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EUROPOS VARTOTO]JU CENTRAS LIETUVOJE
2011 METY ATASKAITA

Europos vartotojy centro kolektyvas 2011-aisiais (i$ kairés): teisininké pataréja Jauné Dalinkeviciaté, administratoreé
Jurgita Jancyté, buhalteré Laimuté Pacenkiené, teisininké pataréja Gabrielé Gaubiené, ES teisés specialistas Saulius
Linkevicius ir direktoreé Viktorija Ostrauskiené.



EUROPOS VARTOTOJU CENTRO PAGALBA VARTOTOJAMS

i

Lenteléje pavaizduota gauty skundy (S), 600
paprastyjy skundy (PS) ir informaciniy

paklausimy (IP) tendencija 2005 - 2011 o
metais. 400
Skundas - nagrinéjama  vartotojo  3qg

problema dél netinkamos kokybés prekiy

ar paslaugy, jsigyty kitoje, nei vartotojo 200

gyvenamojoje Salyje, kuomet prireikia ool
Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) ‘

jsikisimo. Centras gavo 143 skundus.

Taip pat Centras gavo 258 paprastuosius -
skundus, kai problemga pavyko iSspresti be ECC-Net jsikiSimo ir 524 informacinius paklausimus.

Lenteléje pavaizduota, dél ko daZniausiai skundési
Lietuvos vartotojai, nusipirke netinkamos kokybés
preke ar paslaugg kitoje ES Salyje (ir Norvegijoje,
Islandijoje):

46 % - deél oro keleiviy teisiy (atSaukti, atidéti
skrydziai, dinges ar sugadintas bagazas);

25 % - dél netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy;

23 % - dél elektroninés prekybos (nepristatytos ar tik
dalinai pristatytos prekés, prekés, neatitinkancios

uzsakymo ir pan.).

Lenteléje pavaizduoti skundai pagal 3alis,
kuriose veikia pardavéjai /paslaugy
teikéjai.

Lietuvos vartotojai 2011 m. daugiausiai
skundési dél pardavéjy ar paslaugy
teikéjy, registruoty Vokietijoje, Latvijoje,
Jungtinéje Karalystéje.

Skundy skaicius Lietuvos skirsnyje atspindi
kity ES valstybiy nariy (ir Norvegijos,
Islandijos) vartotojy skundus dél Lietuvos
pardavéjy ar paslaugy teikéjy.

Taip. Preké jau pas mane ;) A¢id jums.



SEMINARAI KONFERENCIJOS, VIZITAI
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Sausio 21 d. Centro atstovai dalyvavo Europos Komisijos

(toliau — EK) Sveikatos ir vartotojy reikaly generalinio

AniNy A,

direktorato (DG SANCO) rengtame susitikime su Europos
automobiliy nuomos ir lizingo kompanijy federacijos ,Lease
Europe” atstovais.

Vasario 22 d. Centro atstovai dalyvavo DidZiosios Britanijos
Parlamentiniy studijy centro organizuotame simpoziume ,ES
vidaus rinkos supaprastinimas: barjery naikinimas siekiant
palengvinti elektronine prekybga”.

Kovo 16 d. dalyvauta auksto lygio susitikime apie
alternatyvaus ginéy sprendimo bidus vidaus rinkoje
vartotojams.

Kovo 17 d. dalyvauta Tarptautinés teisés ir verslo aukstosios
mokyklos renginyje ,Vartojimas be sieny” Europos vartotojo
dienai paminéti.

Kovo 18 d. — Centro atstovai dalyvavo Europos ekonomikos ir
socialiniy reikaly komiteto rengtame susitikime ,,Vartojimas be apribojimy“ Europos vartotojy dienai paminéti.

Kovo 17-18 d. dalyvauta EK atstovybés Lietuvoje rengtoje konferencijoje informacijos apie ES tinklo nariams.
BalandZio 11-12 d. Centro atstovai dalyvavo Europos vartotojy auksciausio lygio susitikime ,Europos Sajungos
vartotojy teisiy apsaugos politika — kelias pirmyn*.

Geguzeés 20 d. jvyko Baltijos Saliy Europos vartotojy centry bendradarbiavimo susitikimas Estijoje. Susitikime buvo
aptartos bendros problemos, su kuriomis susiduria Lietuvos, Latvijos, Estijos vartotojai, ir Siy problemy sprendimo
bady iesSkojimas.

Rugséjo 29 d. dalyvauta ISM vadybos ir ekonomikos
universitete Jungtiniy Tauty vystymo programos iniciatyva
organizuotoje atsakingo vartojimo konferencijoje jaunimo
organizacijy atstovams ,, Ar po misy bus tvanas?“.

Rugséjo 30 d. Europos vartotojy centro Latvijoje atstovés
dalyvavo mokymosi staZuotéje Centre Lietuvoje. Susitikime
buvo aptartos bendros problemos, su kuriomis susiduria
Lietuvos ir Latvijos vartotojai, ypa¢ oro keleiviy teisiy
problemos ir jy sprendimo budai.

Spalio 13-14 d. Centro atstovai dalyvavo EK atstovybés

Lietuvoje organizuotoje Europos Sgjungos informacijos ir
pagalbos tarnyby tinklo konferencijoje.

Kartu su Europos informacijos centrais —,,Europe Direct” Lietuvoje 2011 m. Centras suorganizavo 10 seminary. Taip
pat buvo suorganizuoti 4 seminarai verslo atstovams apie vartotojy teises ES, 17 seminary mokyklose, kolegijose ir
universitetuose. Taip pat surengé susitikimus su Lietuvos banky asociacija ir Civilinés aviacijos administracija.

Centras taip pat aktyviai dalyvavo Jaunojo vartotojo Svietimo akademijos (toliau — Akademija) seminaruose, kuriuos
organizavo Tarptautiné teisés ir verslo aukstoji mokykla. Akademija lavino jaunimo Zinias ir jgdZius vartojimo srityje
bei didino jy samoninguma renkantis prekes ir paslaugas.



STAZUOTES, MOKYMAI

Kovo 9-11 d. dalyvauta Europos vartotojy organizacijos (toliau - BEUC)
organizuotuose kursuose tema ,Zalos atlyginimas vartotojui“, kur
pagerintos Zinios apie kolektyvinj Zalos atlyginimg vartotojams.

Birzelio 9 d. Centro teisininkai dalyvavo mokymosi staZzuotéje Portugalijos
Europos vartotojy centre, kur jgavo naujy idéjy, kaip Sviesti vartotojus apie
jy teises, susipazino su susiklosCiusia nagrinéjamy vartotojy skundy
praktika.

Birzelio 15-17 d. Centro atstovai dalyvavo BEUC organizuotuose
specialiuose mokymuose apie advokatlirg, kur pagerintos Zinios apie

deryby meng, viesg kalbéjima, prezentacijas ir lobizma.

Spalio 19-21 d. dalyvauta BEUC Projekty valdymo ir finansavimo
mokymuose, kur buvo jsigilinta j jvairiy projekty, o Siuo konkreciu atveju - j

Europos vartotojy centro kaip jgyvendinamo projekto esminius aspektus — strategijos nustatyma, veiklos principus,

projekto rengimg bei jo jgyvendinima.

Dalyvauta Seimo Teisés ir teisétvarkos komiteto ir Seimo Europos informacijos biuro diskusijoje ,Lietuvos ir ES

institucijy bendradarbiavimas kovoje su tarptautinio pobldzio organizuotu nusikalstamumu: praktiniai aspektai” bei

kituose seminaruose.

JUNGTINIAI PROJEKTAI

ECC-Net Air Passenger
Rights Report 2011

klausimyng ir jj su atsakymais iSsiunté darbo grupés nariams. Darbo grupés
nariai informacija susistemino ir parengé projekto ataskaita.

Liepos 7 d. Centras surengé bendrg SvieCiamajg akcijg apie oro keleiviy teises
Tarptautiniame Vilniaus oro uoste. ECC-Net organizavo visg Europg apimantj
renginj, kurio metu keleiviai didZiuosiuose Europos oro uostuose buvo
informuojami apie jy teises keliaujant oru. Centro atstovai dalino informacine
medziagg oro keleiviams, atsakinéjo j jy pateiktus klausimus ir teiké patarimus

keliaujantiems oro transportu.

Centras taip pat iSsiunté atsakymus j Siy projekty klausimynus:

Centras dalyvavo slapto pirkimo internete projekte. Projekto
tikslas buvo patikrinti ir istirti, ar pardavéjai vykdo savo
jsipareigojimus  jsigyjant preke elektroniniu bldu
(tarpvalstybinis pirkimas ES ribose), t.y. ar suteikia visg
informacija tiek pries, tiek ir po prekés jsigijimo, taip pat
jvertinti  prekiy pristatymo, apmokéjimo ir grazinimo
ypatumus. Kiekvienas projekte dalyvaujantis Europos
vartotojy centras (dalyvavo 17 Europos vartotojy centry) 2011
m. sausio mén. atliko
slaptus pirkimus,
vasario-kovo mén. pildé
darbo grupés parengta




- oro linijy bendroviy nustatyti mokesciai uz uZsienio valiutg. Projektas skyré pagrindinj démesj papildomiems
mokesc¢iams, kuriuos taiko kai kurios oro linijy bendrovés, kai vartotojai perka aviakompanijos bilietus uZsienio
valiuta.

- oro keleiviy teisiy, oro erdve sustabdzius vulkaniniam debesiui, projektas.

- iSankstinio mokéjimo kreditinés kortelés projektas. Projekto tikslas — iStirti, ar ES valstybése narése, taip pat
Norvegijoje ir Islandijoje yra galimybé jsigyti ir atsiskaityti iSankstinio mokéjimo kreditinémis kortelémis (angl.
Prepaid credit cards.)

SVARBIAUSI MOMENTAI

=% 57050 lity — Centro pagalba vartotojams atgauta suma
per 2011 metus (2012 m. vasario mén. duomenys)! Be to,
daugeliui  vartotojy buvo panaikintos sgskaitos uz
neuzsakytas prekes, jvykdyti pardavéjy/paslaugy teikéjy
prisiimti jsipareigojimai.

+

Suorganizuotas 31 seminaras apie vartotojy teises ES,
1264 dalyviai!

10 televizijos ir 53 radijo reportazai!

Naujas ,,Youtube” kanalas!

47 publikacijos spaudoje ir internetiniuose portaluose!
Centro puslapis Facebook socialiniame tinkle 2011 m. pabaigoje turéjo 580 fany.
»Pirkimy pagalbininkas Howard” pasiekiamas lietuviy kalba!

¥+ ¥FEEEE

ISleista naujy informaciniy leidiniy vartotojams — kiseninés kortelés apie Centrg, bagazo etiketés,
medziaginiai maiseliai, reklaminis stendas ir kalendoriai.

=

Centra galite rasti ,,Google Maps“ Zemélapiy sistemoje ir palikti savo atsiliepima!

4077‘7043 170
02




Laba diena p- Gabriele,

; ; imi susisieke intoj
$”state iy iekeé pats gamintojas, leidg
aigi, m !
'€, Mano skundo sprendima galima laikyti baigty

Dar kartg labaj acia!

SUMMARY

Overview. During 2011 the ECC LT received 143 normal complaints, 258 simple complaints and 524 information
requests. Most of the complaints were against the traders of Germany, United Kingdom and Latvia and regarding the

breaches of air passengers’ rights.

Seminars, Lectures, Conferences. The ECC LT participated in the Baltic States Cooperation Seminar on relevant
themes on consumer rights protection in EU. The goal of the seminar was to exchange experiences on consumer
rights protection in Lithuania, Latvia and Estonia and to identify the effectiveness of consumer rights protection in
the Baltic States.

The ECC LT hosted the study visit for the colleagues from the ECC LV. The goal of the seminar was to exchange
experiences on consumer rights protection in Lithuania and Latvia and to identify the main problems, in particular air
passengers’ rights, of consumer rights protection in both countries.

Together with “Europe Direct” ECC LT had organised 10 seminars in Lithuania‘s biggest cities: Kaunas, Klaipéda,
Siauliai, Tel3iai, Panevé?ys, Tauragé, Marijampolé, Alytus and Utena. 4 seminars were organised for business
representatives, 17 — in scholastic institutions, schools and universities. ECC LT had organised meetings with Civil
Aviation Administration and Banks ‘Association of Lithuania.

ECC LT had actively participated in the Young Consumer‘s Academy seminars of International School of Law and
Business. The Academy educated youth‘s knowledge and skills in
the consumption sphere.

Joint projects. ECC LT during the year 2011 actively participated
in a number of joint research projects: “The Mystery Shopping
Project”; ,Airline Currency Charges”; joint activity “Airport Info-
Desk”; , Air Passengers’ Rights (APR), follow-up volcanic ash cloud
disruption”; ,Prepaid Credit Cards” and ,Small Claims Procedure
in the EU“.

The ECC LT has organized together with CAA the info-desk in
Vilnius International Airport.




Highlights:

=% 15532 euros were recovered for the consumers during the year 2011 (statistics of February 2012)! Apart
from that, bills for unsolicited goods were annulled, traders honoured their commitments.

+

The ECC LT had organized 31 seminars in universities, schools and other scholastic institutions in Lithuania
and enlightened 1264 consumers!

The ECC LT had organized 10 TV and 53 Radio reportages!

47 publications in newspapers and magazines in websites were published!

YouTube channel was launched!

The ECC LT bilingual (EN and LT) page in Facebook. In the end of 2011 ECC LT page had 580 fans.

“Howard - the Shopping Assistant” was translated from English to Lithuanian language and was made

Lol S SR S o

available to Lithuanian consumers!
The ECC LT has produced the pocket-cards “European Consumer Centre”. The ECC produced promotional

+

luggage tags, linen bags, calendars and stand with ECC-Net logo.
= From 2011 you can find ECC LT in Google Maps and leave a response or recommendation!

i «* Dingo bagaias?

Zinok savo teises ES

ECC-Net www.ecc.lt




