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EUROPOS VARTOTOJU CENTRO PAGALBA VARTOTOJAMS
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Lenteléje pavaizduota gauty skundy (S), paprastyjy skundy (PS) ir informaciniy paklausimy (IP) tendencija 2006 -
2015 metais.

Skundas - nagrinéjama vartotojo problema dél netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy, jsigyty kitoje, nei vartotojo
gyvenamojoje Salyje, kuomet prireikia Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) jsikiSimo. 2014 m. Centras gavo 248
skundus. 2015 m. gauta 231 vartotojy skundg, i$ kuriy 176 skundy yra iSnagrinéti.

Taip pat Centras gavo 201 paprastgjj skundg, kai problema pavyko iSspresti po teisinés konsultacijos, padéjus
parasyti skunda ar jj iSvertus, ir 850 informaciniy paklausimuy.

Diagramoje pavaizduota, dél ko dazniausiai skundési Lietuvos vartotojai, nusipirke netinkamos kokybés preke ar
paslaugg kitoje ES salyje (ir Norvegijoje, Islandijoje):



33 % - del keleiviy teisiy (t.y. kelionés oru, keltu, autobusu. Daugiau nei 90 proc. i$ jy dél oro keleiviy teisiy, t.y. dél
atsaukty, atidéty skrydziy, dingusio, vélavusio ar sugadinto bagaZo);

18 % - dél netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy;

43 % - del elektroninés prekybos (nepristatytos ar tik dalinai pristatytos prekés, nekokybiskos, neatitinkancios

uzsakymo prekés ir pan., uzsakytos internetu).

ES; 10

MT; 2

Diagramoje pavaizduoti skundai

pagal

salis,

kuriose

veikia

pardavéjai/paslaugy

teikéjai.

Lietuvos vartotojai 2015 m. daugiausiai skundési dél pardavéjy ar paslaugy teikéjy, registruoty Latvijoje, Italijoje,

Jungtinéje Karalystéje, Estijoje.

Skundy skaicius Lietuvos skirsnyje atspindi kity ES valstybiy nariy (ir Norvegijos, Islandijos) vartotojy skundus dél

Lietuvos pardaveéjy ar paslaugy teikéjy.



SEMINARAI, KONFERENCIJOS, VIZITAI

dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) direktoriy susitikime Briuselyje.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba ir Mykolo Romerio universitetu organizavo ir skaité
pranesimg tema ,Europos vartotojy centry tinklo praktika, nagrinéjant tarptautinius vartotojy gincus” tarptautinéje
praktinéje konferencijoje , Euro jvedimas: patirtis, geroji praktika, poveikis vartotojams ir verslui“.
dalyvavo susitikime su Europe — Direct Klaipéda.
dalyvavo ir skaité pranesimg tema ,Jlsy teisés keliaujant bei perkant internete: kaip ginamos vartotojy
teisés” V§] Kolpingo kolegijos ir Kauno Europe Direct organizuotame seminare , Kaip ES gina savo pilieciy teises”
Kaune.
dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) bendradarbiavimo dienose ir Latvijos
pirmininkavimo renginyje, konferencijoje ,Vartotojy teisiy apsaugos politikos prioritetai skaitmeninéje eroje” Rygoje.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizavo ir dalyvavo pusryciuose su
Ziniasklaida, kuriuose dalyvavo ir EK Teisingumo ir vartotojy reikaly generalinio direktorato Vartotojy ir rinkodaros
teisés padalinio vadove Veronika Manfredi.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizavo ir dalyvavo konferencijoje
,Vartotojy teisés: jy apsauga Lietuvoje ir Europos Sajungoje” Siauliy miesto savivaldybéje.
skaité pranesSima apie elektronine prekybg verslumo skatinimo renginyje ,,Verslo fanai”.
dalyvavo vartotojy auksciausio lygio susitikime.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizavo ir dalyvavo konferencijoje , Vartotojy
teisés: jy apsauga Lietuvoje ir Europos Sgjungoje” Utenoje rajono savivaldybéje.
dalyvavo Vartotojy, sveikatos ir maisto vykdanciosios agentiros (CHEFEA) organizuotame seminare
yInformaciné diena” Liuksemburge.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizavo ir dalyvavo konferencijoje ,Euras
Lietuvoje. Vartotojy teisiy apsauga Europos Sgjungoje” Marijampolés kultliros centre.
dalyvavo Paslaugy direktyvos eksperty grupés susitikime Briuselyje.
dalyvavo iSpléstiniame Baltijos $aliy Europos vartotojy centry susitikime Rygoje.
dalyvavo susitikime su Civilinés aviacijos administracija.
dalyvavo konferencijoje ,,Vartotojy ir Konkurencijos diena” Liuksemburge.
dalyvavo susitikime su SOLVIT.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizavo ir dalyvavo konferencijoje, Vartotojy
teisés: jy apsauga Lietuvoje ir Europos Sgjungoje” Panevézio miesto savivaldybéje.
dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) direktoriy susitikime bei ECC-Net ir BEUC atstovy
susitikime Briuselyje.
dalyvavo skundus nagrinéjanciy Europos vartotojy centry teisininky susitikime Briuselyje.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizavo ir dalyvavo konferencijoje
,Vartotojy teisés: jy apsauga Lietuvoje ir Europos Sgjungoje” Kauno rajono savivaldybéje.
dalyvavo jungtinio projekto , Oro keleiviy teisés” pristatyme — konferencijoje Stokholme.

RENGINIAI SU INFORMACINE PALAPINE

dalyvavo informacinio centro veikloje Europos dienos Sventéje Kudirkos aikstéje, Vilniuje.
dalyvavo informacinio centro veikloje Zagarés vy$niy festivalyje Zagaréje.
dalyvavo informacinio centro veikloje Aviacijos Sventéje Dariaus ir Giréno aerodrome Kaune.

dalyvavo informacinio centro veikloje ,Vasaros aidai 2015“ Sventéje Druskininkuose.
dalyvavo informacinio centro veikloje Siauliy miesto $ventéje ,,Siauliy dienos 779“.



dalyvavo informacinio centro veikloje gryby sventéje ,,Gryby pilni aruodai — neiSsemti senoliy iSminties
klodai“ Varénoje.

Per 2015 metus skaité apie vartotojy teises ES jvairiose mokymosi jstaigose, bibliotekose, kuriy
renginiuose dalyvavo maZiausiai .

Europos vartotojy centras Lietuvoje bendradarbiavo su Europos verslo ir inovacijy tinklo, Europos informacijos
centry (,,Europe Direct”), FIN-NET, SOLVIT, Civilinés aviacijos administracijos, Europos Komisijos atstovybés Lietuvoje,
Vartotojy teisiy apsaugos centro, Lietuvos vartotojy instituto, Lietuvos vartotojy organizacijy aljanso, asociacija , Uz
sgziningg bankininkyste”, Lietuvos banky klienty asociacija, Mykolo Romerio universiteto, Kazimiero Simonaviciaus
universiteto ir Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos atstovais.

STAZUOTES, MOKYMAI

dalyvavo Europos teisés akademijos (ERA) organizuotoje konferencijoje ,,AGS ir EGS Europos Sajungoje”
Triere, Vokietijoje.
dalyvavo mokymaosi vizite Europos vartotojy centre Vengrijoje bei susitikime su Vengrijos vartotojy
teisiy apsaugos tarnybos atstovais.
dalyvavo mokymuose ,,Psichoemociniai bendravimo aspektai” Vilniuje.
dalyvavo mokymosi vizite Prancizijos ir Vokietijos Europos vartotojy centruose.
dalyvavo Europos teisés akademijos (ERA) organizuotame seminare ,Europos tarpvalstybinés
proceddros: kaip taikyti jas praktikoje?” Triere, Vokietijoje.
Dalyvauta ir kituose seminaruose aktualiomis temomis.

JUNGTINIAI PROJEKTAI

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame projekte ,,Oro keleiviy teisés”,

e projekto lyderis Europos vartotojy centras Svedijoje. Projekto tikslas - isanalizuoti

ECC-Net Air Passenger Rights Report 2015

v

pagrindines problemas ir jy Saltinius, su kuriomis Siuo metu susiduria vartotojai
keliaujantys léktuvu, kai skrydZiai atSaukiami arba atidedami. Europos vartotojy centry
tinklas (ECC-Net) isleido ataskaitg ,Ar vartotojai gauna jiems priklausancias
kompensacijas ir kokia kaina?“.

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame projekte , Tarpvalstybinis automobiliy pirkimas Europos
Sajungoje”, projekto lyderis Europos vartotojy centras Prancizijoje. Projekto tikslas — suteikti praktine informacija ir
atsakymus vartotojams, kad iSvengti skundy, susijusiy automobiliy pirkimu Europos Sgjungoje. Projektas remiasi
Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) identifikuotomis daZniausiai kylanc¢iomis problemomis
ir Europos Komisijos Siuo metu vykstancio tyrinéjimo rezultatais. Projekto ataskaita bus paskelbta
2016 m.

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame Europos vartotojy centry tinklo (ECC-
NET) projekte "ECC-Net: Travel" mobilioji programa, projekto lyderis Europos vartotojy centras
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Vokietijoje. Tikslas — patobulinti 2014 m. liepos 2 d. buvo isleistg unikalig , ECC-Net: Travel” mobiligjg programa,

kuri yra nepakeiciamas kelionés vadovas keliaujant Europos Sajungoje, taip pat Islandijoje bei Norvegijoje: padeda

vartotojams susidoroti su sudétingomis situacijomis keliaujant uZsienyje ir pasakyti savo teises tos Salies, kurioje

esate, kalba. ECC-Net: Travel mobilioji programa suteikia teisiniy Ziniy ir kalbos pagalba 23 Europos Sajungos, taip

pat norvegy ir islandy kalbomis. Patobulinimai susije tiek su techninémis savybémis, tiek padaryti mobiligjag

programg patrauklesne ir naudingesne vartotojams.

Bendra Svieciamoji akcija apie oro keleiviy teises Europos oro
uostuose. ECC-Net suorganizavo visg Europg apimantj renginj,
kurio metu keleiviai didZiuosiuose Europos oro uostuose buvo
informuojami apie jy teises keliaujant oru. Centro atstovai 2015
m. birzelio 30 d. Tarptautiniame Vilniaus oro uoste dalino
vartotojams informacine medZiagg, suvenyrus su ECC-Net

Vislems linkéjiml logotipu, atsakinéjo j pateiktus klausimus, teiké patarimus.
Jei k:ll::;a:t kils
problemy,

Europos vartotojy centro Kalédinis renginys Vilniaus Akropolyije.
Europos vartotojy centras Lietuvoje organizavo kalédinj renginj
didZiausiame prekybos ir pramogy centre Vilniuje, kurio metu
vartotojams buvo teikiamos nemokamos specialisty konsultacijos,
tikry situacijy suvaidinimas ir aptarimas, galimybé dalyvauti
viktorinose ir laiméti prizy.

SVARBIAUSI MOMENTAI
*

22 831 eury — Centro pagalba vartotojams atgauta suma per 2015 metus (2016 m. kovo 1 d. duomenys)!
Be to, daugeliui vartotojy buvo panaikintos sgskaitos uz neuzsakytas prekes, jvykdyti pardavéjy/paslaugy
teikéjy prisiimti jsipareigojimai. Dar yra skundy, kuriy nagrinéjimas nepasibaiges.

Suorganizuoti 39 seminarai apie vartotojy teises ES, kuriuose dalyvavo ne maziau kaip 1486 dalyviai!

Dalyvauta 4 televizijos laidose ir kalbéta 65 radijo o R———

laidose!
Maziausiai 134 publikacijos spaudoje ir internetiniuose

portaluose!

Centro puslapis Facebook socialiniame tinkle 2015 m. - _g

pabaigoje turéjo 1726 fanus. S e m “ B
Centro paskyrag Twitter socialiniame tinkle seka 121 = S— %
Zmogus.

ISleista naujy informaciniy leidiniy vartotojams -
kiSeniniai lankstinukai apie Europos vartotojy centra, oro keleiviy teises, automobilio nuomg, elektronine
prekyba, mobiligjg programéle ,,ECC-Net: Travel” bei kartu su Valstybine vartotoju teisiy apsaugos tarnyba
iSleistas lankstukas ,Vartotojams ir verslininkams perkantiems/parduodantiems nuotoliniu bidu ar ne
prekybai skirtose patalpose”. Taip pat iSleista kitos reklaminés medzZiagos: atminties raktai, bagaio
Zzymekliai, sieniniai kalendoriai, darbo knygos, maiseliai, uZrasSinés su tusSinukais, rasikliy rinkiniai,
silikoniniai dékliukai prie telefono, kalédiniai domino, veltiniai elgés Zaisliukai, skéciai ir saldainiai.
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