy

[EEN
[EEN
S

R w |

1
1

Dél taksi paslaugy 3 2 -

A El B A

D¢l vandens
transporto paslaugy

Dél transporto
6. | infrastruktiiros - - - - _ -

paslaugy

Dél transporto
7| nuomos paslaugy 14 9 4 1 ] ]

I§ viso: | 374 18 14 8 1 1

4 - nagrinéjant 4 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitai institucijai, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta giny nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél skundy
nagrinéjimo rezultaty skaicius 41 (lentelés skilties ,,Prasyta iSvados® duomenys nelaikomi skundo nagrinéjimo
rezultatu).

7. Laisvalaikio paslaugy sritis

Tarnybos specialistai 2019 mety I pusmetj iSnagringjo ir atsaké j 620 asmeny kreipimysi
dél galimy vartotojy teisiy pazeidimy laisvalaikio paslaugy srityje. Asmenys kreipési praSydami
spresti jvairaus pobudzio problemas, Klausimus ar gincus, kilusius tarp asmeny ir paslaugy
teikéjy, taip pat siekdami gauti specialisty konsultacijg konkreéios situacijos atzvilgiu.
I$nagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi pagal kreipimosi biidg pasiskirsté taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 296 kreipimusis rastu (i$ jy 155 juridiniy asmeny praSymai);
- atsakyta j 324 pasiteiravimus (i$ jy 11 juridiniy asmeny kreipimysi), pateiktus el. pastu,
telefonu ir zodziu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy
nagringjima, nejtraukiant juridiniy asmeny pra§ymy. Laisvalaikio paslaugy srityje analizuojamu
laikotarpiu iSnagrinéti, atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis
nurodyti zemiau pateiktoje lenteléje.

12 lentelé. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotoju skundai ir pasiteiravimai
laisvalaikio paslaugy srityje

Gincai
ﬁ"! Nusiskundimuy sritis l;l;at%ir;l:: PraSymai Pasiteiravimai

tvarka

1. Dél apgyvendinimo paslaugy 13 6 16

2. Dél turizmo paslaugy pakety 35 16 50

3. Dél kelioniy agentiiry paslaugy 16 15 28

4 Dé¢l restorany ir bary teikiamy ) 3 1

' paslaugy
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5 D¢l su sportu ir pomégiais susijusiy 23 10 79
paslaugy
6. D¢l kultdros ir pramogy paslaugy 71 21 137
7. D¢l losimo ir loterijos - 1 1
8. Dél kity laisvalaikio paslaugy 5 6 8
IS viso: 163 78 313

Kaip matyti i§ 12 lentelés duomeny, Kaip ir ankstesniais metais, daugiausia vartotojy
skundy bei pasiteiravimy sulaukta dél problemy, susijusiy su kultairos ir pramogy paslaugomis, t.
y. dél atSaukty, atidéty ar nekokybiskai organizuoty renginiy bei negrazinamy uz bilietus
sumokéty pinigy, taip pat padaugéjo vartotojy skundy dél renginiy kokybés. Analizuojamu
laikotarpiu sulaukta vartotojy skundy dél renginio ,,Meilé ir mirtis Veronoje* kokybés, dél
atSaukto renginio ,,Apassionata“ ir pinigy uz §j renginj grazinimo, dél klaidinancios informacijos
apie renginj ,,Podnimaem: Ruki Vverh! Volkova (t.A.T.u.)! — Megadiskoteka* suteikimo bei §io
renginio metu teikty paslaugy kokybés, taip pat gauta skundy bei pasiteiravimy dél atSaukty
renginiy: maratono bégimo ,,Amber battle“, koncerto ,,Blue Man Group*, Bezaro baleto (Estijos
organizatorius), koncerto ,,Loboda Superstar Tour 2019“ (Estijos organizatorius). Siekiant
stiprinti vartotojy teisiy apsaugg atSaukty bei nejvykusiy renginiy srityje, tikslinga teisés aktuose
nustatyti biliety platintojy ir renginiy organizatoriy atsakomybe¢ nejvykus renginiui, taip pat
nustatyti institucija, kuri vykdyty verslininky, atliekanéiy renginiy organizavimo bei biliety
platinimo veikla, priezitra.

Taip pat pastebimas vartotojy skundy dél sporto kluby sutariy nutraukimo
padaugéjimas. Vartotojai daznai nesusipazjsta su paslaugy sutarties salygomis dél sutarties
nutraukimo ir jy nejvykdo, o véliau susiduria su problema, kad nors sporto klubo nelanko, bet
paslaugos teikéjas priskai¢iuoja mokéjimus, jei néra gautas paslaugos atsisakymas is vartotojo.

Laisvalaikio paslaugy srityje dazniausiai vartotojai kélé individualius reikalavimus (80
karty) arba reikalavimag nutraukti paslaugy teikimo sutartj bei grazinti sumokétus pinigus (74
kartus).

13 lentelé. 2019 mety | pusmecio duomenys apie vartotoju skundy nagrinéjimg laisvalaikio

paslaugy srityje
Gincai .
. . Y . . ... | Sustabdyta, | Pateiktas "
Nusiskundimy IS iSnagrinéti - Prasyta
o . - atsisakyta | Tarnybos | Perduota | ..
sritis VISO ne teismo e age iISvados
tvarka nagrinéti | atsakymas
1. Dél apgyvendinimo 19 13 5 } } )
paslaugy
2 Dél turizmo paslaugy 51 35 14 3 ) )
pakety
3, | Dél kelioniy 31 16 10 8 . .
agentiiry paslaugy
Dél restorany ir bary
4. teikiamy paslaugy 3 ] ] 3 ] ]
Dél su sportu ir
5. | pomégiais susijusiy 33 23 8 1 - -
paslaugy
6. Dél kultiiros ir 92 71 29 2 1 )
pramogy paslaugy
Dél loSimo ir
/. loterijos 1 ) ) ) 1 )
8. Dél kity laisvalaikio 11 5 3 2 1 )
paslaugy
IS viso: | 241° 163 62 19 3 -
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5 - nagrinéjant 6 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gincy nagrinéjimo ne teisSme tvarka, todél skundy
nagrinéjimo rezultaty skaicius 247.

8. Energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto prieZiiiros paslaugy
sritys

Tarnybos specialistai 2019 mety I pusmetj iSnagrinéjo ir atsaké j 841 asmens kreipimasi
dél energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto priezitiros paslaugy. ISnagrinéti ir atsakyti
asmeny kreipimaisi pagal kreipimosi btidg pasiskirsté taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 237 Kreipimusis rastu (i jy 6 juridiniy asmeny prasymai);
- atsakyta j 604 pasiteiravimus, pateiktus el. pastu, telefonu ir Zodziu (i§ jy 57 kartus
kreipési juridiniai asmenys).

Toliau pateikiama i$ssamesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy
nagrinéjimg, nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi. 2019 mety I pusmet] Sioje srityje
iSnagrinéti, atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti 14
lenteléje.

14 lentele. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotojuy skundai ir pasiteiravimai
energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto prieZiiiros paslaugy srityje

Gincai
IEIII' Nusiskundimy sritis ISnagrineti PraSymai Pasiteiravimai
r. ne teismo
tvarka
1. Dél vandens sektoriaus paslaugy 2 10 39
5 Dél elektros energijos sektoriaus 1 13 44
paslaugy
3. D¢l dujy sektoriaus paslaugy - 6 18
4. Dél kity energijos $altiniy - 10 12
5 Dél biisto priezitiros ir renovavimo 71 107 349
paslaugy
6. Dél naujo basto statybos 6 5 87
7. D¢l namy valymo paslaugy - - 5
IS viso: 80 151 547

Daugiausia vartotojy rastu, zodziu, telefonu ir el. pastu kreipési dél problemy, susijusiy
su bisto priezitiros ir renovavimo paslaugy teikimu. Vadovaujantis nustatyta klasifikavimo
tvarka, minétai sric¢iai priskiriami ne tik jvairis biisto statybos, remonto darbai, bet ir dury bei
langy keitimas, centrinis Sildymas, taip pat busto administratoriy veikla. Dazniausiai skundus
pateike vartotojai kélé individualius reikalavimus (56 kartus) arba reikalavima nutraukti sutartj ir
grazinti sumokétas jmokas (42 kartus).

15 lentelé. 2019 mety | pusmecio duomenys apie vartotoju skundy nagrinéjima energijos,
vandens sektoriaus bei statybos ir biisto prieZitiros paslaugy srityje

. . o Gmc.al. . | Sustabdyta, | Pateiktas .
Nusiskundimy v iSnagrinéti . Prasyta
o IS viso - atsisakyta Tarnybos | Perduota | .,
sritis ne teismo o eg: iSvados
nagrinéti atsakymas
tvarka
Dél vandens sektoriaus
L | paslauey 12 2 4 5 6 :
2 Del el.ektros energijos 14 1 } 2 12 )
sektoriaus paslaugy
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3. Dél dujy sektoriaus 6 ) } 3 6 )
paslaugy
4. ]V)el. k;tq energijos 10 ) 1 2 10 )
Saltiniy
Dél biisto prieziiiros ir
S | renovavimo paslaugy 178 1 59 46 51 )
Dél naujo bisto
6. statybos 11 6 2 2 - -
7 Dél namy valymo ) ) ) ) ) )
" | paslaugy
IS viso: | 231° 80 66 60 85 -

® - nagringjant 60 vartotojy skundy, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gincy nagringjimo ne teisme tvarka, todél skundy
nagringjimo rezultaty skaicius 291.

Statybos paslaugy srityje dazniausiai gincy kilo dél atlikty statybos darby netinkamos
kokybés (langy, dury, inzineriniy sistemy montavimo, buto remonto ir kity rangos darby) bei dél
statinio garantiniu laikotarpiu atsiradusiy statybos darby defekty. Pazymétina, kad nagrinéjant
gincus dél statybos darby kokybeés, susiduriama su problema, kad teisés aktuose néra numatyta
kompetentinga institucija, kuri galéty pateikti iSvadg dél statybos darby kokybés.

Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy teikimo srityje nagrinéti gincai
dél geriamojo vandens tiekéjy pateiktose saskaitose priskaiciuoto sunaudoto geriamojo vandens
kiekio ir priskai¢iuoty mokéjimo sumy uz geriamajj vandenj, taip pat gincai dél prijungimo prie
infrastruktiiros.

Bendrojo naudojimo objekty administravimo ir prieziiiros paslaugy teikimo srityje
daugiausiai vartojimo gincy Kilo dél bendrojo naudojimo objekty administravimo ir/ar priezitiros
paslaugas pagal sutartj teikianc¢ios bendrovés priskai¢iuoty mokéjimo sumy, dél paslaugy
nesuteikimo, dél nekokybiSkai atlikty darby. Vartotojy prasymai dél savivaldybés paskirty
bendrojo naudojimo objekty administratoriy veiksmy, vadovaujantis Lietuvos Respublikos vietos
savivaldos jstatymo nuostatomis, persiun¢iami savivaldybiy administracijoms.

Atlieky tvarkymo srityje vartotojai kreipési dél priskaiciuoty jmoky uz komunaliniy
atlieky tvarkyma pagristumo. Vilniaus miesto savivaldybés tarybai priémus sprendimg uz
komunaliniy atlieky surinkimg ir tvarkyma taikyti vieting rinkliavg, padaugéjo Vilniaus miesto
gyventojy nusiskundimy dél rinkliavos skai€iavimo pagrjstumo ir komunaliniy atlieky surinkimo
kokybés. Vadovaujantis Lietuvos Respublikos atlieky jstatymo ir Lietuvos Respublikos rinkliavy
jstatymO nuostatomis, minéti vartotojy skundai perduoti spresti Vilniaus miesto savivaldybés
administracijai.

Energetikos srityje daugiausiai vartotojy praSymy gauta dé¢l priskaic¢iuoty mokejimo sumy
pagristumo ir pritaikyty elektros arba dujy kainy. Minéti vartotojy skundai pagal kompetencija
persiysti nagrinéti Valstybinei energetikos reguliavimo tarybai.

9. Sveikatos prieziiiros, Svietimo ir Kity prekiu, paslaugy sritys

Tarnybos specialistai 2019 mety I pusmetj nurodytose srityse iSnagringjo ir atsaké j 2 958
asmeny kreipimusis. ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi pagal kreipimosi btuda pasiskirsté
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 391 kreipimasi rastu (i$ jy 24 juridiniy asmeny prasymai);
- atsakyta j 2 559 pasiteiravimus (i$ jy 185 kartus kreipési juridiniai asmenys), pateiktus el.
pastu, telefonu ir zodziu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy praSymy, pasiteiravimy
nagrinéjima, nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi.
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16 lentelé. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéti ir atsakyti vartotoju skundai ir pasiteiravimai
sveikatos prieziuros, Svietimo ir Kity prekiy, paslaugy srityje

Gincai
Eil. Nusiskundimy sritis ISnagrineti Prasymai | Pasiteiravimai
Nr. ne teismo
tvarka
1. D¢l vaisty 1 4 18
5 D¢l medlcn}mlq prietaisy ir fizinés 6 4 75
pagalbos priemoniy
3. D¢l sveikatos priezitros paslaugy 1 2 54
n D¢l mokymo paslaugy ir privaciy i 4 17
kursy
S. De¢l kity prekiy ir paslaugy 175 170 2210
IS viso: 183 184 2374

Kaip matyti i§ /6 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy rastu, zodziu, telefonu ir el.
pastu kreipési dél kity prekiy ir paslaugy. Pazymétina, kad vadovaujantis nustatyta kvalifikavimo
tvarka, Siai sri¢iai priskiriami visi vartotojy Kreipimaisi, neprisKirtini anks¢iau jvardintoms
konkre¢ioms prekiy ar paslaugy kategorijoms. Dazniausiai vartotojai nurodé reikalavima
nutraukti prekés pirkimo—pardavimo, paslaugos teikimo sutartj ir grazinti sumokétas jmokas
(207 kartus) arba kélé individualaus pobiidzio reikalavimg (103 kartus).

17 lentelé. 2019 mety | pusmecio duomenys apie vartotojuy skundy nagrinéjima sveikatos
prieziiiros, Svietimo ir Kity prekiy, paslaugy srityje

. . o Gmc.al. . | Sustabdyta, | Pateiktas .
Nusiskundimy o iSnagrinéti - Prasyta
s IS viso . atsisakyta | Tarnybos | Perduota | ..
Sritis ne teismo PN iISvados
nagrinéti | atsakymas
tvarka
1. | Dél vaisty 5 1 - 4 - -
Dél medicininiy
2. | prietaisy ir fizinés 10 6 3 - 1 -
pagalbos priemoniy
3. Dt':l stelkatos 3 1 ) 1 1 )
prieziiiros paslaugy
4 Del molf_ymo paslaugy 4 ) 3 1 ) )
ir privadiy kursy
5, | Délkity prekdy ir 345 175 78 53 44 1
paslaugy
IS viso: | 367’ 183 84 59 46 1

" - nagrinéjant 5 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta giny nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél skundy
nagringjimo rezultaty skaicius 372 (lentelés skilties ,,Prasyta iSvados® duomenys nelaikomi skundo nagrinéjimo
rezultatu).

10. Nesaziningos komercinés veiklos ir reklamos sritys

Nesagziningos komercinés veiklos srityje vis dar sulaukiama praneSimy dél prekybos
centruose ar kitose prekybos vietose nurodomy kainy bei nepritaikomy zadéty nuolaidy, taciau,
lyginant su ankstesniy mety laikotarpiu, pastebimas tokiy praneSimy sumazéjimas, t. y.,
pastebéta, kad po Tarnybos suteikty rekomendacijy bei pritaikyty poveikio priemoniy, prekybos
centrai imasi visy jmanomy priemoniy tokiems vartotojy klaidinimo atvejams iSvengti. 2019
mety I pusmet] vartotojai dazniausiai skundési dél kelioniy organizatoriy ar skrydziy bendroviy
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veiksmy, galimai klaidinanciai pateikiamos informacijos apie organizuojamg kelione, jos trukme
ar kaing; dél elektroniniy parduotuviy, kai, po elektroninei parduotuvei pateikto uzsakymo ir
prekés apmokejimo, pardavéjas informuodavo, kad prekés neturi arba pasitlydavo preke jsigyti
brangiau. Kita pastebéta problema — skoly iSieskojimas pasitelkiant skolos iSieskojimo bendrovg.
Vartotojai daznai nurodydavo, kad neturi informacijos, kokiu pagrindu skoly iSieskojimo
bendrové vykdo skolos iSieskojimo procediira. Daznais atvejais skundai iSsispresdavo taikiu
bidu.

Pazymétina, kad analizuojamu laikotarpiu, be minéty nusiskundimy, sulaukta vartotojy
skundy dél galimai klaidinanciai pateikiamos informacijos apie sitilomus jsigyti maisto papildus
ar kosmetikos priemones. Vartotojams buvo siiiloma iSbandyti produktus nemokamai, taciau
véliau paaiSkédavo, kad maisto papildas ar kosmetikos gaminys yra mokamas. Taip pat sulaukta
vartotojy skundy dél interneto tinklalapiuose, kuriuose siiiloma jsigyti tam tikrag produkta,
paskelbty galimai netikry vartotojy atsiliepimy apie jsigytas prekes, pastebéta, kad tokiuose
tinklalapiuose prekes rekomenduoja ir neegzistuojantys, Lietuvoje nedirbantys gydytojai.
Analizuojamu laikotarpiu, i§ visy Tarnyboje iSnagrinéty skundy, 148 atvejais vartotojai be kity
reikalavimy taip pat skundési dél galimai vykdomos nesaziningos komercinés veiklos.

Reklamos srityje dazniausiai vartotojai skundési dél nepageidaujamos reklamos, taip pat
gauta skundy dél pasléptos ir neetiskos reklamos. Nepageidaujamos reklamos srityje vartotojy
nusiskundimai iSliko panasiis — dazniausiai vartotojai nurodé, kad gauna reklamg elektroniniu
pastu arba telefonu, nors néra dave tokio sutikimo. Taip pat gauta praneSimy dél Lietuvos
Respublikos reklamos jstatymo (toliau — Reklamos jstatymas) nuostaty neatitinkan¢ios maisto ar
maisto papildy bei kosmetikos gaminiy reklamos, 0 nuo iy mety geguzés 1 d. Tarnybai perémus
klaidinancios reklamos prieziiira, itin daug skundy sulaukta dél galimai klaidinancios reklamos.
IS visy analizuojamu laikotarpiu Tarnyboje iSnagrinéty vartotojy skundy, 135 atvejais vartotojai
kreipési dél galimo Reklamos jstatymo pazeidimo.

11. Nesaziningy vartojimo sutarciy salygu taikymo kontrolé
Tarnyboje 2019 mety I pusmetj nesgziningy Vvartojimo sutaréiy salygy taikymo pozitiriu
buvo jvertinta 41 vartojimo sutartis. ISnagrinéty sutar¢iy pasiskirstymas atsizvelgiant j jy pobudj

pateikiamas /8 lenteléje.

18 lentelé. 2019 mety | pusmetj Tarnyboje iSnagrinétos sutartys

Eil. Nr. Vartojimo sutarties pobudis Kiekis

1. Standartinés prekiy pirkimo-pardavimo sutartys 8
2. Standartinés interneto paslaugy teikimo sutartys 4
5. Standartinés finansiniy paslaugy teikimo sutartys 1
6. Standartinés draudimo paslaugy teikimo sutartys 1
7. Standartinés komunaliniy paslaugy teikimo sutartys 1
8. Standartinés rangos paslaugy teikimo sutartys 5
9. Standartinés paslaugy teikimo sutartys 13
10. Standartinés rekreaciniy paslaugy teikimo sutartys 8

IS viso: 41

IS lentel¢je pateikty duomeny matyti, kad daugiausia iSnagrinéta standartiniy paslaugy
teikimo sutarciy. Reikia atkreipti démesj, kad 14 i visy iSnagrinéty sutarciy salygos neatitiko
sutar¢iy nesaziningy salygy nustatymo kriterijy. Visose kitose iSnagrinétose sutartyse nustatyta
vartojimo sutar¢iy nesgziningy salygy nustatymo kriterijus atitikusiy salygy. Visais atvejais buvo
pasitilyta Sias sglygas pakeisti arba nebetaikyti pasiraSant sutartis su vartotojais. | Tarnybos
nutarimus buvo atsizvelgta, t. y. buvo pakeistos 16 sutarCiy salygos, kity sutarciy atzvilgiu dar
vyksta sutar¢iy salygy derinimo procesas.
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12. Europos vartotoju centro rezultatai

Analizuojamu laikotarpiu Europos vartotojy centras iSnagrinéjo 208 vartotojy skundus
dél prekiy ar paslaugy, jsigyty kitoje, nei vartotojo gyvenamoji, Europos Sajungos Salyje ir
atsaké j 493 vartotojy pasiteiravimus. Vartotojy skundy pasiskirstymg pagal pazeidimy sritis
galima matyti 5 diagramoje.

5 diagrama. 2019 mety I pusmetj Europos vartotoju centro iSnagrinéti skundai pagal
paZeidimuy sritis

10 2
13
49
16
16

22 m Kitos keleiviy teisés (isskyrus
oro)

m Avalyné ir drabuZiai

m Oro keleiviy teisés

= Baldai, interjeras, apdaila
Laisvalaikis ir kultGra

= Asmens priezitros prekes,
kosmetika

= Automobiliy ir jy daliy

pirkimas, eksploatavimas
m Kita

41 m Apgyvendinimas ir maitinimas

= Automobiliy nuoma

Kaip matyti i§ 5 diagramos duomeny, daugiausia vartotojy j Europos vartotojy centrg
kreipési dél kitoje Europos Sajungos Salyje jsigytos avalynés ir drabuziy, taip pat dél galimai
pazeisty oro keleiviy teisiy. Toliau diagramoje pateikiamas vartotojy skundy pasiskirstymas
pagal $alis, kuriose veikia pardavéjai/paslaugy teikéjai.

6 diagrama. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéty Europos vartotojy centro skundy
pasiskirstymas pagal $alis, kuriose veikia pardaveéjas/paslaugos teikéjas

= Lenkija
m Lietuva

21% = Jungtiné Karalysté

Vokietija

= Latvija
= Nyderlandai
m Estija
16% g Italija
6o ’ = Airija
_ 0% = Vengrija

8% = Svedija
= |spanija

m Kita
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IS pateiktos diagramos matyti, kad daugiausiai vartotojy skundy gauta dél Lenkijoje bei
Lietuvoje jsisteigusiy verslo subjekty, taip pat nemazai skundy gauta dél Jungtinéje Karalystéje,
Vokietijoje ir Latvijoje jsisteigusiy verslininky. Atkreiptinas démesys, kad Europos vartotojy
centras tarpininkauja sprgsdamas problemas, kilusias Lietuvoje reziduojantiems vartotojams, jei
jie jsigijo nekokybiska preke ar paslaugg kitoje Europos Sajungos valstybéje bei problemas,
kilusias kitose Europos Sajungos valstybése reziduojantiems vartotojams, jsigijusiems
nekokybiska preke ar paslaugg Lietuvoje.

13. Skunduy nagrinéjimo rezultatai ir baigiamosios nuostatos

Toliau 19 lenteléje pateikiami bendri duomenys apie vartotojy skundy nagrinéjimg. 2019
mety I pusmetj Tarnyboje buvo i$nagrinéta ir atsakyta j 3 052 vartotojy skundus, i$ jy 241 karta
skundas ar dalis jame keliamy klausimy perduota institucijoms, turinéioms jgaliojimus Spresti
minétus klausimus, 468 skundy nagrinéjimas sustabdytas arba atsisakyta nagrinéti, 249 kartus
pateiktas Tarnybos atsakymas, suteikta prasoma informacija ar situacijos paaiskinimas bei
vartotojy gincy sprendimo ne teisme tvarka i$nagrinéti 2 195 skundai. ISanalizavus 2019 mety I
pusmetj Tarnyboje atsakytus vartotojy praSymus, nustatyta, jog vidutinis atsakymo j praSyma
laikas — 17 darbo dieny.

19 lentelé. 2019 mety | pusmecio informacija apie vartotojy skundy nagrinéjima pagal
nusiskundimy sritis

IS viso Gincdai Sustabdyta, Pateiktas
ginfy ir | iSnagrinéti ne | Prasymai | atsisakyta Tarnybos | Perduota
prasymy | teismo tvarka nagrinéti atsakymas

Nusiskundimy
sritis

Dél vartojimo

. 2 013! 1720 293 203 82 29
prekiy

D¢l bendryjy
vartotojams 562 27 29 22 7 1
skirty paslaugy

Dél finansiniy

32 1 31 9 2 20
paslaugy

D¢l pasto
paslaugy ir
elektroniniy
rysiy

753 3 72 8 12 56

Dél transporto

374 18 19 14 8 1
paslaugy

Dél laisvalaikio

2415 163 78 62 19 3
paslaugy

Dél energijos,
vandens
sektoriaus bei
statybos ir biisto
priezitir0s
paslaugy

2318 80 151 66 60 85

Dél sveikatos
prieziiiros,
Svietimo ir kity 3677 183 184 84 59 46
prekiy,
paslaugy

IS viso: | 3052 2 195 857 468 249 241
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! - nagringjant 21 vartotojo skundg, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gin¢y nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél vienam
skundui zymétas ne vienas nagringjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo rezultaty skai¢ius 2 034 (lentelés skilties
,Pradyta iSvados* duomenys nelaikomi skundo nagringjimo rezultatu).

2 - nagrinéjant 1 vartotojo skunds, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gin¢y nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél vienam
skundui zymétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo rezultaty skaiéius 57.

3 - nagrinéjant 4 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél skundy nagrinéjimo rezultaty skai¢ius 79 (lentelés skilties ,,Prasyta i§vados*
duomenys nelaikomi skundo nagrinéjimo rezultatu).

4 - nagringjant 4 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitai institucijai, dél dalies keliamy Klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gin¢y nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél skundy
nagringjimo rezultaty skaicius 41 (lentelés skilties ,,Prasyta iSvados® duomenys nelaikomi skundo nagrinéjimo
rezultatu).

5 - nagrinéjant 6 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gin¢y nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél skundy
nagringjimo rezultaty skaigius 247.

® - nagrinégjant 60 vartotojy skundy, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta ginéy nagringjimo ne teisme tvarka, todél skundy
nagrinéjimo rezultaty skaicius 291.

" - nagrinéjant 5 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta ginéy nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél skundy
nagrinéjimo rezultaty skai¢ius 372 (lentelés skilties ,,Prasyta i§vados* duomenys nelaikomi skundo nagrinéjimo
rezultatu).

7 diagramoje pateikiami apibendrinti duomenys apie sandoriy sudarymo budus.
Tarnyboje gauty vartotojy skundy duomenys leidzia daryti i§vada, kad 2019 mety | pusmetj, kaip
ir ankstesniais laikotarpiais, vartotojai daugiausiai sandoriy dél prekiy ir paslaugy sudaré
tiesiogiai arba elektroniniu budu. Lyginant su 2018 mety | pusmecio duomenimis, vartotojy,
sudariusiy pirkimo-pardavimo sutartis elektroninéje prekyboje kiek sumazéjo (2018 mety I
pusmetj — 30 proc.), 0 sutartis tiesiogiai sudariusiy vartotojy dalis iSliko panasi (2018 mety I
pusmetj — 46 proc.).

7 diagrama. 2019 mety I pusmetj asmeny skunduose nurodyti prekiy, paslaugy pirkimo
budai

M Tiesiogiai pirkéjui

18%

B Nuotolinis pardavimas

M E-prekyba
47%

Pardavimai ne prekybai skirtose
patalpose

B Kiti pardavimo budai

B NeZinoma

1%

Netaikytina

Pateikdami skundus vartotojai keldavo skirtingus reikalavimus, Siy reikalavimy
i$sidéstymas parodytas 20 lenteléje.
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20 lentelée. Duomenys apie 2019 mety I pusmecio vartotojuy skunduose keltus reikalavimus

Vartotojo reikalavimas

By
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1

29

277

Prasymy
sritis

Dél

vartojimo
prekiy

Dél

bendryjy

vartotojams
skirty

paslaugy

Del

finansiniy
paslaugy

Dél pasto

elektroniniy

rysiy
Dél

paslaugy ir

transporto
paslaugy

Dél

laisvalaikio
paslaugy

Dél

energijos,
vandens

bei statybos

sektoriaus
ir busto

prieziliros
paslaugy

Dél

sveikatos
apsaugos

sektoriaus
prekiy ir

paslaugy

Dél

timo
sektoriaus
paslaugy
Dél kity
prekiy ir

Svie

paslaugy

1.

2.

3.

4,

5.

6.

10.

IS viso:
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Pastaba: lenteléje pateikty vartotojy reikalavimy skai¢ius nesutampa su visy Tarnyboje i$nagrinéty ir
atsakyty skundy skai¢iumi, nes daznai kreipdamiesi j Tarnyba vartotojai nurodé¢ kelis reikalavimus.

Atsizvelgiant | 20 lente/ées duomenis, matyti, jog dazniausiai vartotojy keliamas
reikalavimas yra nutraukti prekés pirkimo—pardavimo, paslaugy teikimo sutartj bei grazinti
sumokétus pinigus (61 proc. visy vartotojy keliamy reikalavimy). 13 proc. atvejy vartotojai
pateiké individualaus pobidzio reikalavimus, kurie atsispindi lentelés skiltyje ,,Kita®, o
netinkamos kokybés preke ar paslauga pakeisti tinkamos kokybés preke ar paslauga reikalauta 9
proc. atvejy.

Dél vartojimo prekiy besikreipe vartotojai dazniausiai reikalavo nutraukti sutartj ir
grazinti sumokétas jmokas, reCiau — pakeisti netinkamos kokybés preke ar neatlygintinai
pasalinti prekés trukumus. Atlyginti zala dazniausiai prasé vartotojai, kurie kreipési dél
laisvalaikio paslaugy. Individualaus pobiidzio reikalavimus dazniausiai pateiké dél Kity prekiy ir
paslaugy, dél vartojimo prekiy ir dél laisvalaikio paslaugy besikreipe vartotojai. Taigi,
priklausomai nuo skundo pobtdzio, vartotojai teiké skirtingus reikalavimus.

Lyginant vartotojy reikalavimy pobiidj su ankstesniy mety laikotarpiu, galima daryti
keletg i§vady:

e 2018 mety I pusmetj 60 proc. visy vartotojy reikalavimy sudaré reikalavimas nutraukti
sutartj ir atgauti sumokétus pinigus. 2019 mety I pusmetj $is skaicius i§liko panasus (61 proc.).

¢ Individualaus pobudzio reikalavimai 2018 mety I pusmetj kelti 11 proc. atvejy, kai 2019
mety [ pusmetj Sis skaicius iSaugo iki 13 proc.

e Reikalavimy netinkamos kokybés preke ar paslaugg pakeisti tinkamos kokybés
preke/paslauga dalis liko nepakitusi — 9 proc.

e Kiek sumazéjo vartotojy reikalavimy neatlygintinai pasalinti prekés trukumus ar atlyginti
iSlaidas jiems pasalinti (2018 mety | pusmetj — 6 proc., 2019 mety I pusmetj — 5 proc.).

e 2 proc. sumazéjo ir pageidavusiy, kad bty atlyginta patirta zala, dalis (2018 mety I
pusmetj — 6 proc., 2019 mety I pusmetj — 4 proc.).

Atsizvelgiant | pateiktus duomenis, darytina iSvada, kad vartotojy keliami reikalavimai
iSlieka panasts. Like nepaminéti vartotojy reikalavimai sudaré nereikSmingg dalj ir lyginant su
ankstesniais metais taip pat isliko panasios apimties.

Toliau pateikiama informacija apie Tarnyboje vartotojy gincy sprendimo ne teisme tvarka
iSnagrinétus vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy gincus ir Tarnybos sprendimy vykdymo
rezultatus. 2019 mety | pusmetj vidutiné ginco nagrinéjimo trukmé buvo 77 kalendorinés dienos
(lyginant su 2018 mety laikotarpiu, ginfy nagrinéjimo trukmé pailgéjo net 15 kalendoriniy
dieny).

IS visy 2019 mety I pusmet] iSnagrinéty gincy, taikiai iSspresti gincai sudaré 48 proc. ir,
lyginant su ankstesniy mety laikotarpiu, §i dalis sumazéjo 4 proc. (2018 mety I pusmetj — 52
proc.). Sprendziant gincus priimti 369 nutarimai tenkinti vartotojy reikalavimus ir 37 nutarimai
vartotojy reikalavimus tenkinti i§ dalies. Svarbu pazyméti, kad tam tikrais atvejais vartotojai
neteiké Tarnybai informacijos apie ginco baigtj Tarnybos komisijai priémus sprendimg tenkinti
arba i dalies tenkinti vartotojo reikalavimus, todél 215 Tarnybos komisijos sprendimy vykdymo
rezultatai ataskaitos rengimo laikotarpiu nebuvo Zzinomi. Pazymétina, kad analizuojamu
laikotarpiu jvykdyti 395 Tarnybos komisijos nutarimai patenkinti arba i§ dalies patenkinti
vartotojy reikalavimus. Lyginant su 2018 mety | pusmecio duomenimis, vykdomy Tarnybos
komisijos nutarimy patenkinti arba i§ dalies patenkinti vartotojy reikalavimus dalis iSaugo 6
proc. (2018 mety I pusmetj jvykdytas 91 proc. Tarnybos komisijos nutarimy patenkinti arba i$
dalies patenkinti vartotojy reikalavimus, 2019 mety I pusmetj — 97 proc.). 11 Tarnybos
komisijos nutarimy (3 proc.) yra nevykdomi ir, lyginant su ankstesniais metais, Sis rodiklis
kasmet geré¢ja (2018 mety I pusmetj — 9 proc., 2017 mety I pusmetj — 23 proc.). Tarnybos
komisija 394 kartus priémé nutarimg atmesti vartotojo prasyma kaip nepagrijsta.

Issamesné informacija apie gincy nagrinéjimo rezultatus pateikta 21 lenzeléje.
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21 lentelée. 2019 mety I pusmetj vartotojy ir pardavéjuy, paslaugy teikéjy ginéy vartotojy
gin¢y sprendimo ne teisme tvarka nagrinéjimo rezultatai

Gincy rezultatas
o o Gincy nagrinéjimas
< <
£ £9 nutrauktas
2 . z S
= B = 2
" =i~ o A 2 g .@
= L= L= 20 5 .
= =8 =5 3% | 2
PraSymy (nusiskundimy) %’ © £ = 2 5 >§ Z ==
sritis = 2 5 58 o7 |2
S| 5| > > 8
o | < zg
2 E
_ + — _ + — _ - — g g
E |[E5|/E |E|E |§E 8
o o o o o o &
T |22 |22 |22
> S| > S| > S| 8
> 2| > 2| > = | M2
D¢l vartojimo prekiy 1720 | 328 | 267 | 8 - 754 - 182
De_:l bendryjy vartotojams 27 5 5 i 3 i 14 i 5
skirty paslaugy
D¢l finansiniy paslaugy 1 - - - - - - - 1
D¢l pasto paslaugy ir
R 3 - 1 - - - 2 - -
elektroniniy rysiy
Dél transporto paslaugy 18 2 5 - 1 - 4 - 8
D¢l laisvalaikio paslaugy 163 21 30 - 22 - 48 1 10
Dél energijos, vandens
sektoriaus bei statybos ir 80 11 19 - 5 - 47 - 10
biisto prieziiiros paslaugy
Dél sveikatos priezitiros,
Svietimo ir Kity prekiy, 183 26 31 3 - - 81 - 12
paslaugy
IS viso: [2195% | 394 | 358 | 11 | 37 - 1950 | 1 229

8215 Tarnybos sprendimy patenkinti arba i§ dalies patenkinti vartotojy reikalavimus vykdymo rezultatai ataskaitos
rengimo laikotarpiu nebuvo zinomi, todél informacija apie $iuos sprendimus lenteléje nepateikta.
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8 diagrama. 2019 mety I pusmetj iSnagrinéty vartotojuy ginéy sprendimo ne teisme tvarka
pasiskirstymas pagal prasymuy sritis

m Dél vartojimo prekiy

= Dél bendryjy vartotojams
skirty paslaugy

Dél finansiniy paslaugy
Dél pasto paslaugy ir
elektroniniy rysiy

= Dél transporto paslaugy

= Dé| laisvalaikio paslaugy

m Dél energijos, vandens
sektoriaus bei statybos ir basto
priezitros paslaugy

m Dél sveikatos priezidros,
Svietimo ir kity prekiy paslaugy

Kaip ir ankstesniais laikotarpiais, daugiausia vartotojy ir pardavéjy ar paslaugy teikéjy
gincy sprendimo ne teismo tvarka iSnagrinéta vartojimo prekiy srityje (2018 mety I pusmetj — 80
proc.). Pazymétina, kad analizuojamu laikotarpiu iSnagrinéty vartotojy ginéy sprendimo ne
teisme tvarka skaicius, lyginant su 2018 mety I pusmeciu, sumazéjo (2018 mety I pusmetj
iSnagrinéta 2 312 gincy).

Pastebétina, jog analizuojamu laikotarpiu atsakyta j 11 014 asmeny pasiteiravimy,
pateikty telefonu, zodziu ir el. paStu, ir Sis skaicius, lyginant su 2018 mety | pusmecio
duomenimis, iSaugo (2018 mety I pusmetj atsakyta § 9 062 pasiteiravimus). [vertinus asmeny
klausimus, pateikta prasoma informacija, asmens keliamo klausimo paaiSkinimas ar Tarnybos
specialisty vertinimas. Si Tarnybos paslauga yra naudinga tiek vartotojams, tiek verslininkams,
kadangi informacija apie vartotojy teises reglamentuojanciy teisés akty nuostaty reikalavimus,
verslo subjekty ir vartotojy teises bei pareigas sudaro galimybe ginco dalyviams didelg kilusiy
ginéy dalj iSspresti dar nepasiekus gincy nagrinéjimo institucijos bei skatina verslo subjekty
savireguliacijg.

Apibendrinant asmeny prasymy ir pasiteiravimy analizés informacija, matyti, jog lyginant
su 2018 mety | pusmecio duomenimis, bendras asmeny kreipimysi skai¢ius iSaugo: 2018 mety I
pusmetj j Tarnyba kreiptasi 12 732 kartus, 0 2019 mety I pusmet; $is skaicius sieké 15 012 (t. y.
iSaugo 18 proc.).



