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vartotojy sékmingai
iSsprendé savo problemas
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EUROPOS VARTOTO]JU CENTRAS LIETUVOJE
2016 METU ATASKAITA

SVARBIAUSI DUOMENYS

- 63 proc. skundus pateikusiy vartotoju padedant Centro specialistams sékmingai iSsprendé savo
problemas: jiems buvo grazintos neteisingai nuskaiCiuotos 1éSos, iSmokétos kompensacijos,
panaikintos saskaitos uz neuZsakytas prekes, pardavéjai/paslaugy teikéjai jvykdeé prisiimtus
isipareigojimus. Dar yra skunduy, kuriy nagrinéjimas nepasibaiges.

64 261 euro sumg per 2016 metus pavyko atgauti vartotojams, kurie Kkreipési pagalbos j
Europos vartotojy centra Lietuvoje. Si suma yra 2,2 karto didesné nei 2015 m.

- Suorganizuoti 22 seminarai apie vartotojuy teises ES, kuriuose dalyvavo ne maziau kaip 728
dalyviai!

-+ 13 renginiy jvairiuose Lietuvos miestuose aplanké Centro specialisty komanda su mobiliu
konsultaciniu centru (informacine palapine ir stendu), kad vartotojai gauty nemokamas
konsultacijas savo mieste!

% Transliuoti 7 televizijos reportazai ir 120 radijo reportazy apie Centro veikla!

% Sukurti ir pagaminti 4 reklaminiai-informaciniai video filmai, informuojantys apie Europos
vartotoju centro paslaugas bei svarbiausias vartotoju teisiu paZeidimy sritis, transliuoti
internete, lauko ekranuose bei regioninése televizijose.

%% MaZiausiai 80 publikaciju paskelbta spaudoje ir internetiniuose portaluose!

= Centro puslapis Facebook socialiniame tinkle 2016 m. pabaigoje turéjo 2044 sekéjus, Twitter
paskyra — 157 sekéjus.

"% 54373 lankytojai per metus apsilanké puslapyje www.ecc.It (83 proc. daugiau nei 2015 m.).


http://www.ecc.lt/

EUROPOS VARTOTOJU CENTRO PAGALBA VARTOTOJAMS

2016 m. Centras gavo 317 skundy, 109 paprastuosius skundus ir 1026 informacinius paklausimus.
Skundas — nagringjama vartotojo problema dél netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy, jsigyty kitoje, nei
vartotojo gyvenamojoje Salyje, kuomet prireikia Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) jsikiSimo.
Paprastie]l skundal — kai problema pavyksta iSspresti po teisinés konsultacijos, padéjus parasyti skundg ar
jiiSvertus.

Lenteléje pavaizduota gauty skundy tendencija 2008 - 2016 metais.
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2016 m. Lietuvos vartotojai daugiausiai skundy (46 proc.) pateiké dél elektroninés prekybos
nesklandumy (nepristatytos, nekokybiskos, neatitinkancios uzsakymo prekés, uzsakytos internetu), 30 proc.
— del keleiviy teisiy pazeidimy (t.y. kelionés oru, keltu, autobusu. 92 proc. i§ jy dél oro keleiviy teisiy, t.y.
dél atSaukty, atidéty skrydziy, dingusio, vélavusio ar sugadinto bagazo) ir 21 proc. skundy dél netinkamos
kokybés prekés ar paslaugy.

Elektroniné prekyba Keleiviy teisés Netinkamos kokybés
prekeés ar paslaugos

46 % 30 % 21 %



2016 m. Lietuvos vartotojai dazniausiai skundési dél Vokietijoje, Jungtinéje Karalystéje, Latvijoje ir
Vengrijoje registruoty pardavéjy ar paslaugy teikéjy. Diagramoje pavaizduoti skundai pagal Salis, kuriose
veikia pardaveéjai/paslaugy teikéjai.

D¢l Lietuvoje veikian¢iy pardavéjy/paslaugy teikéjy dazniausiai skundeési Latvijos (45,5 proc.), Estijos
(22,7 proc.), Jungtinés Karalystés (6 proc.) ir Vokietijos (6 proc.) vartotojai.

SEMINARAI, KONFERENCIJOS, VIZITAI

skaité paskaitas Siauliy Romuvos gimnazijoje, Siauliy Universiteto gimnazijoje ir Siauliy
Didzdvario gimnazijoje.
dalyvavo Europos Komisijos organizuotame renginyje ,,Vieningos rinkos forumas —
geoblokavimo seminaras‘ Amsterdame.



skaité paskaitg apie Europos vartotojy centrg Mykolo Romerio universitete Vilniuje.
dalyvavo nevyriausybiniy organizacijy mugéje ,,Kas jei ne as* Vilniaus universitete.
skaité paskaita apie vartotojy teises Europos Sgjungoje Vilniaus Pranciskaus Skorinos
gimnazijoje Vilniuje.
dalyvavo ir skaité pranesima Europos Komisijos organizuotame renginyje ,,ES
informacijos tinklo Lietuvoje koordinacinis susitikimas* Kaune.
skaité paskaitg apie elektroning prekyba Vilniaus Jono Basanaviciaus gimnazijoje.
dalyvavo Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnyboS organizuotame susitikime su
elektroninés komercijos atstovais UAB ,,Varle®.
skaité paskaitg apie elektronine prekyba Vilniaus Inzinerijos licéjuje.
dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) direktoriy susitikime Briuselyje,
organizuotame Teisingumo ir vartotojy reikaly generalinio direktorato.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba ir Mykolo Romerio universitetu
organizavo Europos vartotojy dienai skirtg tarptauting konferencija ,,Vartotojy ir verslininky ginéy
sprendimo alternatyvos* LR Seime.
dalyvavo apskritojo stalo diskusijoje ,,Ar Lietuvos vartotojams pateikiama iSsami ir
neklaidinanti informacija apie turistines keliones vykstant autobusais?* Vilniuje.
dalyvavo ir skaité pranesima Gruzijos atstovy mokymosi vizito metu Valstybinéje vartotojy
teisiy apsaugos tarnyboje.
skaité paskaitg apie oro keleiviy teises Mykolo Romerio universitete Vilniuje.
skaité paskaitag ,,Vartotojy teisiy apsauga Europos Sajungoje* Vytauto DidZiojo
Universiteto Politikos moksly ir diplomatijos fakultete Kaune.
dalyvavo Civilinés aviacijos administracijos organizuotame seminare ,,Informavimas apie
oro susisiekimo kainas. Kitos svarbios informacijos pateikimas oro transporto keleiviams®.
dalyvavo Nyderlandy Karalystés pirmininkavimui Europos Sgjungos Tarybai skirtame
renginyje ir konferencijoje, skirtoje Europos vartotojy ir konkurencijos dienai.
dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo bendradarbiavimo dienose Amsterdame, kurj
organizavo Europos vartotojy centras Nyderlandy Karalystéje.
skaité praneSimg Vytauto DidZiojo universiteto Politikos moksly ir diplomatijos fakultete.
dalyvavo Europos dienos min¢jime Kazly Riidoje ir skaité praneSimg apie Europos vartotojy
centry tinklg bei pagrindinius jo tikslus konferencijoje ,,Europos Sajungos programos ir jy tinklai Lietuvoje*
Kazly Rudos savivaldybés vieSojoje bibliotekoje.
dalyvavo Europos dienos mingjime Zarasuose ir skaité praneSima apie Europos vartotojy
centro veikla Zarasy rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos skaitykloje.
skaité paskaita apie Europos vartotojy centry tinkla, neteisminj ir elektroninj gincy
nagrin¢jima Kauno Technologijos universitete Kaune.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba ir Neringos savivaldybe organizavo ir
skaité praneSimg konferencijoje ,,Vartotojy teisiy apsaugos aktualijos. Kg naudinga zinoti“ Neringos
savivaldyb¢je, Nidoje.
dalyvavo Vartotojy, sveikatos, zemés ikio ir maisto vykdomosios agentiiros (CHAFEA)
organizuotoje Europos vartotojy centry tinklo informacinéje dienoje Liuksemburge.
dalyvavo susitikime su Civilinés aviacijos administracija.
dalyvavo Europos imoniy tinklo (Enterprise Europe Network), veikian¢io Vilniaus prekybos,
pramonés ir amaty rimuose, organizuotame seminare ,,Alternatyvios verslo ir vartotojy gin¢y sprendimo
priemonés Europos Sgjungoje® Alytuje.
skaité praneSimg Pasaulinés atsakingo vartojimo dienos proga Kazimiero SimonaviCiaus
universitete Vilniuje.



dalyvavo Europos Komisijos Teisingumo ir vartotojy reikaly generalinio direktorato
organizuotame auksciausio lygio vartotojy organizacijy susitikime Briuselyje.
skait¢ paskaita Kauno Technologijos universitete apie Europos vartotojy centrg ir vartotojy
teises Europos Sajungoje Kaune.
skaité paskaitg apie Europos vartotojy centrg ir pagrindines vartotojy teises ES Vilniaus
Radvily gimnazijoje.
skaité paskaitg Vilniaus turizmo ir prekybos verslo mokykloje.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba ir Klaipédos prekybos, pramonés ir
amaty rimais organizavo ir skaité praneSima apie Europos vartotojy centro veiklg informaciniame seminare
,, Vartotojy teisiy apsaugos aktualijos. Kg naudinga Zinoti*“ Klaipédoje.
dalyvavo Europos vartotojy centry direktoriy susitikime bei susitikime su Europos vartotojy
asociacijos ,,BEUC* atstovais Briuselyje.
dalyvavo Europos Komisijos Teisingumo ir vartotojy reikaly generalinio direktorato
organizuotame Europos vartotojy centry tinklo ir Elektroniniy ginéy sprendimo (EGS) platformos
kontaktiniy centry susitikime.
kartu su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba organizavo ir skaité prane$imag
seminare ,,Vartotojy teisiy apsaugos aktualijos. Kg naudinga Zinoti* Panevézyje.
dalyvavo Baltijos Saliy Europos vartotojy centry susitikime BirStone.

2016 metais Centro specialistai skaité apie vartotojy teises ES jvairiose mokymosi
istaigose, bibliotekose, Siuose renginiuose dalyvavo maziausiai :

Europos vartotojy centras Lietuvoje bendradarbiavo su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba,
Civilinés aviacijos administracija, SOLVIT, FIN-NET, Europos informacijos centrais (,,Europe Direct™),
Europos Komisijos atstovybe Lietuvoje, Mykolo Romerio universitetu, Kazimiero Simonaviéiaus
universitetu, Lietuvos vartotojy organizacijy aljansu, Lietuvos vartotojy institutu ir kt. organizacijomis.

MOBILAUS KONSULTACINIO CENTRO VEIKLA RENGINIUOSE
(INFORMACINE PALAPINE IR STENDAS)

Pagalba ir patarimal

vartotojams




kartu su Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos Utenos apskrities skyriaus atstovais
dalyvavo Europos vartotojy dienos minéjime Utenoje.
kartu su Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos Kauno apskrities skyriaus atstovais
dalyvavo Europos vartotojy dienai skirtame informaciniame renginyje Kauno ,,Akropolyje®.
kartu su Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos Klaipédos apskrities skyriaus atstovais
dalyvavo Europos vartotojy dienai skirtame informaciniame renginyje Klaipédos ,,Akropolyje®.
dalyvavo Europos dienos min¢jime Kazly Ridoje.
dalyvavo Europos Komisijos atstovybés organizuotame renginyje ,,ES informacijos aléja“,
skirtame Europos dienai paminéti Siauliuose.
dalyvavo Europos dienos minéjime Kudirkos aikstéje Vilniuje.
dalyvavo Europos dienos minéjime Zarasuose.
dalyvavo Palangos kurorto $ventéje ,,Myliu Palanga“.
sureng¢ informacing akcijg apie oro keleiviy teises Palangos tarptautiniame oro uoste.
sureng¢ informacing akcijg apie oro keleiviy teises Vilniaus tarptautiniame oro uoste.
surengé¢ informacing akcija ,,Tauty mugéje* Gedimino pr. Vilniuje.
vykdeé informacing ir konsultavimo veikla ,,Gryby Sventés* renginyje Varénoje.
vykdé informacing ir konsultavimo veikla derliaus Sventéje ,,Stuiduvos krait¢ 2016
Marijampoléje.

STAZUOTES, MOKYMAI

—=

dalyvavo mokymuose ,,Dokumenty rengimo ir valdymo naujovés su R. Grigoniene* Vilniuje.
organizavo ir dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) vieSyjy rysiy specialisty
mokymuose Vilniuje.
dalyvavo programos ,,Consumer Champion* mokymuose LT-1: mokymy kurse ,,Vartotojy
teis¢*, Vilniuje.
dalyvavo Europos teisés akademijos (ERA) organizuotoje metinéje Europos vartotojy teisiy
konferencijoje Triere, Vokietijoje.
dalyvavo programos ,,Consumer Champion®“ mokymuose LT2: mokymy kurse
,, Vartotojy konsultavimas®, Vilniuje.
dalyvavo mokymosi vizite, vykusiame Europos vartotojy centruose Pranciizijoje ir
Vokietijoje.



JUNGTINIAI PROJEKTAI

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame projekte
»Tarpvalstybinis automobiliy pirkimas Europos Sajungoje*. Projekto
tikslas — suteikti prakting informacijg ir atsakymus vartotojams, kad
iSvengti skundy, susijusiy Su automobiliy pirkimu Europos Sajungoje.
2015 m. 29 Europos vartotojy centrai, vadovaujant EVC Pranciizijoje,
atliko iSsamy tyrima, su kokiomis klititimis susiduria vartotojai pirkdami
automobilj kitoje Salyje. 2016 m. paskelbta projekto ataskaita, taip pat
serija rekomendaciniy dokumenty, siekiant suteikti praktiniy patarimy
apie kiekvieng etapa perkant automobilj kitoje ES valstybéje naréje ir
Norvegijoje, pradedant nuo pradinio sandorio ir baigiant registracija.

Europos vartotojy centry tinklas (ECC-Net) 2016 m. pradéjo jungtinj projekta tema “Atostogy
uzsakymas internetu: ar nurodyta suma yra galutiné suma?”, kurio ataskaita bus paskelbta 2017
m. Projektui vadovauja Europos vartotojy centras Liuksemburge. 2015 metais ECC-Net sulauké daug
vartotojy skundy, kuriuose teigiama, jog vartotojai sumokéjo arba biity turé¢je sumokéti didesng kaing uz
internetu uzsakyta skrydj, vieSbutj ar automobilj nei buvo nurodyta i$ pradziy. Projektas tikslas - nustatyti,
kokia apimtimi padidéjusiy kainy ,,fenomenas®, uzsakant kelioniy paslaugas internetu, pazeidzia Europos
vartotojy teisg. Si analizé yra svarbi, siekiant i§laikyti efektyviai veikian¢ia vieninga rinka, Europos
vartotojy teisiy vystymasi ir pagerinti vartotojy informuotumga apie jy teises uzsakant atostogas, naudojantis
Europos bendrgja skaitmenine rinka.

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo
bendrame projekte »Paslauguy direktyva
2006/123/EC¥. Europos Komisijos atstovybéje Siaurés
Do Invisible Borders Still Restrict Consumer Access Airijoje’ Belfaste pristatytas Europos VartOtqu centry
to Services in the EU? tinklo (ECC-Net) tyrimas “Ar nematomos sienos vis dar
el et it bl o riboja  vartotojy  galimybes - gauti - paslaugas  ES?”,
atskleidziantis, kaip jvairiose FEuropos Sajungos
| valstybése taikomas Paslaugy direktyvos 20.2 str.,
draudziantis  diskriminacija ~ dél  pilietybés  ir
gyvenamosios vietos. Tyrimas rodo, kad vartotojai ir
toliau susiduria su tam tikrais apribojimais, atsisakymu
pristatyti prekes ar didesnémis kainomis, jei jie gyvena kitoje ES Salyje. Gaunami skundai leidzia daryti
iSvadas, kad pardavéjai nepagrjstai sukuria dirbtines kliditis. Tyrimas - tai dalis jungtinio ECC-Net projekto,
kurio tikslas - istirti kokias veiklas, susijusias su Paslaugy direktyva, atlicka ECC-Net ir su kokiomis
problemomis susiduria vartotojai. Projektui vadovavo EVC Airijoje.

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame projekte ,,Klastotés*, projekto lyderis
Europos vartotojy centras Belgijoje. Europos vartotojy centrai sulaukia vartotojy skundy, kurie jsigyja
klastotes to nesuprasdami ar prekes i§ Azijos Saliy, manydami, kad internetiné parduotuvé yra Europos
Sajungoje. Vartotojai nezino apie klasto¢iy keliamus pavojus ir teisines pasekmes, su kuriomis gali susidurti
isigydami klastotes internetu. Projekto tikslas — informuoti vartotojus, kas gali atsitikti, jeigu néra iki galo
aiSku i8 ko ir kokios prekés perkamos. Projekto ataskaita bus paskelbta 2017 m.



