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APIE EUROPOS VARTOTOJY CENTRY TINKLA (ECC-NET)

Europos vartotojy centry tinklas (ECC-Net) - Europos
Komisijos iniciatyva sukurtas tinklas, kurj sudaro
Europos vartotojy centrai ES valstybése narese,

Islandijoje ir Norvegijoje. ECC-Net nagrineja vartotojy

prasymus del informacijos suteikimo ir skundus del
netinkamos kokybes prekiy ar paslaugy, jsigyty kitoje
nei vartotojo gyvenamosios vietos ES valstybeje nareje,
Islandijoje, Norvegijoje ir Jungtineje Karalysteje.
ECC-Net paslaugos yra nemokamos. EVC Lietuvoje
veikia nuo 2005 m.
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EUROPOS VARTOTOJY CENTRO LIETUVOJE
VEIKLOS REZULTATAI 2021 M.

2021 metais Europos vartotojy centras sulauke 1015 skundy dél netinkamos
kokybés prekiy ar paslaugy, taip pat 1768 informaciniy paklausimy apie
vartotojy teises Europoje (kai pardavéjas/paslaugos teikéjas registruotas

kitoje Europos Sgjungos $Salyje, Norvegijoje, Islandijoje ar Jungtinéje
Karalysteje).

3000 Desimties mety retrospektyvoje
EVC Lietuvoje sulaukty
informaciniy paklausimy skaicius

500 iSaugo 3,3 karto, o skundy - net 7 A"
kartus. Kasmet augant kreipimysi
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00 igyja esminj vaidmenij vartotojy \
teisiy gynime ir informavime. / 1768

1500
C 1026 1084 “Ju
.2 850
L os8
[51 ki en /
500

[ i e

1015

[-m

-232 — 231
-143

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

e SKUNDAI @=n|NFO PAKLAUSIMAI

2021 m. EVC Lietuvoje bendradarbiavo su
Europos Komisijos atstovybés Lietuvoje,

Europos informacijos centrais ,Europe Direct”, Nuo veiklos pradzios
SOLVIT, Lietuvos vartotojy organizacijy aljanso, iki 2021 mety,
Mykolo Romerio universiteto, Valstybinés EVC Lietuvoje sulaukeé
vartotojy teisiy apsaugos tarnybos ir kity - ==

: % virs 22 tukst.

institucijy atstovais. - =
jvairaus pobudzio

kreipimuysil!
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EUROPOS VARTOTOJY CENTRO LIETUVOJE
VEIKLOS REZULTATAI 2021 M.

ATGAUTI PINIGAI VARTOTOJAMS
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2021 m. EVC Lietuvoje padéjo vartotojams susigrqZinti Siek tiek virs ketvircio
milijono eury - 255 290 eury. Atgauty pinigy sumy didéjimo tendencijg nuo
2016 mety jtakojo geometrine progresija auganti internetiné prekyba bei
COVID-19 jtakoty tiekimo grandiniy sutrikimy, privertusiy vartotojus prekiy ir
paslaugy ieskoti uz savo rezidavimo salies riby.

PER VISA SAVO GYVAVIMO LAIKA,
EVC LIETUVOJE VARTOTOJAMS
SEKMINGAI ATGAVO PER
1 MLN. 50 TUKST. EURY!




EUROPOS VARTOTOJY CENTRO LIETUVOJE
VEIKLOS REZULTATAI 2021 M.

EVC LIETUVOJE GAUTY SKUNDUY
GEOGRAFINIS PASISKIRSTYMAS 2021 M.

Per 2021 metus EVC Lietuvoje
sulauké 1015 skundy is 24
Europos valstybiy. 738 jy buvo
pateikti Lietuvoje reziduojanciy
vartotojy dél kitoje ES Salyje
(taip pat Norvegijoje, Islandijoje
ar  Jungtingje  Karalysteje)
registruoty pardavéjy/ paslaugy
teikéjy. 277 skundai is 1015 buvo
pateikti iS kitoje ES valstybéje
(taip pat Norvegijoje, Islandijoje
ar  Jungtingje  Karalysteje)
reziduojanciy  vartotojy  dél
Lietuvoje registruoty pardavejy
/ paslaugy teikéjy. Tai nurodo
ECC-Net tinklo veiklos principg -
kiekvienas tinklo padalinys (kaip EVC Lietuvoje gauty skundy geografinis pasiskirstymas is
EVC Lietuvoje) skirtingoje éolyje, Lietuvoje rezif:luojon.éiq vorto.t.oj.q pagal Europg; -éc-dis, kuriose
netik gino =G Eolles vartotojy registruoti pardavéjai / paslaugy teikéjai.

-~ teises Europos rinkoje, taciau
~“bendradarbiauja tiriant  kitos

narés uzklausas / bylas.
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EVC Lietuvoje gauty
skundy geografinis
pasiskirstymas pagal
Salis, kuriose reziduo-
jantys vartotojai pateike
skundus dél Lietuvoje
registruoty pardavéjy /
paslaugy teikéjy.




ETUVOS VARTOTOJY SKUNDAI DEL KITOSE ES
'REGISTRUOTUY PARDAVEJU/PASLAUGU TEIKE

EVC Lietuvoje 2021 metais sulauké 738 skundy is Lietuvoje gyvenanciy vartotojy
del kitose ES 3Salyse (taip pat Norvegijoje, Islandijoje ar Jungtinéje Karalysteje)
registruoty pardavejy/paslaugy teikejy.

EVC LIETUVOJE GAUTY SKUNDY PASISKIRSTYMAS
PAGAL EKONOMINIUS SEKTORIUS 2021 M.

2021 metais iSryskéjo
nauja sritis - ,,Baldai, interjeras,
apdaila“ - pagal gauty skundy

skaiciy pateko j Top 5.

m Sveikata
® Komunikacija
Jvairios prekes ir paslaugos
Laisvalaikis ir kultdra
m Apgyvendinimas ir maitinimas
M Transporto paslaugos (léktuvu)
M Kitos transporto paslaugos (iSskyrus léktuvu)
B Automobiliy nuoma
M Transporto priemoniy ir jy daliy pirkimas, eksploatavimas
M Avalyné ir drabuziai
M Baldai, interjeras, apdaila
W Maistas ir nealkoholiniai gérimai
m Alkoholis ir tabakas
Bistas, vanduo, elektra, dujos ir kitas kuras
Svietimo paslaugos

Kita

EVC LIETUVOJE GAUTY SKUNDUY PASISKIRSTYMAS
o PAGAL PIRKIMO BUDA 2021 M.

12.5%

Tiesiogiai pardavimo vietoje
(parduotuvéje, salone)

4.2% Nepaisant COVID-19 apribojimy
mazeéjimo 2021 metais,
elektroniné prekyba iSlieka

lyderiu tarp vartotojy pirkimo
budo pasirinkimo, perkant s

Elektroniné prekyba

(internetu)
83.3%

kitoje Europos Salyje registruoty
pardavéjy / paslaugy teikéjy.



KITY ES SALIY VARTOTOJY SKUNDAI DEL LIETUVOJE
REGISTRUOTY PARDAVEJY/PASLAUGY TEIKEJY

2021 metais EVC Lietuvoje sulauké 277 skundy i$ kitose ES Salyse (taip pat
Norvegijoje, Islandijoje ar Jungtineje Karalystéje) reziduojanciy vartotojy del
Lietuvoje registruoty pardaveéjy/paslaugy teikéjy.

EVC LIETUVOJE GAUTY SKUNDY DEL LIETUVOS UKIO SUBJEKTY
PASISKIRSTYMAS PAGAL EKONOMINIUS SEKTORIUS 2021 M.

u Sveikata
m Komunikacija
Jvairios prekeés ir paslaugos
Laisvalaikis ir kultdra
m Apgyvendinimas ir maitinimas
m Transporto paslaugos
W Automobiliy nuoma
M Transporto priemoniy ir jy daliy pirkimas, eksploatavimas
M Avalyné ir drabuziai
M Baldai, interjeras, apdaila
W Maistas ir nealkoholiniai gérimai
B Alkoholis ir tabakas
M Bistas, vanduo, elektra, dujos ir kitas kuras
Svietimo paslaugos

Kita

) EVC LIETUVOJE GAUTY SKUNDUY
PASISKIRSTYMAS PAGAL
PIRKIMO BUDA 2021 M.

Tiesiogiai pardavimo vietoje
(parduotuvéje, salone)
2%

Elektroniné prekyba
(internetu)
86%
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EVC LIETUVOJE VEIKLOS APZVALGA
2021 METAIS

Kiekvieng dieng EVC Lietuvoje teisininkai sulaukia daugybeés uzklausy ne tik is
Lietuvoje reziduojanciy vartotojy, betiriskolegy kituose ECC-Net priklausanciuose
centruose. Per2021 metus EVC Lietuvojeis viso sulauké net 2783 uzklausy, is kuriy
1015 virto bylomis, siekiant apginti Lietuvoje (738 bylos) reziduojanciy vartotojy
ir kitose ES Salyse (taip pat Norvegijoje, Islandijoje ar Jungtineje Karalystéje)
reziduojanciy vartotojy teises (277 bylos).

EVC LIETUVOJE SKUNDY NAGRINEJIMO REZULTATAI 2021 M.

w Teigiamai (pasiektas kompromisas vartotojo
naudai)

™ IS dalies teigiamai

Neigiamai (nepavyko pasiekti kompromiso su
pardavéju/paslaugy teikéju)

Neigiamai (negautas pardavéjo/paslaugos
teikéjo atsakymas)

™ Nepagrjstas skundas

™ Perduota alternatyviy gincy sprendimo
institucijai

w Vyksta nagrinéjimas

™ Kita

IS visy per 2021 metus EVC Lietuvoje sulaukty 1015 skundy i$ Europos vartotojy
net 72 proc. buvo iSnagrinéti teigiamai (vartotojo naudai). Tai lemé ne tik EVC
Lietuvoje teisininky pastangos, bet ir vartotojy atsakingumas, iSsaugant visus
reikiamus pirkimo dokumentus ir jrodymus. EVC Lietuvoje skiria iSskirtinj demes;j
Lietuvoje reziduojanciy vartotojy informavimui ir Svietimui apie vartotojo teises,
perkant is kitos Europos valstybés.

EVC LIETUVOJE
VIDUTINISKAI PER
DIENA 2021 M.
SULAUKE APIE 8
KREIPIMYSI!
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2021 m. EVC Lietuvoje paskelbé 17 pranesimy per Baltijos naujieny agentdrg (BNS), 23
straipsnius lietuviy kalba ir 1 angly kalba EVC Lietuva svetainéje, EVC vardas Ziniasklaidoje
paminétas 128 kartus. Apie EVC Lietuvoje kalbéta 3 televizijos laidose (jskaitant internetine
televizijq) ir 1 interviu su Youtube tinklarastininku, 158 radijo laidose. EVC Lietuvoje kartu su
Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba skaite 17 paskaity nuotoliniu bddu, kuriose daly-
vavo daugiau nei 650 dalyviy, kurie susipazino su vartotojy teisemis ES ir ECC-Net. EVC Lietu-
voje organizavo ir dalyvavo 4 renginiuose su informacine palapine ir/ar informaciniu stendu
(Marijompolés miesto dienos (2021-05-28-30); The Roop (Lietuvos atstovai Eurovizijos dainy
konkurse) koncertas Trakuose (2021-05-07); ,Sostinés dienos* Vilniuje (2021-09-09); ,Tren-
kturo ,Zygis Visaginas 2021" (2021-09-18). Informacija apie ECC-Net veiklg buvo rodoma 9
VVTAT organizuotuose nuotoliniuose mokymuose/seminaruose verslininkams ir asociacijoms.
EVC Lietuvoje kartu su VVTAT surengeé 1 nuotoline konferencijq ,Elektroniné erdve: daugiau
i5SUkiy ar galimybiy vartotojams? ir 1 nuotoline diskusijq verslininkams ir nevyriausybiniy or-
ganizacijy atstovams ,Pasitinkant 2022 metus - Vartotojy apsaugos naujovés®. Minint Eu-
ropos dieng EVC Lietuvoje kartu su VVTAT, Vilniaus savivaldybe ir vietos bendruomene Vil-
niuje pasodino Migdoly parkg - 30 migdoly medziy, kuriy skaicius 30 atitinka ECC-Net nariy
skaiciy, ant kiekvieno migdolo medzio pritvirtinta kiekvienos Salies véliava ir lentelé.

EVC Lietuvoje sukdre 4 animacinius informacinius filmukus lietuviy ir angly kalbomis aktual-
iomis temomis (el. prekyba: nepristatymas, nekokybiskos prekés, kelionés: oro keleiviy teisés,
apgyvendinimas) (20 sekundziy trukmes). Filmukai buvo panaudoti 2 reklaminéms kampani-
joms:
«  pirmoji - banering, lietuviy kalba - transliuota viename didzZiausiy internetiniy portaly
Lietuvoje Delfi TV 2021-11-22 - 2021-12-27. Baneriai nukreipé j vaizdo jrasus ,YouTube*
kanale, kuriame filmukai parodyti 1,7 min. karty ir pasieke 613 OO0 unikaliy ziGrovy audi-
torijq, skelbimas buvo paspaustas 6893 kartus, iS jy 6150 unikaliy paspaudimy.
2021-10-25 - 2021-12-30 buvo transliuota antroji reklaminé kampanija su vaizdo jrasais
Youtube ir Google Ads, nukreipta j programuotus banerius visose jos aptarnaujamose
platformose ir programeélése Lietuvoje, is viso 35 124 paspaudimai (34 650 is baneriy ir
474 i vaizdo jraso) buvo sugeneruoti kampanijos laikotarpiu. Reklamos kampanija pa-
sieke 114364 vaizdo jrasy perzidras. Reklama buvo parodyta i$ viso 9 milijonus karty.

EVC Lietuvoje kartu su VVTAT organizavo ir dalyvavo 4 kampanijose:
Apgavysciy internete prevencijos internete savaité #Neapgauk internete”;
.Tvaraus ir atsakingo vartojimo ménuo®;
Iniciatyva ,Moksleivi, Zinok savo teises”;
“Oro keleiviy teisiy diena” - 2 savaiciy trukmés informaciné akcija keleiviams, keliaujanti-
ems léktuvu Tarptautiniame Vilniaus oro uoste.

2021 metais EVC Lietuvoje svetainéje apsilanké 31 659 lankytojai, 31 363 nauji lankytojai,
61 805 puslapiy perzidros.

Socialiniai tinklai: EVC Lietuvoje Facebook paskyra 2021 m. pabaigoje turéjo daugiau nei

2 700 sekéjy, o per 2021 m. EVC LT paskelbé / pasidalino 283 jrasais su aktualia informacija
vartotojy teisiy temomis.
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