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1. Bendrosios nuostatos

I Valstybing vartotojy teisiy apsaugos tarnybg (toliau — Tarnyba) per 2014 metus dé¢l galimy
vartotojy teisiy pazeidimy kreiptasi 15094 kartus. Kreipiantis | Tarnybg buvo prasoma spresti
Ivairaus pobudzio problemas, klausimus ar gincus, kilusius tarp asmeny ir pardavéjy ar paslaugy
teikéjy, taip pat suteikti informacija vartotojy teisiy apsaugos srityje.

Asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi buida, 1 diagrama, pasiskirsté taip:

- rastu buvo kreiptasi 3319 Kkartus;

- zodziu (atvykus j Tarnybg) buvo kreiptasi 607 kartus;
- telefonu buvo kreiptasi 6701 kartus;

- elektroniniu pastu pateikti 4467 pasiteiravimai.

1 diagrama. Asmeny kreipimosi j Tarnyba per 2010 — 2014 metus pagal kreipimosi buda
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IS 1 diagramos matyti, kad per 2014 metus kaip ir ankstesniais laikotarpiais daugiausia
asmeny kreipési telefonu, didelé dalis kreipimysi pateikta elektroniniu paStu bei rastu, maziausiai
asmeny kreipési ZodZiu (atvykus i Tarnybg). Pastebétina, jog asmeny kreipimaisi rySio priemonémis
visais laikotarpiais sudaré daugiau kaip 73 proc. visy kreipimysi, todél stebima tendencija, jog
asmenys aktyviai naudojasi patogiu ir pricinamu biidu gauti informacija ar situacijos, susijusios su
vartotojy teisiy apsauga, jvertinima.
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Vadovaujantis  jgyvendinta  Europos Komisijos 2010 mety geguzés 12 d.
rekomendacijoje Nr. SEC (2010) 572 ,D¢l Suderintos vartotojy skundy ir pasiteiravimy
klasifikavimo ir praneSimo sistemos metodikos taikymo* (toliau — Rekomendacija) numatyta
klasifikavimo tvarka, visi Tarnyboje gauti vartotojy skundai ir pasiteiravimai klasifikuojami
vadovaujantis bendraisiais Rekomendacijoje nustatytais pagrindais. Ataskaitiniu laikotarpiu buvo
1Snagrinéta ir atsakyta | 5589 asmeny kreipimysi, jy pasiskirstymas pagal klausimy (nusiskundimy)
pobtudj nurodytas 1 lentel¢je.

1 lentelé. Per 2014 metus iSnagrinéti asmeny kreipimaisi pagal klausimy (nusiskundimy)

pobudij
ﬁlrl Skunduy, pasiteiravimy pobudis Kiekis Proc.
1. | D¢l vartojimo prekiy 6880 46,7
2. | Dél bendryjy vartotojams skirty paslaugy 577 3,9
3. | Dél finansiniy paslaugy 340 2,3
4. | Dél pasto paslaugy ir elektroniniy rysiy 824 5,6
5. | Dél transporto paslaugy 262 1,8
6. | Dél laisvalaikio paslaugy 993 6,7
7. | Dél energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir blisto priezitiros 2127 144
paslaugy
8. | Dél sveikatos apsaugos sektoriaus prekiy ir paslaugy 266 1,8
9. | D¢l svietimo sektoriaus paslaugy 86 0,6
10. | Dél kity prekiy ir paslaugy 2392 16,2
IS viso: | 14747 100

Pateikti duomenys rodo, jog asmenys analizuojamu laikotarpiu dazniausiai susidiiré Su
problemomis, susijusiomis su vartojimo prekiy kokybe, pristatymu, grazinimu. Kita vartotojams
aktuali sritis — energetikos, vandens, biisto priezitiros ir statybos sektoriai. PaaiSkiname, jog
Tarnybai pateikty asmeny kreipimysi turinys daZnai yra individualaus pobiidZio, todél tokie
kreipimaisi néra priskiriami konkreciai sri¢iai ir nurodomi skiltyje ,,Dél kity prekiy ir paslaugy®.
Tokio pobitidzio kreipimaisi nagrinéjamu laikotarpiu sudaré 16,2 proc. visy kreipimysi.

Toliau ataskaitoje placiau nagrinéjami asmeny kreipimaisi raStu ir pateikiama bendra
informacija apie per 2014 metus gautus, taip pat iSnagrinétus vartotojy raSytinius skundus (toliau —
vartotojo skundas). Analizuojamu laikotarpiu Tarnybai buvo pateikti 3319 vartotojy skundai,
iSnagrinéta ir atsakyta j 2792 vartotojy skundus. I$nagrinéty ir atsakyty vartotojy skundy skaicius
nesutampa su Tarnybai pateikty skundy skai¢iumi, nes dalies per 2014 metus pateikty vartotojy
skundy nagrinéjamas dar tesiamas.

2. Vartojimo prekiy sritis

Tarnybos specialistai per 2014 metus iSnagrinéjo arba atsaké j 6880 asmeny kreipimusis dél
galimy vartotojy teisiy pazeidimy vartojimo prekiy srityje. Asmenys kreipési prasydami spresti
jvairaus pobiuidzio problemas, klausimus ar gincus, Kilusius tarp asmeny ir pardavéjy.

ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi biidg pasiskirste
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 1406 kreipimasi rastu (i$ jy 1370 vartotojy skundai, 36
juridiniy asmeny kreipimaisi);

- atsakyta j 5474 pasiteiravimus, (i$ jy 15 juridiniy asmeny pasiteiravimai), kurie
buvo pateikti el. pastu, telefonu ir Zodziu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy nagringjima,
nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi. Vartojimo prekiy srityje per 2014 metus iSnagrinéti,
atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti 2 lenteléje.
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2 lentelé. Per 2014 metus iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal

nusiskundimy sritj

= Nusiskundimy sritis Skundy | Pasiteiravimy
1. | Dél maisto produkty, gérimy 67 273
2. | Dél drabuziy ir avalynés 371 1056
3. | Dél namy prieziiiros ir renovavimo priemoniy 103 229
4. | Dél interjero reikmeny 147 444
5. | Dél buitiniy namy iikio prietaisy 139 613
6. | D¢l elektroniniy prekiy 119 551
7. | Dél informacijos ir rySiy technologijy prekiy 198 1318
8. | D¢l laisvalaikio prekiy 55 85
9. | D¢l transporto priemoniy, jy daliy ir priedy, degaly 52 323
10. | Dél kosmetikos ir tualetiniy asmens prieziiiros reikmeny 38 90
11. | Dél juvelyriniy dirbiniy, laikrodziy ir aksesuary 38 159
12. | Dél kity vartojimo prekiy 43 318
IS viso: 1370 5459

Kaip matyti i§ lentelés duomeny, daugiausia vartotojy tiek rastu, tiek Zodziu, telefonu ir el.
pastu kreipési del problemy, susijusiy su informaciniy ir rySiy technologijy prekiy ir drabuziy ir
avalynés jsigijimu. Nemazai skundy pateikta ir dél buitiniy namy ikio prietaisy, tuo tarpu
informacijos dazniausiai teirautasi dé¢l informacijos ir rySiy technologijy bei elektroniniy prekiy.
Dazniausiai vartotojy nurodomas reikalavimas — nutraukti prekés pirkimo — pardavimo sutartj (1004
kartus) taip pat dalis vartotojy iSkélé individualius reikalavimus (171 kartus). Toliau pateikiama

informacija apie vartotojy skundy nagrinéjimo rezultatus.

3 lentel¢. Duomenys apie vartotoju skundy nagrinéjimg

I$nagrinéta | Sustabdyta, Pateiktas Prasyta
Nusiskundimo pobiidis | IS viso | ne teisme atsisakyta Tarnybos | Perduota | .. d
tvarka nagrinéti | atsakymas 15vados
Dél maisto produkty, 67
1. gerimy 21 4 12 39 1
2. | Dél drabuziy ir avalynés 371 250 10 10 106 1
Dél namy prieziiiros ir 103
3. | renovavimo priemoniy 71 3 10 28 0
4. | Dél interjero reikmeny 147 98 6 7 41 0
5 Dél buitiniy namy tikio 139 62 3 4 71 0
prietaisy
6. | Dél elektroniniy prekiy 119 68 4 3 43 1
Dél informacijos ir rySiy 198
(A . : 56 8 5 135 0
echnologijy prekiy
55
8. Dél laisvalaikio prekiy 34 1 2 19 0
9 Dél tr.anspor'Fo priemoniy, 52 13 1 ) 41 0
jy daliy ir priedy, degaly
Dél kosmetikos ir 38
10. | tualetiniy asmens 23 3 1 12 0
prieziiiros reikmeny
11. Pél juvve'lyr’iniq dirbiniy, 38 21 16 0
aikrodziy ir aksesuary
12. | Dél kity vartojimo prekiy 43 30 0 5 6 -
I§ viso | 1370" 747 44 62 557 3
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! - nagrinéjant 40 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gincy nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél vienam
skundui zymétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo rezultaty skai¢ius 1410 (lentelés skilties
»~Prasyta iSvados® duomenys nelaikomi skundo nagringjimo rezultatu).

Per 2014 metus Sioje srityje buvo iSnagrinéta arba atsakyta j 1370 vartotojy skundus. IS jy
747 vartotojy skundai iSnagrinéti vartotojy ginéy sprendimo ne teisme tvarka, 42 kartus atsisakyta
nagrinéti skunda, 62 Kkartus pateiktas Tarnybos atsakymas, 557 kartus skundai dél visy ar dalies
juose nurodyty problemy perduoti Kitoms institucijoms. Gin¢y nagrinéjimo metu 3 Kartus kreiptasi j
kitas institucijas prasant pateikti iSvada dél vartotojo skunde minimy aplinkybiy.

Vartojimo prekiy sritis yra labai plati, apima daug skirtingy, jvairios paskirties prekiy.
Tarnyboje daugiausia asmeny kreipimysi gauta dél problemy, susijusiy su ne maisto prekiy
netinkama kokybe, sutartiniy jsipareigojimy nevykdymu, taip pat asmenys skundési dél prekiy
jsigijimo naudojant ryS$io priemones bei ne Siai veiklai skirtose patalpose sudaryty sandoriy
pagrindu jsigyty prekiy.

Reikia pastebéti, jog per 2014 metus nagrinéjant vartotojy praSymus vyravo Sios pagrindinés
problemos:

Sudarydami sutartis nuotoliniu biidu vartotojai skundési dél:

- dél sutartu laiku nepristatomy uzsakyty ir apmokéty prekiy bei negrazinamy pinigy; ar
atsisakomy pristatyti prekiy pagal nurodyta informacija (motyvuojant, jog prekiy nebéra arba prekés
kaina yra Zenkliai didesn¢);

- nesutikimo nutraukti pirkimo-pardavimo sutartj pagal Civilinio kodekso 6.228" straipsnj
(vartotojui atsisakant per 14 darbo dienas nuo prekiy pristatymo dienos)

- atsisakomy pristatyti prekiy pagal nurodytg informacijg (motyvuojant, jog prekiy nebéra
arba prekés kaina yra Zenkliai didesné¢);

- pristatyty ne tokiy prekiy, kokias uzsaké;

- nenutraukiamo prekiy siuntimo, vartotojui nebepageidaujant jy gauti.

Pastebétina, jog daugéja vartotojy, besikreipianciy j Tarnyba dél problemy, susijusiy su
nuotoline prekyba, vykdoma socialiniuose tinklalapiuose. Nors vartotojai susiduria su aukSciau
minétomis nuotolinei prekybai biidingomis problemomis, ta¢iau vartotojy gynimg $ioje nuotolinés
prekybos srityje apsunkina tai, jog, susiklosCius vartojimo teisiniams santykiams, daznai néra
jmanoma identifikuoti pardavéjo, nenurodomas jo adresas (buveiné), todél néra galimybés susisiekti
su pardavéju. | Tarnybg taip pat kreiptasi dél kupony pagrindu jsigyty, taciau nepristatomy prekiy ar
neteikiamy paslaugy bei dél nuotoliniy sutariy nutraukimo ir sumokéty pinigy graZinimo,
atsisakius lukesc¢iy nepateisinusiy prekiy bei grazinus jas pardavéjui.

Per 2014 metus vartotojai daugiausia skundési, kad jsigyja netinkamos kokybés elektros
prekes, avalyne, Zaislus, netinkamomis automobilio remonto paslaugomis.

3. Bendruju vartotojams skirty paslaugy sritis

Tarnybos specialistai per 2014 metus iSnagrinéjo ir atsaké j 577 asmeny kreipimusis dél
bendryjy vartotojams skirty paslaugy. Asmenys kreipési 1 Tarnybg praSydami spresti jvairaus
pobiidzio problemas, klausimus ar gincus, kilusius tarp asmeny ir paslaugy teikéjy.

[Snagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi biida pasiskirsté
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 117 kreipimusis rastu (i$ 6 juridiniy asmens prasymai);
- atsakyta j 460 pasiteiravimy, (i$ jy 41 juridinio asmens pasiteiravimas) pateikty el.
pastu, telefonu ir Zodziu.

Toliau pateikiama i§samesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy nagrinéjima,
nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi. Per 2014 metus Sioje srityje iSnagrinéti, atsakyti vartotojy
skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti 4 lenteléje.

4 lentelé. Per 2014 metus iSnagrinéti ir atsakyti vartotoju skundai ir pasiteiravimai pagal
nusiskundimy sritj



Eil. Nusiskundimy sritis Skundy | Pasiteiravimy
Nr. skaicius skaicius
1. | Dél nekilnojamojo turto operacijy paslaugy 12 33
2. | D¢l asmens prieziiiros paslaugy 22 41
3. | Dél drabuziy ir avalynés valymo, taisymo ir nuomos 27 50
4. | Dél pagalbos, tyrimy ir tarpininkavimo paslaugy 5 5
5. | Dél transporto priemoniy techninés priezitiros ir
33 149
remonto
6. | Dél teisiniy paslaugy ir apskaitos 6 8
7. | Dél kity vartotojams skirty paslaugy 6 133
IS viso: 111 419

Kaip matyti i§ 4 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy rastu, zodziu, telefonu ir el. pastu
kreipési dél problemy, susijusiy su transporto priemoniy techninés priezitiros ir remonto bei asmens
priezitiros paslaugy taip pat dél drabuziy ir avalynés valymo, taisymo ir nuomos paslaugy teikimu.
Tuo tarpu informacijos dazniausiai teirautasi dél transporto priemoniy techninés prieziiiros ir
remonto paslaugy, kity vartotojams skirty paslaugy. Dazniausiai vartotojy nurodomas reikalavimas
— nutraukti paslaugos pirkimo — pardavimo sutartj ir grazinti sumokétus pinigus (38 Kkartus) ir
atlyginti zalg (29 kartus) taip pat dalis vartotojy iskélé individualius reikalavimus (35 kartus).
Toliau pateikiama informacija apie vartotojy skundy nagrinéjimo rezultatus.

5 lentelé. Duomenys apie vartotoju skundy nagrinéjima

I$nagrinéta | Sustabdyta, Pateiktas Pradyta
PraSymo pobudis IS viso | neteisme | atsisakyta Tarnybos Perduota <vad
tvarka nagrinéti | atsakymas 15vados
1 Dél nel§11n03 amojo turto 12 8 1 4 1 0
operacijy paslaugy
2 Dél asmens priezitiros 29 21 0 1 0 0
paslaugy
Dél drabuziy ir avalynés
3. valymo, taisymo ir nuomos 21 11 ! 1 15 1
4. Dél pa}galbqs, tyrimy ir 5 1 0 0 0 4
tarpininkavimo paslaugy
Dél transporto priemoniy
5. | techninés prieZiiiros ir 33 9 4 0 26 0
remonto
6 Dél teisiniy paslaugy ir 6 ) 1 1 4 0
" | apskaitos
7 Dél kity vartotojams skirty 6 2 2 2 1 0
paslaugy
I§ viso | 1117 52 9 9 47 5

°- nagrinéjant 6 vartotojy skundus nurodytas problemas, dalis skundo buvo perduota kitai institucijai, dél kity keliamy
klausimy pateiktas ir Tarnybos atsakymas, tod¢l skundy nagrinéjimo rezultaty skaicius 117.

Per 2014 metus Sioje srityje buvo iSnagrinéta arba atsakyta j 111 vartotojy skundus. I8 jy 52
vartotojo skundas iSnagrinétas vartotojy gin¢y sprendimo ne teisme tvarka, 7 kartus atsisakyta
nagrinéti skundg, 7 kartus pateiktas Tarnybos atsakymas, 47 kartus skundai dél visy ar dalies juose
nurodyty problemy perduoti kitoms institucijoms. Gincy nagrinéjimo metu 1 kartg kreiptasi | kitg
institucijg praSant pateikti iSvadg dél vartotojo skunde minimy aplinkybiy

4. Finansiniy paslaugy sritis
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Atsizvelgiant | teisés akty pakeitimus, nuo 2012 mety funkcijos, susijusios su vartotojy
ir finansy jstaigy ginéy nagrinéjimu, buvo perduotos Lietuvos Bankui. Taciau dalis vartotojy dél
gincy, susijusiy su finansiniy paslaugy teikimu, vis dar kreipiasi ir | Tarnyba. Pastebétina, kad
vartotojams, ypac¢ besiskundziantiems deél keliy dalyky, pvz., dél nesaziningy sutarCiy salygy
finansiniy paslaugy srityje (priskirta Tarnybos kompetencijai) ir d¢l ginco su finansiniy paslaugy
teikéju (priskirta Lietuvos Banko kompetencijai), ne visada paprasta identifikuoti, j kurig institucija
jie turéty kreiptis. Tod¢l analizuojamu laikotarpiu iSnagrinéta ir atsakyta i 340 asmeny kreipimusis
dél finansiniy paslaugy.
[$nagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi buidg pasiskirsté
taip:
- iSnagrinéta ir atsakyta j 42 kreipimysi rastu;
- atsakyta j 298 pasiteiravimus, pateiktus el. pastu, telefonu ir Zodziu.
Toliau (6 lentelé) pateikta informacija apie iSnagrinétus, atsakytus vartotojy skundus ir
pasiteiravimus pagal nusiskundimo pobud;.

6 lentelé. Per 2014 mety iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal
nusiskundimy sritj

Eil. Nusiskundimy sritis Sku.1v1.d " Pas1te1.er1mq
Nr. skaicius skaicius

1. | Dél mokejimo saskaity ir mokéjimo paslaugy 3 33

2. | Dél paskoly 14 53

3. | Dél hipotekos ir buisto paskoly 4 22

4. | Del taupymo paslaugy 4 7

5. | Dél kity finansiniy paslaugy 9 130

6. | D¢l draudimo paslaugy 8 53

IS viso: 42 298

Kaip matyti 1§ lentelés duomeny, daugiausia vartotojy finansiniy paslaugy srityje kreipési
dél paskoly, draudimo klausimy, mokéjimo paslaugy ir paskoly, kity finansiniy paslaugy.
Nagrinéjant skundus, vartotojai dazniausiai kélé individualius reikalavimu (19 karty), taip pat prasé
vykdyti sutarties ar teisés akty reikalavimus bei perskaiCiuoti arba panaikinti pateikta saskaitg.
Toliau pateikiama informacija apie vartotojy skundy nagrinéjimo rezultatus.

7 lentelé. Duomenys apie vartotojuy skunduy nagrinéjima

IS$nagrinéta

Sustabdyta,

Pateiktas

y . .. . ; PraSyta
PraSymo pobidis IS viso | neteisme | atsisakyta Tarnybos | Perduota | .. gt
tvarka nagrinéti | atsakymas 1svados
1. Dél I'I?F)kejlmo saskaity ir 3 } 1 1 2 0
mokéjimo paslaugy
2. | Dél paskoly 14 - 3 8 2 0
3 Dél hipotekos ir biisto 4 ) 2 1 3 0
paskoly
4. | Dél taupymo paslaugy 4 - 1 1 3 0
5. Dél kity finansiniy 9 } 0 5 4 0
paslaugy
6. | Dél draudimo paslaugy 8 - 1 0 6 0
I3 viso | 42° - 8 16 20 0

- nagrinéjant 1 vartotojo skunda nurodytas problemas, dalis skundo buvo perduota kitai institucijai, dél kity keliamy
klausimy pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél skundy nagrinéjimo rezultaty skaicius 43.

Per 2014 metus Sioje srityje buvo iSnagrinéta arba atsakyta j 43 vartotojy skundus. IS jy, 8
kartus atsisakyta nagrinéti skundg, 16 karty pateiktas Tarnybos atsakymas, 20 karty skundai dél visy
ar dalies juose nurodyty problemy perduoti kitoms institucijoms.

Analizuojamu laikotarpiu finansiniy paslaugy srityje stebétos Sios vartotojams aktualiausios
problemos:
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D¢l prekybininky atsisakymo priimti atsiskaitymams balty centy monetas.

Vartotojai skundziasi, kad pardavéjai atsisako priimti mokétinas sumas, kai asmuo pageidauja
atsiskaityti balty centy monetomis. Si situacija bidingesné Lietuvos regionams ir darytina prielaida,
kad sietina su finansy jstaigy didinamais komisiniais mokes¢iais uz teikiamas paslaugas.
Pinigy jstatymo 1 str. nustatyta, kad Lietuvos piniginis vienetas yra litas, kurj sudaro 100 centy, o
grynieji pinigai yra lity banknotai ir monetos bei centy monetos. Minéto jstatymo 3 straipsnyje taip
pat nustatyta, kad juridiniai ir fiziniai asmenys litus mokéjimams ir atsiskaitymams privalo priimti
be apribojimy.

D¢l prekybininky taikomo ribojimo (minimalios sumos nustatymo) atsiskaitant mokejimo
kortele.

Situacija, kai pardavéjai, paslaugy teikéjai taiko ribojimus atsiskaityti mokéjimo kortele, yra
budinga mazy sumy atsiskaitymams, pvz., iki 5 Lt arba 10 Lt ir sietina su finansy jstaigy taikomais
aptarnavimo mokesciais, santykinai dideliais palyginus su pirkinio verte.

Lietuvos Respublikos teisés aktai nenustato pardavéjams, paslaugy teikéjams privalomos
pareigos prekybos vietose sudaryti salygas atsiskaitymams mokeéjimo kortelémis vykdyti. Taciau
vadovaujantis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 3 straipsnio 1 dalimi vartotojai turi gauti teisinga
ir visapusiS$kg informacija valstybine kalba apie parduodamas prekes, teikiamas paslaugas.
Atsizvelgiant ] tai, kad didzioji dalis pardavéjy, paslaugy teikéjy (ypa¢ didZiuosiuose miestuose)
paprastai atsiskaitymus mokéjimo kortele priima be apribojimy ir vartotojams tokia komerciné
praktika yra jprasta, Tarnyba tais atvejais, kai nepriimami atsiskaitymai mokéjimo kortelémis arba
ribojama atsiskaitymo mokejimo kortele suma, rekomenduoja apie atsiskaitymo salygas informuoti
vartotojus 1§ anksto (prie§ sandorio sudaryma), t.y. prie kasy ar ant parduotuviy dury nurodyti Sig
vartotojams aktualig informacija.

5. Pasto paslaugy ir elektroniniy rySiy sritis

Tarnybos specialistai per 2014 metus iSnagrinéjo ir atsaké j 824 asmeny kreipimusis dél
galimy vartotojy teisiy pazeidimy pasto paslaugy ir elektroniniy rySiy srityje. Asmenys kreipési
praSydami spresti jvairaus pobiidzio problemas, klausimus ar ginus, kilusius tarp asmeny ir
paslaugy teikéjy, taip pat siekdami gauti specialisty konsultacijg konkrecios situacijos atzvilgiu.

ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi biidg pasiskirste
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 163 kreipimasi rastu;
- atsakyta ] 661 pasiteiravimus, pateiktus el. pastu, telefonu ir Zodziu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy nagringjima,
nejtraukiant juridiniy asmeny prasymy. Pasto paslaugy ir elektroniniy rysiy srityje per 2014 metus
iSnagrinéti, atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti Zemiau
pateiktoje lentelé¢je.

8 lentelé. Per 2014 metus iSnagrinéti ir atsakyti vartotojuy skundai ir pasiteiravimai pagal
nusiskundimy sritj

Eil. Nusiskundimy sritis Sku.lvl.d " Pas1te1.r3V1mq
Nr. skaiCius skaicius
1. | Dél pasto ir pasiuntiniy paslaugy 9 62
2. | Dél fiksuotojo rysio telefonijos paslaugy 10 26
3. | D¢l mobiliojo rySio telefonijos paslaugy 72 207
4. | Dél interneto paslaugy 26 167
5. | Dél televizijos paslaugy 44 153
6. | Dél kity rysio paslaugy 2 46
IS viso: 163 661

Kaip matyti i§ 8 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy tiek rastu, tiek zodZiu, telefonu ir el.
pastu kreipési del problemy, susijusiy su mobiliojo rySio telefonijos, interneto ir televizijos paslaugy
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teikimu. Pastebétina, kad informacijos daznai teirautasi mobiliojo rySio telefonijos ir interneto
taip pat televizijos paslaugy Klausimais. Dazniausiai vartotojai kélé individualius reikalavimus - 65
karty, taip pat daznai nurodomas reikalavimas — pakeisti perskai¢iuoti arba panaikinti pateikta
saskaitg uz paslaugas (50 Kkartus). Toliau pateikiama informacija apie vartotojy skundy nagrinéjimo
rezultatus.

9 lentelé. Duomenys apie vartotojuy skundy nagrinéjimag

ISnagrinéta

Sustabdyta,

Pateiktas

y _ .. .. ; : Pras
PraSymo pobiidis IS viso | neteisme atsisakyta Tarnybos | Perduota | ., asgfta
tvarka nagrinéti | atsakymas 1svados
1. Dél pasto ir pasiuntiniy 9 _ 0 0 9 0
paslaugy
2 Dél ﬁkgpotow ry$io 10 _ 0 0 11 0
telefonijos paslaugy
3 Dél mo.t.nhojo ry$io 72 2 3 5 67 0
telefonijos paslaugy
4. | Dél interneto paslaugy 26 1 2 0 24 0
5. | Dél televizijos paslaugy 44 3 0 2 40 0
6. | Dél kity rySio paslaugy 2 - 0 0 3 0
I3 viso | 163° 6 5 7 154 0

* - nagrinéjant 9 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél vienam skundui zymétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo
rezultaty skaicius 172.

Per 2014 metus Sioje srityje buvo iSnagrinéta arba atsakyta 1 163 vartotojy skundy. IS jy 6
vartotojy skundai i$nagrinéti vartotojy gincy sprendimo ne teisme tvarka, 5 kartus atsisakyta
nagrinéti skunda, 7 Kkartus pateiktas Tarnybos atsakymas, 154 skundy dél visy ar dalies juose
nurodyty problemy perduoti pagal kompetencijg kitoms institucijoms.

6. Transporto paslaugy sritis

Tarnybos specialistai 2014 metus iSnagrinéjo ir atsaké | 262 asmeny kreipimusis dél galimy
vartotojy teisiy pazeidimy transporto paslaugy teikimo srityje.

[$nagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi buida pasiskirsté
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 77 Kreipimaisi rastu (i jy 1 — juridinio asmens
kreipimasis);
- atsakyta j 185 pasiteiravimy, pateiktus el. pastu, telefonu ir zodZiu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy nagrinéjima,
nejtraukiant juridiniy asmeny pra§ymy. Transporto paslaugy srityje per 2014 metus iSnagrinéti,
atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti Zemiau pateiktoje
lenteléje.

10 lentele. Per 2014 metus iSnagrinéti ir atsakyti vartotojuy skundai ir pasiteiravimai pagal
nusiskundimuy sritj

Eil. Nusiskundimy sritis Sku.lvl.d " Pas1te1.rvz}V1mq
Nr. skaiCius skaicius

1. | D¢l tramvajy, autobusy, metro ir kito poZeminio

12 69
transporto paslaugy

2. | Dél gelezinkeliy paslaugy 2 1

3. | Dél oro transporto bendroviy paslaugy 12 76

4. | Deél taksi paslaugy 2 7

5. | D¢l vandens transporto paslaugy - 6

6. | Dél transporto infrastruktiros paslaugy 39 12




7. \ De¢l transporto nuomos paslaugy 9 14

IS viso: 76 185

Kaip matyti i§ 10 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy zodziu, telefonu ir el. pastu
kreipési dél problemy, susijusiy su oro transporto bendroviy paslaugy teikimu, rastu daugiausia
Kreiptasi dél transporto infrastuktiiros paslaugy bei tramvajy, autobusy, metro ir kito poZzeminio
transporto paslaugy. Dazniausiai vartotojy nurodomas reikalavimas — perskaiciuoti arba panaikinti
pateikta sgskaitg (19 karty) taip pat atlyginti zalg (20 karty) bei individualas reikalavimai (22 karty).
Toliau pateikiama informacija apie vartotojy skundy nagrinéjimo rezultatus.

11 lentel¢. Duomenys apie vartotoju skundy nagrinéjima

ISnagrinéta

Sustabdyta,

Pateiktas

y _ . .. : ; PraSyta
Prasymo pobiidis IS viso ne teisme atsisakyta Tarnybos | Perduota | .. (}{t
tvarka nagrinéti | atsakymas 15vados
Dél tramvajy, autobusy,
1. | metro ir kito poZeminio 12 6 1 3 1 0
transporto paslaugy
2. Dél gelezinkeliy paslaugy 2 2 0 0 0 0
3. Dél oro 'Fransporto 12 6 0 3 2 0
bendroviy paslaugy
4. Dél taksi paslaugy 2 ] 0 1 1 0
5. Dél vandens transporto ) ) 0 0 0
paslaugy
Dél transporto 7
6. | infrastruktiiros paslaugy 39 20 4 7 0
7 Dél transporto nuomos 9 5 1 2 1
paslaugy
IS viso 76 42 9 13 12

Ataskaitiniu laikotarpiu transporto paslaugy teikimo srityje iSnagrinéta ir atsakyta j 76
vartotojy skundus, i§ jy: vartotojy ginéy sprendimo ne teisme tvarka buvo iSnagrinéti 42 vartotojy
skundy, 13 karty parengtas Tarnybos atsakymas, pateikiant praSomg informacijg, situacijos
paaiskinimg, Tarnybos specialisty vertinimg ir nuomong dél visy ar dalies nurodyty klausimy, 9
skundai atsisakyti nagrinéti, 12 vartotojy skundai buvo perduoti kitoms institucijoms. Skundo
nagrinéjimo metu 4 Kkartus kreiptasi j atsakingg institucijg praSant pateikti iSvadg ar suteikti skundo
nagringjimui reikalinga informacija.

Ataskaitiniu laikotarpiu transporto paslaugy srityje pastebéta, kad nemazai vartotojy skundy
gauta dél 1ektuvy bilietus platinancios bendroves veiksmy — vartotojy léktuvo biliety rezervacijos ir
apmokeéjimo nepatvirtinimo laiku ir dél to padidintos biliety kainos, vartotojy sumokéty pinigy
neperdavimo aviakompanijai ir dél $iy prieZas¢iy vartotojy nejtraukimo j skrendanciy keleiviy
sgrasus ir pan.

7. Laisvalaikio paslaugy sritis

Tarnybos specialistai per 2014 metus iSnagrinéjo ir atsaké j 993 asmeny kreipimusis dél
galimy vartotojy teisiy pazeidimy laisvalaikio paslaugy teikimo srityje. Asmenys kreipési
prasSydami spresti jvairaus pobtidZio problemas, klausimus ar gincus, kilusius tarp asmeny ir
paslaugy teikejy, taip pat siekdami gauti specialisty konsultacijg konkrecios situacijos atzvilgiu.

ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi biidg pasiskirste
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 312 kreipimusis rastu (i jy 4 juridinio asmeny pras§ymai);
- atsakyta j 681 pasiteiravimus, (i§ jy 3 juridinio asmeny praSymai) pateiktus el.
pastu, telefonu ir Zodziu.
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Toliau pateikiama iSsamesn¢ informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy
nagrinéjimg, nejtraukiant juridiniy asmeny praSymy. Laisvalaikio paslaugy srityje per 2014 metus
iSnagrinéti, atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti zemiau
pateiktoje lenteléje.

12 lentelé. Per 2014 metus iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal
nusiskundimy sritj

Eil Nusiskundimy sritis Sku.1v1.d " Pas1te1.rva}v1mq
Nr. skaicius skaicius
1. | D¢l apgyvendinimo paslaugy 13 40
2. | Dél turizmo paslaugy pakety 57 110
3. | D¢l kelioniy agentiiry paslaugy 121 149
4. | Dél restorany ir bary teikiamy paslaugy 10 51
5. | Dél su sportu ir pomégiais susijusiy paslaugy 16 71
6. | Dél kultiiros ir pramogy paslaugy 82 110
7. | Dél kity laisvalaikio paslaugy 9 147
IS viso: 308 678

Kaip matyti i§ 12 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy kreipési dél problemy, susijusiy su
kelioniy agenttiry ir kultiiros bei pramogy paslaugy teikimu. Dazniausiai vartotojy nurodomas
reikalavimas — nutraukti paslaugy teikimo sutartj ir grazinti sumokétus pinigus (134 kartus) bei
atlyginti zalg (102 kartus). Toliau pateikiama informacija apie vartotojy skundy nagrinéjimo
rezultatus.

13 lentel¢. Duomenys apie vartotoju skundu nagrinéjimg

Pateiktas

ISnagrinéta

Sustabdyta,

Prasymo pobidis IS viso | neteisme | atsisakyta | Tarnybos | Perduota Rras(}llta
tvarka nagrinéti | atsakymas 15vados
1 Dél apgyvendinimo 13 7 1 5 2 0
paslaugy
2 Dél turizmo paslaugy 57 46 3 7 1 0
pakety
3. Dél kelioniy agentiiry 121 97 5 19 3 0
paslaugy
4 Dfel'restoranu[ ir bary 10 5 0 3 4 0
teikiamy paslaugy
5 Del' su 'sportu 1Ir pomegiais 16 13 0 2 1 0
susijusiy paslaugy
6. Dél kultiiros ir pramogy 82 73 1 5 5 0
paslaugy
7 Dél kity laisvalaikio 9 5 0 0 4 0
paslaugy
IS viso | 308s 246 10 41 20 0

- nagringjant 9 vartotojy skundus, dalis skundy buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél vienam skundui Zymétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo
rezultaty skaicius 317.

Per 2014 metus Sioje srityje buvo iSnagrinéta arba atsakyta j 308 vartotojy skundus. IS jy 246
vartotojy skundai iSnagrinéti vartotojy gin¢y sprendimo ne teisme tvarka, 10 karty atsisakyta
nagrinéti skunda, 41 kartg pateiktas Tarnybos atsakymas, 20 vartotojy skundy buvo perduota kitoms
institucijoms.

Laisvalaikio paslaugy srityje iSlikusi ta pati problema dél léktuvy bilietus platinancios
bendrovés veiksmy — vartotojy léktuvo biliety rezervacijos ir apmokéjimo nepatvirtinimo laiku ir
dél to padidintos biliety kainos, vartotojy sumokéty pinigy neperdavimo aviakompanijai ir del Siy
priezasciy vartotojy neitraukimo i skrendanciy keleiviy sarasus ir panasiai.
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Islikusi problema dél taikomo nepagristo mokes¢io uz automobilio stovéjimg. Vartotojai
ir toliau skundziasi konkrecios bendroveés veikla, teikia praSymus iSnagrinéti gincus ne teismo
tvarka, reikalauja, kad jiems nebiity taikomas mokestis uz pazeidimo kontrole.

Per 2014 metus laisvalaikio paslaugy srityje ne maza dalis vartotojy kreipési dél negrazinamy
pinigy uz nesuteiktas paslaugas. Analizuojant pagal skundy pobiidj, didziausig dalj sudaré
nesuteiktos pramogy paslaugos (koncertai, renginiai). Pazymétina, kad Tarnyba, gindama viesajj
vartotojy interesa kreipési i teisma dél negrazinamy pinigy uz nesuteikta paslauga (renginj).

8. Energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto prieziiiros paslaugu
sritys

Tarnybos specialistai per 2014 metus iSnagringjo ir atsaké | 2127 asmeny kreipimusis dél
energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto prieziiiros paslaugy. Asmenys kreipési | Tarnyba
praSydami spresti jvairaus pobiidzio problemas, klausimus ar gincus, kilusius tarp asmeny ir
paslaugy teikejy.

ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi biidg pasiskirste
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta j 480 kreipimusis rastu (39 juridiniy asmeny prasymai);
- atsakyta | 1647 pasiteiravimus (i§ jy 22 kartus kreipési juridiniai asmenys),
pateikta el.pastu, telefonu ir Zodziu.

Toliau pateikiama iS§samesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy nagrinéjima,
nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi. Per 2014 metus Sioje srityje iSnagrinéti, atsakyti vartotojy
skundai ir pasiteiravimai pagal nusiskundimy sritis nurodyti 14 lentel¢je.

14 lentele. Per 2014 metus iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal
nusiskundimuy sritj

IIEIII! PraSymy (nusiskundimu) sritis ssli(;lélﬂll; Passlliealil;;zlsmq
1. | Dél vandens sektoriaus paslaugy 57 216
2. | Dél elektros energijos sektoriaus 37 113
3. | Dél dujy sektoriaus paslaugy 22 52
4. | Dél kity energijos Saltiniy 34 118
5. | Dél biisto prieZiiiros ir renovavimo paslaugy 277 1058
6. | Dél naujo biisto statybos 8 16
7. | Dél namy valymo paslaugy 6 52
IS viso: 441 1625

Kaip matyti i§ lentelés duomeny, daugiausia vartotojy tiek rastu, tiek zodziu, telefonu ir el.
paStu kreipesi dél problemy, susijusiy su bilisto prieziiiros ir renovavimo paslaugy teikimu.
PaaiSkiname, kad vadovaujantis Rekomendacijoje nustatyta klasifikavimo tvarka, prie minétos
kategorijos priskiriama ne tik jvairiis biisto statybos, remonto darbai, bet ir dury bei langy keitimas,
centrinis Sildymas, taip pat basto administratoriy veikla. Taigi §i sritis apima daug vartotojams
aktualiy veikly. Dazniausiai skundus pateike vartotojai kélé individualius reikalavimus (145 kartus)
bei prasé vykdyti sutarties ar teisés akty reikalavimus (161 kartus) taip pat prasé perskaiciuoti arba
panaikinti pateikta saskaitg uz paslaugas (55 kartus) bei nutraukti paslaugy teikimo sutartj ir grazinti
sumokétus pinigus (63 kartus). Toliau pateikiama informacija apie vartotojy skundy nagrinéjimo
rezultatus.

15 lentelé. Duomenys apie vartotojy skundy nagrinéjima
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ISnagrinéta | Sustabdyta, Pateiktas Pras
Prasymo pobiudis I§viso | neteisme | atsisakyta | Tarybos | Perduota | .. Y@
tvarka nagrinéti atsakymas iSvados
1. Dél vandens sektoriaus 57 29 3 26 2% 3
paslaugy
Dél elektros energijos 37
2. sektoriaus 2 . 24 26 3
3. Dél dujy sektoriaus 22 1 2 11 21 2
paslaugy
4. | Dél kity energijos 3altiniy 34 19 1 10 13 3
g, | Del bisto prieziros ir 277 87 18 123 169 11
renovavimo paslaugy
6. | Dél naujo biisto statybos 8 4 1 3 1 0
7. | Dél namy valymo paslaugy 6 1 0 4 2 0
I§viso | 441° 136 30 201 258 22

6 - nagrinéjant 184 vartotojy skundus, dél dalies keliamy klausimy pateiktas Tarnybos atsakymas, kita skundo dalis
perduota kompetentingai institucijai, todél vienam skundui Zymétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy
nagrinéjimo rezultaty skaicius yra 625.

Ataskaitiniu laikotarpiu energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto prieziliros
paslaugy srityje iSnagrinéta ir atsakyta j 411 vartotojy skundus, i jy: vartotojy gincy sprendimo ne
teisme tvarka buvo iSnagrinéti 136 vartotojy skundai, 201 atvejais parengtas Tarnybos atsakymas,
pateikiant praSoma informacija, situacijos paaiskinima, Tarnybos specialisty vertinimg ir nuomone
dél visy ar dalies skunduose nurodyty klausimy, 254 vartotojy skundai buvo perduoti kitoms
institucijoms, 30 skundy atsisakyta nagrinéti. Skundy nagrinéjimo metu 18 karty kreiptasi j kitas
institucijas prasant pateikti iSvada ar suteikti nagrin¢jimui reikalingg informacija.

Vertinant energetikos sektorius, galima skirti $ias pagrindines vartotojams kylancias
problemas:

Tarnyba, vadovaudamasi Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo jstatymo 12
straipsniu, nagrinéja vartotojy skundus ne teisme tvarka dél geriamojo vandens apskaitos,
vandentiekio avarijy, geriamojo vandens tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo ir sgskaity
pateikimo. Vartotojy skunduose vyravo problemos, susijusios su geriamojo vandens apskaitos
jrengimu ir sgskaity pateikimu. Vartotojai skundési, kad vandens tiekéjas, negalédamas patekti |
biista jrengti/pakeisti vartotojo buste geriamojo vandens apskaitos prietaisa, pradeda taikyti vandens
suvartojimo normas. Siuo atveju pazymétina, kad tokiais atvejais vandens tiekéjas apie apskaitos
prietaiso jrengimo/pakeitimo reikalingumg turi informuoti vartotoja, kaip numatyta Geriamojo
vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo infrastruktiiros naudojimo ir prieziiiros taisykliy 17" punkte, ir
tik atlikgs visas minétose taisyklése numatytas informavimo procediiras, galéty pradéti taikyti
vandens suvartojimo normatyvg. ir jeigu vandens tiekéjas prie§ pradédamas taikyti normatyva
vartotojo neinformavo Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo infrastruktiiros naudojimo
ir prieziiiros taisykliy 17* punkte nustatyta tvarka, vandens tiekéjo veiksmai laikytini nepagristais.

Elektros energijos tiekimo klausimais vartotojai dazniausiai teiravosi dél Zalos atlyginimo,
kai buvo laikinai nutriikgs elektros tiekimas ir vartotojai patyre zala.

Vartotojy praSymuose del atliecky tvarkymo paslaugy teikimo gyventojai dazniausiai
skundziasi dél priskaiCiuoty vietinés rinkliavos uz atlieky tvarkyma mokesciy, kai gyventojai namy
valdoje negyvena arba gyvena tik vasarg arba kai gyventojams nebuvo pateiktas atlieky surinkimo
konteineris ar jie nebuvo informuoti apie tai, kur gali Salinti atliekas, taciau vietiné rinkliava buvo
apskaiciuota. Tarnyba prasé savivaldybiy spresti gyventojy skunduose keliamas problemas, kad
gyventojams nebiity skai¢iuojami mokesciai uz nesuteiktas atlieky tvarkymo paslaugas.

D¢l bendrojo naudojimo objekty administratoriy ir bendrijy veiklos gautuose daugiabuciy
namy gyventojy nusiskundimuose dazniausia skundziamasi, kad daugiabucio namo valdytojai,
gyventojy nuomone, nepakankamai bendradarbiauja su buty savininkais, organizuodami namo
bendrojo naudojimo objekty priezitiros ir remonto darbus, nepateikia gyventojams informacijos apie
numatomus vykdyti darbus arba neatsako | gyventojy paklausimus.



13

Analizuojamu laikotarpiu statybos srityje vartotojy kreipimysi tendencija isliko tokia pat
kaip ir ankstesniais metais - daugiausia buvo skundziamasi dél statybos darby bei statinio elementy
— langy ir dury kokybés. Prasymy skaicius Sioje srityje nemazéja bei pobudis nesikeicia ir dél to, jog
néra reglamentuotas valstybés institucijy dalyvavimas nustatant statybos defektus, atsiradusius
paprastojo (einamojo) remonto metu, esant garantiniam terminui. Taip pat néra valstybinés
institucijos, galincios jvertinti statybos darby ir statybos produkty (langy ir dury) kokybe, defekty
atsiradimo priezastis bei pateikti i§vadas.

9. Sveikatos priezitiros, Svietimo ir kity prekiy, paslaugy sritys

Tarnybos specialistai per 2014 metus nurodytose srityse iSnagrinéjo ir atsakeé j 2744 asmeny
kreipimusis. Asmenys kreipési | Tarnybg praSydami spresti jvairaus pobudzio problemas, klausimus
ar gincus, kilusius tarp asmeny ir pardavejy, paslaugy teikéjy.

ISnagrinéti ir atsakyti asmeny kreipimaisi per 2014 metus pagal kreipimosi biidg pasiskirste
taip:

- iSnagrinéta ir atsakyta ] 294 kreipimusis rastu (i$ jy 280 vartotojy skundai, 14
juridiniy asmeny prasymy);

- atsakyta j 2450 pasiteiravimy (i$ jy 4 kartus kreipési juridinis asmuo), pateiktus el.
pastu, telefonu ir zodziu.

Toliau pateikiama iSsamesné informacija apie vartotojy skundy, pasiteiravimy nagringjima,
nejtraukiant juridiniy asmeny kreipimysi.

16 lentelé. Per 2014 metus iSnagrinéti ir atsakyti vartotojy skundai ir pasiteiravimai pagal
nusiskundimy sritj

IEII'! Nusiskundimuy sritis ssll((;ré]ﬂ:é Passllt::iréz;zlsmq
1. | Dél vaisty 1 48
2. | Dél medicininiy prietaisy ir fizinés pagalbos priemoniy 37 94
3. | Dél sveikatos priezitiros paslaugy 11 73
4. | Dél mokymo paslaugy ir priva¢iy kursy 21 65
5. | Dél kity prekiy ir paslaugy 210 2170
IS viso: 280 2440

Kaip matyti i§ 16 lentelés duomeny, daugiausia vartotojy kreipimuysi tiek rastu, tiek Zodziu,
telefonu ir el. pastu gauta dél kity prekiy ir paslaugy. Paaiskiname, kad vadovaujantis
Rekomendacijoje nustatyta klasifikavimo tvarka, prie Sios kategorijos priskiriami visi asmeny
kreipimaisi, nepriskirtini anks¢iau jvardintoms konkrec¢ioms prekiy, paslaugy kategorijoms.
Pastebétina, kad i§ lentel¢je pateikty konkreCiy kategorijy nemazai vartotojy kreipési dél
medicininiy prietaisy ir fizinés pagalbos priemoniy. Dazniausiai vartotojy nurodytas reikalavimas —
nutraukti prekés (paslaugos) pirkimo — pardavimo sutartj ir grazinti sumokétus pinigus (134 kartus),
taip pat dalis vartotojy iskélé individualius reikalavimus (95 kartus). Toliau pateikiama informacija
apie vartotojy skundy nagrinéjimo rezultatus.

17 lentelé. Duomenys apie vartotojy skundy nagrinéjima

ISnagrinéta | Sustabdyta, Pateiktas Pradyta
PraSymo pobidis IS viso | neteisme | atsisakyta | Tarnybos | Perduota | .. J
tvarka nagrinéti | atsakymas 15vados
1. | Dél vaisty 1 - 0 0 1 0
2 Dé'l r.nedicininiq pr?etaisq. ir 37 33 0 3 1 0
fizinés pagalbos priemoniy
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3. Dél sveikatos prieziiiros 11 9 0 0 4 0
paslaugy
4. Dé.:l rrvlf)kymo paslaugy ir 21 15 2 3 2 0
privaciy kursy
5. | Dél kity prekiy ir paslaugy 210 135 13 30 44 0
Kviso | 2897 | 192 15 36 52 0

7 - nagringjant 15 vartotojy skundus, dél dalies keliamy klausimy pateiktas Tarnybos atsakymas, kita skundo dalis
perduota kompetentingai institucijai, todél vienam skundui zZymétas ne vienas nagrin¢jimo rezultatas, o skundy
nagrinéjimo rezultaty skaicius yra 295.

Per 2014 metus nurodytose srityse buvo iSnagrinéta arba atsakyta j 280 vartotojy skundus. I$
ju 188 vartotojy skundai i$nagrinéti vartotojy gin¢y sprendimo ne teisme tvarka, 13 karty atsisakyta
nagrinéti skunda, 36 Kkartus pateiktas Tarnybos atsakymas, 52 skundai dél visy ar dalies nurodyty
problemy perduoti Kitoms institucijoms. Skundo nagrinéjimo laikotarpiu 7 kartus kreiptasi j kitas
institucijas, prasant pateikti iSvadg dél vartotojo skunde nurodyty aplinkybiy.

Islicka aktuali problema, apimanti skirtingas prekiy ir paslaugy rasis — galimi reklamos
pazeidimai ir nesgzininga komerciné veikla. Kaip ir ankstesniais metais, per 2014 metus pateiktuose
praSymuose dé¢l reklamos ir nesgziningos komercinés veiklos dazniausiai skystasi dél netinkamai
pateiktos informacijos arba neaiSkaus jos pateikimo btido, dél netinkamo informacijos atskleidimo,
netiksliy kainy nurodymo ar jy pateikimo neaiskiai. Reklamos srityje itin didelis vartotojy prasymy
kiekis gautas dél nepageidaujamos reklamos.

10. Euro jvedimas Lietuvoje

Tarnyba, vadovaudamasi Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2013 m. birzelio 26 d.
nutarimu Nr. 604 ,,Dél Nacionalinio Euro jvedimo plano bei Lietuvos visuomenés informavimo
apie euro jvedimg ir komunikacijos strategijos patvirtinimo* patvirtinto Nacionalinio euro jvedimo
plano (toliau — Nacionalinis euro jvedimo planas) 901 punktu, kontroliavo ir koordinavo Euro
jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatymo 29 straipsnyje nurodyty institucijy, atsakingy uz tam tikros
vartojimo srities reguliavimg, veikla visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje. Euro jvedimo
Lietuvos Respublikoje 29 straipsnyje jtvirtintas priezitiros institucijy, igalioty atlikti patikrinimus ir
skirti Siame jstatyme numatytas sankcijas, sgraSas. Visos priezilros institucijos (t. y. 60
savivaldybiy ir 17 priezitiros institucijy) paskyré po du kontaktinius asmenis bendradarbiavimui su
Tarnyba. PaZzymeétina, kad Tarnyba per 2014 metus atliko 979 patikrinimus dél euro jvedimo
Lietuvoje ir iSnagrinéjo 8 bylas dél Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatymo pazeidimy bei
skyré Siame jstatyme numatytas sankcijas. Tarnyba suteiké 935 konsultacijas vartotojams ir verslo
subjektams jvairiais su euro jvedimu susijusiais klausimais.
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2 diagrama. Vartotojuy ir juridiniy asmeny paklausimy kiekis.
300 270
250
200 179 @ Vartotojai

150 127 e e
95 108 103 B Juridiniai
100 asmenys
64 76 Vi
N I . |:|44 I
, UEE NS Pl CEE RS

Rugpjucio Rugséjo Spalio  Lapkri¢io Gruodzio
meén. men. men. men. meén.

Kaip matyti i§ 2 diagramos, daugiausia Tarnyba euro jvedimo klausimais sulauké
paklausimy rugpjii¢io mén., paklausimy kiekio padidéjimas siejamas su Europos Sajungos Ministry
Tarybos sprendimu neatSaukiamai nustatyti euro perskai¢iavimo kursg Lietuvos Respublikoje bei
privalomg kainy nurodymo dviem valiutomis nuo 2014-08-22. Juridiniai asmenys, siekdami
tinkamai jgyvendinti Lietuvos Respublikos euro jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatymo nuostatas,
kreipési 1 Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnybg el. paStu, telefonu, praSydami jvairios
informacijos euro jvedimo klausimais.

3 diagrama. Gauty vartotoju ir juridiniy asmeny paklausimai pagal pobudj

Dél prekiy ir paslaugy kainy

0% 20% didéjimo

7%

6% M Délinformacijos, kur kreiptis
pamacius pazeidimg susijusj
su euro jvedimu

m Dél kainy nurodymo litais ir

eurais

B Dél kainy perskaiciavimo,
netinkamai pritaikius euro
kursa

IS 3 diagramoje patekty duomeny matyti, kad daugiausia paklausimy buvo gauta (61 proc.)
dél kainy nurodymo litais ir eurais (t. y. didZioji dalis juridiniy asmeny).
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11. Nesgziningy vartojimo sutarciu salygu taikymo kontrolé

Tarnyboje per 2014 metus nesgziningy vartojimo sutar¢iy sglygy pozitriu buvo iSnagrinétos
184 sutartys. Kadangi asmenys kreipési del jvairiy prekiy pirkimo (paslaugy teikimo) sutarciy
vertinimo, Tarnyboje i$nagrinéty sutar¢iy pasiskirstymas atsizvelgiant j jy pobudj pateikiamas 18
lenteléje.

18 lentelé. Per 2014 metus Tarnyboje iSnagrinétos sutartys pagal pobiidj

Elrl Vartojimo sutarties pobudis Kiekis Proc.
1. | Standartinés prekiy pirkimo — pardavimo sutartys 42 24,1
2. | Standartinés interneto, palydovinés bei kabelinés televizijos 9 6.4

paslaugy teikimo sutartys ’

3. | Standartinés judriojo ir fiksuoto rySio paslaugy teikimo sutartys 11 4,3
4. | Standartinés finansiniy paslaugy teikimo sutartys 16 9,2
5. | Standartinés draudimo paslaugy teikimo sutartys 2 1,4
6. | Standartinés komunaliniy paslaugy teikimo sutartys 32 16,3
7. | Standartinés rangos paslaugy teikimo sutartys 13 8,5
8. | Standartinés paslaugy teikimo sutartys 46 28,4
9. | Standartinés medicinos paslaugy teikimo sutartys 1 0,7
10. | Standartinés rekreaciniy paslaugy teikimo sutartys 1 0,7

IS viso: 184 100

Daugiausia priimta Tarnybos komisijos nutarimy dél standartiniy vartojimo pirkimo-
pardavimo, paslaugy teikimo sutarCiy. Tarnybos komisijos dazniausiai buvo pripazintos,
atitinkanCiomis vartojimo sutar¢iy nesaziningy salygy nustatymo kriterijus salygos, kurios nustaté
neproporcingai didele vartotojo civiling atsakomybe uz sutarties nejvykdyma ar netinkama
1vykdyma, jpareigojancios vartotoja vykdyti sutarties sglygas, su kuriomis jis neturéjo realios
galimybés susipazinti iki sutarties sudarymo, be teisés jy atsisakyti, bei salyga, suteikiancia
pardavéjui ar paslaugy teikéjui teise be sutartyje numatyto ar pakankamo pagrindo keisti sutarties
salygas, jpareigojancios vartotoja vykdyti sutarties salygas, su kuriomis jis netur¢jo realios
galimybés susipazinti iki sutarties sudarymo, be teisés jy atsisakyti, panaikinanc¢ios arba
suvarzancios vartotojo teise pareiksti ieskinj ar pasinaudoti kitais pazeisty teisiy gynimo budais.

Kaip matome i§ lentel¢je pateikty duomeny, daugiausia iSnagrinéta standartiniy paslaugy
teikimo ir standartiniy prekiy pirkimo — pardavimo sutaréiy, taip pat kity standartiniy paslaugy
teikimo sutar¢iy bei komunaliniy paslaugy teikimo sutarciy. 44 i§ visy iSnagrinéty sutarciy sglygos
neatitiko sutariy nesgziningy salygy nustatymo Kkriterijy. Visose Kitose iSnagrinétose sutartyse
nustatyta vartojimo sutarCiy nesgziningy salygy nustatymo kriterijus atitikusiy salygy. Visais
atvejais buvo pasitlyta Sias salygas pakeisti arba nebetaikyti pasirasant sutartis su vartotojais. | 35
Tarnybos nutarimy buvo atsizvelgta, t.y. buvo pakeistos 35 sutar¢iy sglygos, kity sutar¢iy atzvilgiu
dar vyksta sutarciy saglygy derinimo procesas.

12. Baigiamosios nuostatos

Per 2014 metus Tarnyba kreipési 15049 asmenys, praSydami apginti galimai pazeistas jy
kaip vartotojy teises, spresti ginus tarp vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy arba suteikti
informacijg vartotojy teisiy apsaugos klausimais.

Per 2014 metus asmenys dazniausiai skundési dél vartojimo prekiy, taciau, kaip matyti i§ 1
lentelés duomeny, vartotojams kilo nemazai problemy ir kitose srityse. Pateikdami vartotojy



skundus,

vartotojai

parodytas 19 lenteléje.
19 lentelé. Duomenys apie pateikusiyjuy vartotojuy skundus reikalavimus

keldavo

skirtingus
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reikalavimus,

ju

reikalavimy

i§sidéstymas
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Vartotojo reikalavimas
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1. | Dél vartojim
© vartojimo 122 | 61 | 15 | 1008 4 8 | 20|35 |20 29 | 171
prekiy
2. | Dél bendryjy
vartotojams skirty 0 7 1 38 2 0 6 4 | 4|29 | 35
paslaugy
3 . —
Deél finansiniy 0 o | o 2 2 4 6 | 7 | 3| 2| 19
paslaugy
4. | Dél pasto paslaugy
ir elektroniniy 4 0 14 12 10 4 50 | 7 | 2| 5 | 65
rysiy
5. :
Del transporto 0 0 | 2 7 0 0 |19 |0 |72 | 2
paslaugy
6. — —
Deél laisvalaikio 1 0 | 3 | 134 0 0 2 | 5 |28 102 27
paslaugy
7. | Dél energijos,
vandens sektoriaus
bei statybos ir 18 36 | 13 63 2 8 55 | 161 | 5| 6 | 145
biisto prieziiiros
paslaugy
8. | Dél sveikatos
apsaugos .. 1 0 2 26 0 0 0 0 2 10 7
sektoriaus prekiy ir
paslaugy
9. | Dél §vietimo
sektoriaus 0 0 0 14 0 0 0 0 |0 1 6
paslaugy
10, R —
Del kity prekiy ir 4 1 | 4 94 0 0 6 | 4 | 4| 9 | 82
paslaugy
IS viso | 150 105 54 1398 20 24 164 | 223 | 75 | 213 | 579

Pastaba: lenteléje pateikty vartotojy reikalavimy skaicius nesutampa su visy Tarnyboje iSnagrinéty ir atsakyty
skundy skai¢iumi, nes tam tikrais atvejais vartotojai nurodé kelis reikalavimus arba buvo pasiektas taikus ginc¢o
sprendimas nenurodzius tikslaus reikalavimo.

Atsizvelgiant | 19 lentelés duomenis, galima teigti, jog dazniausiai skundus pateike
vartotojai reikalavo nutraukti prekés pirkimo — pardavimo, paslaugy teikimo sutart] ir graZinti
sumokétas jmokas (1398) bei vykdyti sutarties ar teisés akty reikalavimus (223), taip pat buvo
pateikta 579 individualaus pobudzio reikalavimy, nurodyty 19 lentelés skiltyje ,,Kita®“. Analizuojant
minétoje lentel¢je pateiktus duomenis, matyti, jog sutartj nutraukti konkreciose srityse dazniausiai
reikalavo vartotojai, kreipesi dél vartojimo prekiy (1008), taip pat dél laisvalaikio paslaugy (134) ir
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kity prekiy ir paslaugy (94). Vartotojai reikalavo vykdyti sutarties ar teisés akty reikalavimus
dazniausiai pateiké dél energetikos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto priezitiros paslaugy
(161). Atlyginti zalg dagiausiai reikalavo dél laisvalaikio paslaugy (102). Taigi priklausomai nuo
skundo pobiidzio vartotojai teiké skirtingus reikalavimus.

Vartotojy skundy, gauty Tarnyboje, duomenys leidzia daryti iSvada, kad vartotojai Lietuvoje
labiausiai linke sandorius dél prekiy, paslaugy jsigijimo sudaryti elektroninés prekybos biidu bei
prekybos vietose. Kaip matyti i§ 2 diagramos duomeny, 36 proc. skundus Tarnybai pateikusiy
vartotojy pirkimo biidu nurodé tiesioginj pirkima prekybos vietoje, 37 proc. — elektronine prekyba.

5 diagrama. Asmeny skunduose nurodyti prekiy, paslaugy pirkimo bidai

36% L

N Tiesiogiai pirkejui
(parduotuvés, sandorio
patalpos)

m Nuotolinis pardavimas

10%

I Elektroniné prekyba

Pardavimas ne prekybai
skirtose patalpose

B Kiti pardavimo budai

37%

Per 2014 metus Tarnyboje buvo iSnagrinéta ir atsakyta j 2792 vartotojy skundy (ataskaitiniu
laikotarpiu pateikti 3319), i§ jy 1115 karty skundas ar dalis jame keliamy klausimy perduoti
institucijoms, turinioms jgaliojimus spregsti minétus klausimus, 130 skundy nagrinéjimas
sustabdytas arba atsisakyta nagrinéti, 387 Kkartus pateiktas Tarnybos atsakymas, suteikta prasoma
informacija ar situacijos paaiSkinimas bei vartotojy gincy sprendimo ne teisme tvarka iSnagrinéti
1421 gincas. I8analizavus per 2014 metus Tarnyboje iSnagrinétus vartotojy skundus, nustatyta, jog
vidutiné skundo nagrinéjimo trukmé — 10 darbo dieny.

20 lentelé. Informacija apie vartotojuy skundy nagrinéjima

ISnagrinéta | Sustabdyta, . I$nagrinéti
Pragymy (nusiskundimy) sritis ne teisme atsisakyta Pateikias Tarnybos Perduota ir atsakyti
o atsakymas .
tvarka nagrinéti praSymai
1. | D¢l vartojimo prekiy 747 44 62 557 1370"
5 De} bendryjy vartotojams 59 9 11 47 1112
skirty paslaugy
3. | Dél finansiniy paslaugy - 8 16 19 42°
1o . 6
4, | Dél pasto paslaugy ir 6 7 154 163"
elektroniniy rySiy
5. | Dél transporto paslaugy 42 9 13 12 76
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6. | Dél laisvalaikio paslaugy 246 10 41 20 308°
Dél energijos, vandens
7. | sektoriaus bei statybos ir 136 30 201 258 441°

busto prieziiiros paslaugy
D¢l sveikatos priezitiros,

8. | svietimo ir kity prekiy, 192 15 36 52 280’
paslaugy

I§ viso 1421 130 387 1115 2792°

! - nagrinéjant 40 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas arba dalis klausimy i$nagrinéta gincy nagrinéjimo ne teisme tvarka, todél vienam
skundui Zymeétas ne vienas nagrin¢jimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo rezultaty skaicius 1410.

2. nagrinéjant 6 vartotojy skundus nurodytas problemas, dalis skundo buvo perduota kitai institucijai, dél kity keliamy
klausimy pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél skundy nagrinéjimo rezultaty skaicius 117.

- nagrinéjant 1 vartotojo skunda nurodytas problemas, dalis skundo buvo perduota kitai institucijai, dél kity keliamy
klausimy pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél skundy nagrinéjimo rezultaty skaicius 43.

- nagrinéjant 9 vartotojy skundus, dalis skundo buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél vienam skundui Zymétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo
rezultaty skaicius 172.

- nagrinéjant 9 vartotojy skundus, dalis skundy buvo perduota kitoms institucijoms, dél dalies keliamy klausimy
pateiktas ir Tarnybos atsakymas, todél vienam skundui Zymétas ne vienas nagrinéjimo rezultatas, o skundy nagrinéjimo
rezultaty skaicius 317.

6 - nagrinéjant 184 vartotojy skundus, dél dalies keliamy klausimy pateiktas Tarnybos atsakymas, kita skundo dalis
perduota kompetentingai institucijai, todél vienam skundui Zymétas ne vienas nagringjimo rezultatas, o skundy
nagringjimo rezultaty skaicius yra 625.
7 - nagringjant 15 vartotojy skundus, dél dalies keliamy klausimy pateiktas Tarnybos atsakymas, kita skundo dalis
perduota kompetentingai institucijai, todél vienam skundui Zzymétas ne vienas nagringjimo rezultatas, o skundy
nagringjimo rezultaty skaicius yra 289.
8 nagringjant 15 vartotojy skundus, dél dalies keliamy klausimy pateiktas Tarnybos atsakymas, kita skundo dalis
perduota kompetentingai institucijai, todél vienam skundui Zymétas ne vienas nagringjimo rezultatas, o skundy
nagrinéjimo rezultaty skaicius yra 295.

Toliau pateikiame informacija apie Tarnyboje vartotojy gincy sprendimo ne teisme tvarka
1Snagrinétus vartotojy ir pardavejy, paslaugy teikéjy gincus ir Tarnybos sprendimy vykdymo
rezultatus. Per 2014 metus vartotojy gincy sprendimo ne teisme tvarka buvo iSnagrinéti 1421 gincai,
vidutiné gin¢o nagrinéjimo trukmé — 28 darbo dienos. I§ visy i$nagrinéty gincy priimti 527
nutarimai, kuriais vartotojy reikalavimai patenkinti, ir 47 nutarimai, kuriais vartotojy reikalavimai
patenkinti i§ dalies. I$ jy jvykdytas 363, kuriuo vartotojy reikalavimai patenkinti, ir 24, Kuriais
vartotojy reikalavimai patenkinti i§ dalies., 82 atvejais vartotojy praSymai atmesti. IS 574 nutarimy,
kuriais vartotojy reikalavimai tenkinti ar tenkinti i§ dalies, buvo jvykdyti 387 nutarimai (67 proc.),
187 — nevykdomi Ginco $alys susitaré taikiai 494 kartus (37 proc.), 82 atvejais gin¢y nagrinéjimas
nutrauktas kitais Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme numatytais pagrindais.

[Ssamesné informacija pateikta 21 lenteléje
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21 lentelé. Vartotoju ir pardavéju, paslaugy teikéjy gincy vartotoju gincy sprendimo ne
teisme tvarka nagrinéjimo rezultatai

Gincy rezultatas
Gincy
nagrinéjimas
nutrauktas
é é )
29 = = = o S =
PraSymy (nusiskundimy) %’ © = é = 2 ) 2
sritis = B =& =8 =9 &35
2 | E g8 g2 | 2T |23
O < 5 5 & 2z |2 g
> > O 25
g E
¢z
S o
>
S. | 5z |SL5EEl5zi s
SE | £5 |ZE|Z5|2E|E5
> Z2° |> |[Z2°[> |Z2°
D¢l vartojimo prekiy 747 26 266 67 3 0 [292 | 1 |24
De?l bendryjy vartotojams 52 6 4 5 L 0 18 0 9
skirty paslaugy
D¢l finansiniy paslaugy 4 0 0 0 0 0 2 0 0
Del pasto paslaugy ir 6 1 4 0 olo | 1] oo
elektroniniy rysiy
D¢l transporto paslaugy 42 13 3 13 2 5 6 0 1
Dél laisvalaikio paslaugy 246 32 26 39 10 | 17 | 84 0 |17
Dél energijos, vandens
sektoriaus bei statybos ir 136 20 16 8 6 1 30 0 | 22
biisto prieZiiiros paslaugy
Del sveikatos priezitros,
Svietimo ir kity prekiy, 187 19 44 32 2 0 61 0 9
paslaugy
viso| ' |117 | 363 164 | 24 | 23 | 494 | 1 |82

¥ 153 Tarnybos sprendimai, kuriais patenkinti vartotojy reikalavimai arba vartotojy reikalavimai patenkinti i§ dalies,
vykdymo rezultatai ataskaitos rengimo laikotarpiu nebuvo zinomi, todél informacija apie $iuos sprendimus 21 lenteléje
nepateikta.

2014 m. Tarnyboje vartotojy ginfy sprendimo ne teisme tvarka buvo iSnagrinétas 1421
gincas. 82 kartus ginCy nagrinéjimas nutrauktas Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme numatytais
pagrindais.

Daugiausiai vartotojy ir pardaveéjy ar paslaugy teikéjy gincy sprendimo ne teismo tvarka
iSnagrinéta vartojimo prekiy srityje — 52 proc., laisvalaikio paslaugy srityje — 17 proc., energetikos
ir vandens teikimo paslaugy srityje — 9 proc., dél kity prekiy ir paslaugy, kurios nepriskiriamos
konkreciy prekiy ir paslaugy grupei iSnagrinéta — 9 proc.

Ginco Salys susitaiké 494 kartus, tai sudaro 37 proc. nuo bendro vartotojy ir pardavejy,
paslaugy teikéjy gincy sprendimo ne teisme tvarka iSnagrinéty gincy skaiciaus. Vertinant atskiras
prekiy ir paslaugy grupes, stebéta skirtinga taikiy susitarimy dalis nuo visy iSnagrinéty gincy
skaiCiaus. Vartojimo prekiy srityje buvo iSnagrinéti 747 gincai, 39 proc. atvejy pasiektas taikus



21

ginCo Saliy susitarimas. Laisvalaikio paslaugy srityje iSnagrinétas 246 gincai, 1§ jy taikiai
18spresta 34 proc. ginCy. Dél kity prekiy ir paslaugy, kurios nepriskiriamos konkrecioms prekiy,
paslaugy grupéms, ataskaitiniu laikotarpiu taip pat iSnagrinéti 134 gincai, 1§ jy 37 proc. baigti
pasiekus taiky ginco Saliy susitarimg. Bendryjy vartotojams skirty paslaugy srityje iSnagrinéti 52
gincai, 34 proc. i§ jy baigti taikiu susitarimu. Energijos, vandens sektoriaus bei statybos ir biisto
priezitros paslaugy srityje iSnagrinéti 136 gincai, 22 proc. baigti taikiu ginCo Saliy susitarimu.
Transporto paslaugy sektoriuje iSnagrinéti 42 gincai, 2 proc. baigti pasiekus taiky ginco Saliy
susitarimg. Sveikatos paslaugy ir prekiy srityje iSnagrinéti 42 gincai, 31 proc. ginéy nagrinéjimo
metu susitarta taikiai. Svietimo paslaugy srityje i$nagrinéta 11 ginéy, 7 proc. ginéy nagrinéjimas
baigtas taikiu susitarimu. Pasto paslaugy ir elektroniniy rySiy sektoriuje buvo iSnagrinéti 6 gincai,
17 proc. gincy baigti taikiu sutarimu.

Tarnyboje gincy sprendimo ne teisme tvarka isnagrinéti vartotojy ir pardavéjy ar paslaugy
teikéjy gincai pagal sritis, proc.

Kitos prekeés ir Pasto paslaugy ir
paslaugos, elektroniniy rysiy
nepriskiriamos sektorius
we s . 0,
konkreciai prekiy ar— 1%

paslaugy grupei
) . 9%
Laisvalaikio paslaugy __———

sritis
17%

Transporto paslaugy
sektorius
3%
Energijos, vandens
sektoriaus bei
statybosir bisto Bendrosios
priezitiros paslaugy vartotojams skirtos

sritis paslaugos Svietimo Sveikatos paslaugy ir
9% 4% paslaugy sritis prekiy sritis
1% 3%

Tarnyboje 2014 m. priimti 574 nutarimai, kuriais vartotojy reikalavimai patenkinti arba
patenkinti i§ dalies, i$ jy jvykdyti 387 nutarimai. 2014 m. buvo jvykdyta 67 proc. priimty nutarimy,
kuriais vartotojy praSymai buvo patenkinti arba patenkinti i§ dalies. Atkreiptinas démesys, kad 2013
m. nutarimy vykdomumus, kai vartotojy reikalavimai patenkinti arba patenkinti i§ dalies buvo 38
proc. Lyginant 2014 ir 2013 mety duomenis, Tarnybos priimamy nutarimy, kuriais vartotojy
reikalavimai buvo patenkinti arba patenkinti i§ dalies, jvykdymo procentas padidéjo 28 proc.

Reikia pastebéti, jog analizuojamu laikotarpiu taip pat atsakyta j 15049 asmeny
pasiteiravimy, pateikty telefonu, zodziu ir el. pastu. Jvertinus asmeny klausimus, pateikta praSoma
informacija, asmens keliamo klausimo paaiSkinimas, Tarnybos specialisty vertinimas. Tokia
paslauga, kai pateikiama informacija ar paaiSkinimas yra naudinga tiek vartotojams, tiek
pardavéjams, paslaugy teikéjams, nes informacija apie vartotojy teises reglamentuojanciy teises
akty nuostaty reikalavimus, verslo subjekty ir vartotojy teises bei pareigas sudaro galimybe ginco
dalyviams dalj kilusiy gincy i$spresti dar nepasiekus nagrinéjimo institucijoje stadijos.

Apibendrinant ataskaitos informacijg matyti, jog iSliecka ankstesniems laikotarpiams btidinga
situacija, kai vartotojams kylan¢iy problemy sritis islieka plati, dazniausiai kreiptasi dél galimy
pazeidimy vartojimo (ne maisto) prekiy srityje. Sie duomenys rodo, jog asmenys susiduria su
Jvairiomis problemomis vartotojy teisiy apsaugos srityje, taip pat ir tai, jog iSlieka asmeny (tiek
fiziniy, tiek juridiniy) doméjimasis vartotojy teisiy apsauga.



