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I. JZANGA

Valstybiné vartotoju teisiy apsaugos tarnyba (toliau — Tarnyba), igyvendindama 2014 m.
veiklos plane numatytas priemones, daugiausiai démesio skyré Sioms prioritetinéms kryptims:

1. Aktualiausiy vartojimo sri¢iy stebésenai.

2014 m. Tarnyba atliko pasléptos reklamos monitoringa. Informacija apie 2014 m. pasirinkta
stebésenos (monitoringo) sritj ir tikrinamy subjekty sarafas paskelbtas Tarnybos interneto
tinklalapyje. Tarnyba, pastebéjusi galimal paslépta reklama teiké reklaminés veiklos subjektams
konsultacijas, kad reklama, kuri dél jos pateikimo formos gali biiti neatpaZinta kaip reklama, tur biiti
pazyméta ZodZiu ,,Reklama®, bei sitilé reklama pazymeti ZodZiu ,,Reklama®, pra§é pateikti reklaminés
veiklos subjekto argumentus dél skleidziamos galimai pasléptos reklamos. Vykdant Tarnybos
rekomendacijas, komercinés veiklos subjektai pasitilymy teksta pakeité arba pasalino i3 rinkos.

Tarnyba taip pat 2014 m. atliko galimai nesgZiningos komercinés veiklos susiety
komerciniy pasiilymy teikiant dovanas ar kitokia lygiaverte naudg srityje stebéseng (monitoringg),
kurio metu siekiama i3siaiskinti, ar komercinés veiklos subjektai tinkamai laikosi NesaZiningos
komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo 8 straipsnio 3 dalies 8 punkto nuostaty.
Informacija apie 2014 m. pasirinkta stebésenos (monitoringo) srit] ir tikrinamy subjekty sara3as
paskelbtas Tarnybos interneto tinklalapyje. Vykdant Tarnybos rekomendacijas, komercines veiklos
subjektai pasiiilymy teksta pakeité arba pasalino.

Tarnyba 2014 m. pasirinko dujy (suskystinty naftos duju, gamtiniy dujy) sriti, kurioje 2014
m. buvo atlikta vartojimo sutardiy nesaZiningy salygy taikymo stebésena. Tarnyba jvertino 12
bendroviy su vartotojais sudaromas sutartis nesaZiningy sglygy taikymo poZilriu ir priéme
nutarimus. Bendrovéms pateikti pasiiilymai pakeisti, panaikinti arba netaikyti nesaZiningomis
pripaZinty vartojimo sutar&iy salygu. Visos bendrovés atsiZvelgé i Tarnybos komisijos pateiktus
sidlymus ir sutiko pakeisti, panaikinti arba netaikyti su vartotojais sudaromose sutartyse sutarCiy
nuostatas, kurios nutarimais buvo pripaZintos atitinkan¢iomis vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygu
nustatymo kriterijus.

Tarnyba, vertindama 3ilumos tickéjy teikiamas buitiniams Silumos vartotojams saskaitas
{mokéjimo pranefimus) uZ Ziluma, vykdé Zilumos tickimo bendroviy buitiniams $ilumos vartotojams
teikiamy saskaity (mokéjimo prane$imy) stebésena (monitoringa). Atlikus jy vertinimg, nustatyta,
kad Silumos tickéjy teikiamose saskaitose ne visada teikiama iSsami informacija, numatyta Silumos
tickimo ir vartojimo taisyklése. Tarnyba, turédama pagrindo manyti, kad Silumos saskaitos
(moké¢jimo pranedimai uz $iluma) galimai paZeidzia vartotoju teises, émeési priemoniy galimiems
paZeidimams pagalinti, siilydama $ilumos tickéjams papildyti saskaitas trikstama informacija.

2. Vartotojy vieSo intereso gynimui.

2014 m. Tarnyba, pastebéjusi gerokai ifaugusj vartotojy prafymu skai¢iy dél I[ ,Leo
Baltic®, UAB ,NET komercija“, UAB ,,Afiliatus”, UAB ,,Vebis“ veiklos, bei atsizvelgdama i tai,
vartotojy viedojo intereso gynimo. Tarnyba i¥platino pranesima spaudoje ir informavo vartotojus,
kurie pageidauja buti jtraukti § Tarnybos ieskini treiaisiais asmenimis, nepareiSkianciais
savaranki$ky reikalavimy, apie galimybe pateikti pra¥yma jtraukti j ieskini tre¢iuoju asmeniu, Taip
pat ieskinys teismui buvo pateiktas dél UAB ,Lasteka“ sutartiniy jsipareigojimy nevykdymo,
nustacius, kad bendrovés neteisétas neveikimas paZeidé vartotojuy bendruosius interesus.

3. Naujy teisés akty, turéjusiy jtakos Tarnybos veiklai, nuostaty jgyvendinimui.

2014 m. birZelio 13 d. jsigaliojus Civilinio kodekso ir Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo
pakeitimams, kurie buvo padaryti perkeliant 2011 m. spalio 25 d. Europos Parlamento ir Tarybos
direktyvos 2011/83/ES dél vartotojy teisiy nuostatas, sugrieZtinti informacijos vartotojams teikimo
reikalavimai sudarant nuotolines sutartis ir sutartis ne prekybos patalpose. Taip pat jtvirtinta
verslininky atsakomybé uZ informacijos pateikimo reikalavimy nesilaikyma, uZsakyty prekiy
nepristatyma laiku, pinigy negraZinima vartotojui per 14 dieny. Atsizvelgiant | teisinio
reglamentavimo poky¢ius, Tarnyba aktyviai vykdé tiek verslininky, tiek vartotojy informavima,
teiké konsultacijas bei nuomones dél naujy teisés akty nuostaty taikymo (buvo parengti rastai
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grupiniams portalams, apie reglamentavimo poky&ius buvo informuoti nuotoliniu budu
prekiaujantys pardavéjai, paslaugy teikéjai).

4. Euro jvedimui 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 ivedimg ir komunikacijos strategijos patvirtinimo® patvirtinto Nacionalinio euro jvedimo
plano (toliau — Nacionalinis euro jvedimo planas) 901 punktu, kontroliavo ir koordinavo Euro
ivedimo Lietuvos Respublikoje istatymo 29 straipsnyje nurodyty institucijy, atsakingy uZ tam tikros
vartojimo srities reguliavimg, veikla visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje. Euro jvedimo
Lietuvos Respublikoje 29 straipsnyje itvirtintas prieZiiiros instituciju, igalioty atlikti patikrinimus ir
skirti Same jstatyme numatytas sankcijas, saradas. Visos prieZiliros institucijos (t. y. 60
savivaldybiy ir 17 prieZidros institucijy) paskyré po du kontaktinius asmenis bendradarbiavimui su
Tarnyba. PaZymeétina, kad Tarnyba per 2014 metus atliko 979 patikrinimus del euro jvedimo
Lietuvoje ir i3nagrinéjo 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.

5. Regioninés veiklos koordinavimo skyriaus veiklai.

2014 m. buvo jsteigtas Tarnybos Regioninés veiklos koordinavimo skyrius, kurio
specialistai palaipsniui pradéjo savo veiklg visose Lietuvos apskrityse. Jie aktyviai informavo ir
konsultavo vartotojus bei verslo subjektus vartotojy teisiy apsaugos ir euro jvedimo Lietuvoje
klausimais. Pagrindiné jy veiklos uZduotis — sudaryti galimybes regiony, atokesniy gyvenvietiy
gyventojams ginti savo paZeistas teises jy gyvenamojoje vietoje, o verslo subjektams — gauti
tinkama informacija apie ju pareigas vartotojy teisiy apsaugos srityje. Seniiinijose, vietos
bendruomenése, vieosiose bibliotekose, bendruomeniy namuose, kultiros centruose, mokymo
istaigose buvo nuolat organizuojami vartotojy $vietimui skirti susitikimai, kuriy metu vartotojams
buvo suteiktos konsultacijos jiems aktualiais vartotojy teisiy apsaugos klausimais. Apskrityse
dirbantys specialistai, spresdami vartotojams kylandias problemas, taip pat aktyviai bendradarbiavo
su kity vartotojy teises ginandiy ir rinkos prieZiuros funkcijas vykdanéiuy valstybés institucijy
teritoriniais ~ padaliniais, savivaldos institucijomis, nevyriausybinémis vartotojy ir verslo
organizacijomis, §vietimo ir ugdymo jstaigomis, vieSosiomis bibliotekomis, turizmo ir verslo
plétros informacijos centrais.



IL. VALSTYBINES VARTOTOJU TEISIY APSAUGOS TARNYBOS VYKDYTOS
PROGRAMOS PRIEMONES IR KITA VEIKLA

1. Vartotojy vie$ojo intereso apsauga ir gynimas

1.1. NesgZiningos vartojimo sutardiy salygos

Tarnyba, vadovaudamasi Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 12 straipsnio 1 dalies 6 punktu,
kontroliuoja sutarfiy standartines salygas ir gin¢ija nesaZiningas vartojimo sutarfiy salygas.
Tarnyba vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygy kontrole vykdo fiziniy ir juridiniy asmeny praSymu
bei savo iniciatyva, vadovaudamasi Civilinio kodekso 6.228* straipsniu.

Tarnyba, sickdama efektyviau ginti vartotojy viedaji interesa, savo iniciatyva kartg per
metus atlieka aktualios vartojimo srities vartojimo sutaréiy stebésena (monitoringa) ir tos vartojimo
srities pasirinkty jmoniy sutartis vertina vartojimo sutariy nesaZiningy salygy taikymo poZitriu.
Tarnybos direktorius 2014 m. sausio 24 d. jsakymu Nr. 1-19 ,Dél vartojimo sutaréiy nesaZiningy
salygy taikymo poZiiiriu stebésenos (monitoringo) srities 2014 m. patvirtinimo® patvirtino Tarnybos
komisijos pasirinkta dujuy (suskystinty naftos dujuy, gamtiniy dujy) sriti, kurioje 2014 m. buvo atlikta
vartojimo sutariy nesaziningy salygy taikymo stebésena. Tarnyba kreipési | 12 bendroviy ir
papra$é pateikti sudaromy su vartotojais sutariy kopijas. Tamyba jvertino gautas sutartis
nesaziningy salygy taikymo poZifiriu ir priémé nutarimus ,.Dél UAB ,Fortum Heat Lietuva®
gamtiniy dujy pirkimo ir pardavimo sutarties salygy™; ,,.Dél UAB , Intergas™ gamtiniy dujy pirkimo
— pardavimo buitiniam vartotojui sutarties Nr. B/PP-130XX*; , D¢l UAB ,Druskininky dujos®
suskystinty naftos dujy teikimo sutarties®; ,,Dél UAB ,,Druskininky dujos® gamtiniy dujy teikimo
sutarties™; ,,Dél UAB ,Literma* centralizuotai tickiamy suskystinty naftos dujy pirkimo —
pardavimo su buitiniais vartotojais sutarties®; ,,Dél UAB ,,Saurida™ suskystinty naftos duju pirkimo
— pardavimo sutarties®; ,,Dél UAB ,,Varénos dujos“ dujy tickimo sutarties; ,,Dél AB agrofirma
»Josvainiai“ gamtiniy dujy pirkimo — pardavimo sutarties™.

Bendrovéms pateikti pasililymai pakeisti, panaikinti arba netaikyti nesaZiningomis
pripaZinty vartojimo sutariy salygy. Visos bendrovés atsizvelgé i Tamybos komisijos pateiktus
siilymus ir sutiko pakeisti, panaikinti arba netaikyti su vartotojais sudaromose sutartyse sutarin
nuostatas, kurios nutarimais buvo pripaZintos atitinkanéiomis vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygu
nustatymo kriterijus.

2014 m. Tarnybos veiklos plane buvo numatyta priimti 130 nutarimy dél vartojimo sutarciy
nesaZiningy salygy taikymo. Ataskaitiniais metais Tarnyba iSnagrinéjo 184 vartojimo sutartis
nesaziningy salygy taikymo pozitiriu, ir priémé 184 nutarimus, virSydama numatytg plana.

Tarnybos komisijos vartojimo sutaréiy nesqfiningy sqlygy taikymo
poZifiriu pvertinty vartojimo sutarciy skaiius (2008-2014 m.)
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Daugiausia priimta Tarnybos komisijos nutarimy dél standartiniy vartojimo pirkimo-
pardavimo, paslaugy teikimo suiaréiy. Tarnybos komisijos daZniausiai buvo pripaZintos,
atitinkan¢iomis vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygy nustatymo kriterijus tos salygos, kurios
nustaté neproporcingai didele vartotojo civiling atsakomybe¢ uZ sutarties nejvykdyma ar netinkama
ivykdyma, jpareigojantios vartotoja vykdyti sutartics salygas, su kuriomis jis neturéjo realios
galimybés susipaZinti iki sutarties sudarymo, be teisés ju atsisakyti, bei salygos, suteikianios
pardavéjui ar paslaugy teikéjui teis¢ be sutartyje numatyto ar pakankamo pagrindo keisti sutarties
salygas, jpareigojantios vartotoja vykdyti sutarties salygas, su kuriomis jis neturéjo realios
galimybés susipaZinti iki sutarties sudarymo, be ieisés juy atsisakyti, panaikinandios arba
suvarZanéios vartotojo teis¢ pareiksti iedkinj ar pasinaudoti kitais pazeisty teisiy gynimo biidais.

1.2. Vartotojy vieSojo intereso gynimas teisme

Tarnyba, vadovaudamasi Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 12 straipsnio 1 dalies 8 punktu
bei Sio jstatymo septintuoju skirsniu, yra teisés akty jgaliota ginti vartotojy viedgjj interesa. Pagal
Vartotoju teisiy apsaugos istatymo 32 straipsnio nuostatas, Tamyba, nustadiusi, kad paZeistas
vartotojy vie3asis interesas, taip pat nustadiusi, kad vartojimo sutarties salygos yra nesaZiningos,
imasi priemoniy siekdama nutraukti vielojo intereso pazeidima, o pardavéjui ar paslaugy teikéjui
nenutraukus vieSojo intereso paZeidimo, kreipiasi | teisma su ieSkiniu ar pareikimu (skundu)
vie§ajam interesui ginti. Taigi, minétas jstatymas nustato teisinj pagrindq Tamybai ginti vartotojy
vie$aji interesa teismuose.

Tarnyba, vadovaudamasi Civilinio proceso kodekso 49 straipsnio 2 dalimi, atsiZvelgdama i
tai, kad tam tikry jmoniy neteisétu neveikimu buvo padaryta Zalos vartotojams ir manydama, kad
tokiu blidu buvo paZeistas vartotoju vieSasis (bendrasis) interesas, parengé 5 ie$kinius vie$ajam
interesui ginti: dé] UAB ,,NET Komercija“, UAB ,,Vebis“, UAB ,Afiliatus” ir I] ,Leo Baltic*
sutartiniy jsipareigojimy nevykdymo ir vartotojams negraZinamy pinigy uZ nepristatytas prekes ar
nesuteiktas paslaugas. Taip pat ie$kinys teismui buvo pateiktas dél UAB , Lasteka™ sutartiniy
isipareigojimy nevykdymo, nustadius, kad bendrovés neteisétas neveikimas paZeidé vartotojn
bendruosius interesus.

Tarnyba, gindama vartotojy teises, teismo procese gali dalyvauti kaip institucija, teikianti
i§vada byloje, jeigu tai yra susij¢ su vieSojo intereso gynimu ir ieSkovas, pareiskes ieSkinj vieSajam
interesui ginti.

2014 m. Tarnyba, vadovaudamasi Civilinio proceso kodekso 49 straipsnio 3 dalimi,
teismains teike 83 i§vadas civilinése bylose.

Teismams teikty isvady skaicius (2008 -2014 m )
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Tarnybai, jgyvendinant Vartotojy teisiy apsaugos istatyme nustatytas funkcijas — ginant
vartotojy viesaji interesg dél vartojimo sutardiy nesaZiningy salygy taikymo vartojimo teisiniuose
santykiuose, i8kilo klausimy, kaip tinkamai u#tikrinti isiteis¢jusio teismo sprendimo vykdyma. Del
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§ios priezasties Tarnyba kreipési | Teisingumo ministerijg su praS§ymu pateikti nuomong, ar
Civilinio proceso kodekse jtvirtintas teismo sprendimy vykdymo reglamentavimas uZtikrina tokio
pobidzio (vieSojo intereso gynimo dél vartojimo sutardiy nesgZiningy salygy taikymo) teismy
priimty sprendimuy vykdyma.

1.3. Pastaby ir pasitlymy teisés akty projektams teikimas

2014 m. Tarnyba teiké pastabas ir pasitlymus 155 valstybés institucijy rengiamiems teisés
akty projektams. PaZymétina, kad daugiausiai teisés akty projekty Tarnybai derinti pateiké
Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija, Lietuvos Respublikos energetikos ministerija
bei Lietuvos Respublikos aplinkos ministerija. Pastabos teisés aktu projektams teikiamos pagal
poreikij, priklausomai nuo to, ar rengiamas teisés aktas, susijes su vartotojy teisiy apsauga, ir kai
toks teisés aktas jregistruojamas Teisés akty projekty informacinéje sistemoje (TAPIS), o teisés
akto rengéjas nurodo Tarnyba kaip suinteresuota institucija, teikiancig pastabas ir pasiilymus
vartotoju apsaugos klausimais.

2. Istatymy nustatytais atvejais taikytos sankcijas komercinés veiklos subjektams.

Bylos dél Reklamos ir NesqZiningos komercinés veiklos jstatymy paZeidimy

2014 m. Tarnyba, vykdydama NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo
jstatymo nuostaty bei Reklamos jstatymo nuostaty laikymosi priezitra, i$nagrinéjo ir priéme
sprendimus 59 bylose. Dél NesazZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo
paZeidimo priimta 16 nutarimy, dél Reklamos istatymo paZeidimo priimti 43 nutarimai.
Pazymeétina, jog sprendimy skaifius 2014 m. padidéjo tiek reklamos, tiek nesaZiningos komercings
veiklos srityje.

Bendras NesqZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo
istatymo pazeidimy ir Reklamos statymo paZeidimy byly skaicius, vnt.
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Nagrin¢jant daZniausiai pazeidziamas Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams
draudimo statymo nuostatas pazymétina, kad dél bendroves veiksmy vienu nutarimu paprastai
nustatomi keliy istatymo nuostaty pazeidimai. Tarnybos nutarimais 2014 m. konstatuota 11
klaidinan¢ios komercinés veiklos atvejy, 4 klaidinandio informacijos neatskleidimo atvejai, 1
agresyvios komercinés veiklos atvejis.



NesqZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo statymo paZeidimai, proc.

Agresyvi
komercine
veikla

Klaidinantis 6%
informacijos
neatskleidimas
25%

Nagringjant daZniausiai pazeidZiamas Reklamos j{statymo nuostatas paZymetina, kad
Tarnybos nutarimais 2014 m. konstatuotas 21 maisto papildy reklamos paZeidimo atvejis, 6 maisto
reklamos pazeidimo atvejai, 16 nepageidaujamos reklamos paZeidimo atvejy. Lyginant su 2013 m.,
per 2014 m. nustatytas panaSus maisto reklamai nustatyty reikalavimy (maisto papildy ir kito
maisto) pazeidimy skaiéius.

Reklamos istatymo paZeidimai, proc.

2014 m. nustatyta tris kartus daugiau nepageidaujamos reklamos pazeidimy: 2013 m.
nustatyti 5 pazZeidimai, 2014 m. nustatyta 16 paZeidimy. PaZymétina, kad nepageidaujamos
reklamos prieZiliros srityje nustatyty pazeidimy skai¢ius nuosekliai didéja nuo 2011 m.

Nepageidaujamos reklamos byly skaiCius, vnt.
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Bylos dél Maisto jstatymo paZeidimy, taikant Produkty saugos jstatyme numatytq atsakomybe, ir
Produkty saugos jstatymo paZeidimy

2014 m. iSnagrinétos 32 bylos dél Maisto istatymo paZeidimo, taikant Produkty saugos
istatyme numatyta atsakomybe, ir 60 byly dél Produkty saugos jstatymo paZeidimo. Komercinés
veiklos subjektams skirtos baudos. Tarnybos komisija uz Maisto jstatymo paZeidimus komercines
veiklos subjektams skyré baudas, kuriy vidurkis apie 2200 Lt. PaZymétina, kad 6 atvejais
pazeidimai buvo padaryti pakartotinai.

Analizuojant nagrinétas bylas dél Maisto jstatymo paZeidimy, taikant Produkty saugos
jstatyme numatyts atsakomybe, pastebéta, kad lyginant su 2013 m., 2014 m., daugiau nei dvigubai
i8augo gauty ir i$nagrinéty minéty byly skai¢ius. 2013 m. Tamyboje i3nagrinéta 14 byly dél Maisto
istatymo paZeidimo, taikant Produkty saugos jstatyme numatyts atsakomybg, 2014 m. — 32 bylos ir
1 byla sustabdyta iki bus priimtas ir isiteiséjgs teismo sprendimas dél Valstybinés maisto ir
veterinarijos tarnybos sprendimo, susijusio su nagrinéjama byla. 6 bylos buvo su nukentéjusiais
asmenimis. DaZniausiai pasitaikantis susirgimas — salmonelioze.

Vertinant Zemiau pateiktq diagrama, Maisto istatymo paZeidimo, taikant Produkty saugos
lstatyme numatyta atsakomybe, byly skaicius laikotarpiu nuo 2009 m. iki 2011 m. beveik nesikeité,
2012 — 2013 m. byly dél Maisto jstatymo paZeidimo gauta maziau, o 2014 m. byly dél Maisto
istatymo pazeidimy skai¢ius iSaugo daugiau nei dvigubai, lyginant su praéjusiais metais.

2008 - 2014 m. isnagrinéty Maisto jstatymo paZeidimo byly,
taikant Produkty saugos istatyme numatylq atsakomybe, skaicius, vnl.
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Analizuojant 2014 mety bylas pagal produkty pasiskirstyma, pastebétina, kad daugiausia
byly del Maisto istatymo paZeidimy iSnagrinéta dél nesaugiy maisto papildy pateikimo j rinka.
Minétais papildais daZniausiai prekiaujama nuotoliniu bidu internetinése parduotuvése. I§ esmés
visais atvejais kontrolés institucija nustaté, kad maisto papilduose rastos neleistinos maisto papildy
gamyboje medziagos.

2014 m. bylos del Maisto istatymo paZeidimy
pagal produkty pasiskirstymg
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Maisto papildai Patickalai Vaisiai, Zuvys Kaonditerijos
darZoves garrinlai
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Tarnyba 2014 m. i$nagringjo 60 Produkty saugos istatymo pazZeidimo byly. Tarnyba
i$nagrinéjo 14 byly deél pavojingy Zaisly pateikimo j rinka, 10 byly dél pavojingy elektrotechnikos
gaminiy pateikimo { rinka, 3 bylas dél pavojingy $almy pateikimo j rinka, 2 bylas dél dviraciy
pateikimo | rinka, 2 bylas dél klijy, 5 bylas dél vaiki$ky tekstilés gaminiy pateikimo i rinka, 13 byly
dél pavojingy baldy ir 3 bylas dél kosmetikos gaminiy pateikimo j rinka, bei 8 kitas bylas (t.y.
pavojingy produkty, besilie€ianéiy su maistu).

2014 m. Produkty saugos istatymo paZeidimo bylos, proc.

kosmetikos
gaminiai
5%

klijai
3%

salmai

5%

dviraciai
3%

vaiky tekstites |
garminiai |
8%

Tarnybos komisija uZ Produkty saugos jstatymo paZzeidimus komercinés veiklos subjektams
skyré baudas, kuriy vidurkis apie 2370 Lt. PaZymétina, kad pagal Produkty saugos jstatymo 23
straipsnio 1 dali, gamintojui, platintojui, pateikusiems i rinka pavojingy gaminiy, skiriama nuo 500
iki 5000 lity bauda, o pagal minéto straipsnio 2 dalj, gamintojui, platintojui, pateikusiems 1 rinka
pavojingy gaminiy po jpareigojimo nutraukti jy realizavimg nevykdymo, skiriama nuo 3000 iki
15000 lity bauda.

Tarnybos komisija 2010 — 2014 m. laikotarpiu i$nagrinéjo 216 Produkty saugos istatymo
pazeidimo byly: 2010 m. — 38 bylas, 2011 m. — 19 byly, 2012 m. — 58 bylas, 2013 m. — 41 byla,
2014 m. — 60 byly.

2010 - 2014 m. iSnagrinéty Produkty saugos statymo paZeidimo byly skaicius, vni.
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3. Vartotojy ir pardaveéjy, paslangy teikéju ginéy ne teisme tvarka nagrinéjimas.

2014 m. Tarnyboje vartotojy ginéy sprendimo ne teisme tvarka buvo iSnagrinetas 1421
gintas. 82 kartus ginéy nagringjimas nutrauktas Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme numatytais
pagrindais.
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Gin¢o Zalys susitaiké 494 kartus, tai sudaro 37 proc. nuo bendro vartotojy ir pardavéju,
paslaugy teikéju ginéy sprendimo ne teisme tvarka i¥nagrinéty ginéy skai¢iaus. Daugiausiai
vartotojy ir pardaveéjy ar paslaugy teikéjy ginéy iSnagrinéta vartojimo prekiy srityje — 53 proc.,
laisvalaikio paslaugy srityje — 17 proc., energetikos ir vandens teikimo paslaugy srityje — 9 proc.,
dé¢l kity prekiy ir paslaugy, kurios nepriskiriamos konkreéiy prekiy ir paslaugy grupei iSnagrinéta —
9 proc. Detalesni Tarnyboje gin¢y sprendimo ne teisme tvarka i§nagrinéti vartotojy ir pardavéjy ar
paslaugy teikéjy gincai pagal sritis pateikti Zemiau esantioje diagramoje.

Kitos prekeés ir Paito paslaugy ir
paslaugos, elektroniniy rysiy
nepriskiriamos sektorius

konkrediai prekiy ar 1%
paslaugy grupei

. - 9%
Laisvalaikio paslaugy -

sritis
17%

Transparto paslaugy
sektorius
3%
Energijos, vandens
sektoriaus bei
statybosir busto Bendrosios
priezivros paslaugy vartotojams skirtos

sritis pastaugos Svietimao Sveikatos pastaugy ir
9% 4% paslaugy sritis prekiy sritis

1% 3%

Tamyboje 2014 m. priimti 574 nutarimai, kuriais vartotojy reikalavimai patenkinti arba
patenkinti i§ dalies, 1% ju ivykdyti 387 nutarimai (67 proc.). Atkreiptinas démesys, kad 2013 m.
ivykdyty nutarimy dalis sudaré 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. Manytina, kad $io kriterijaus padidéjimas stetinas su Tamybos
konsultacijy, teisés akty nuostaty i$aiSkinimu, verslo subjektams aktualios informacijos pateikimu,
sprendZiant tarp vartotojy ir pardavéjy, paslaugos tiekéjy kilusius ginc¢us. Verslo subjektai, gave
ifsamy gino situacijos jvertinima, Tarnybos sprendimo ir teisés akty nuostaty paai¥kinima,
pripazjsta teisés aktuose numatytas vartotojo teises bei Tarnybos sprendimy pagristuma.

Vartojimo prekiy ir paslaugy srityje 2014 m. buvo iSnagrinéta nemazai vartotojy praSymy
del nuotolinés prekybos sutaréiy. Sudarydami sutartis nuotoliniu bidu vartotojai dazniausiai
skundési dél sutartu laiku nepristatomy uZsakyty ir apmokéty prekiy bei negraZinamy pinigy;
atsisakomy pristatyti prekiy pagal nurodytg informacijg (motyvuojant, jog prekiy nebéra arba prekés
kaina yra Zenkliai didesné}; pristatyty ne tokiy prekiu, kokias uZsakeé; nesutikimo nutraukti pirkimo-
pardavimo sutartj pagal Civilinio kodekso 6.228'" straipsnj (vartotojui atsisakant per 14 darbo
dienas nuo prekiy pristatymo dienos); nenutraukiamo prekiy siuntimo, vartotojui nebepageidaujant
ju gauti. I§ Tamyboje gauty gindy dél nuotolinés prekybos sutar¢iy 64 proc. ginéy atveju buvo
priimti sprendimai patenkinti vartotojy reikalavimus, 35 proc. gin¢y buvo nutraukti 3alims
susitaikius.

Pastebétina, jog 2014 m. Tarnyboje gauta labai daug vartotojy skundy, paklausimy rastu,
elektroniniu pastu bei telefonu del imonés UAB ,Sole Active* (www kiauletaupykle.lt), UAB
~Kuponai® (www.kuponai.lt) ir UAB ,NET komercija® (www.uogos.lt) kupony pagrindu isigyty,
tadiau nepristatomy prekiy ar neteikiamy paslaugy bei dél nuotoliniy sutaréiy nutraukimo ir
sumokeéty pinigy graZinimo, atsisakius likes¢iy nepateisinusiy prekiy bet grazinus jas pardavéjui.
Vartojimo prekiy ir paslaugy skyriyje per 2014 metus buvo gauta 63 praymai dél UAB ,.Sole
Active” veiklos, 112 prafymy dél UAB ,NET komercija“ veiklos bei 75 praSymai dé¢l UAB
»Kuponai® veiklos.

Tarnyba, jvertinusi i§ vartotojy gautus nusiskundimus dél UAB ,,Sole Active®, If ,.Leo
Baltic*, UAB ,NET komercija*, UAB ,Afiliatus“, UAB ,Vebis“ wveiklos, kuri galimai



12

kvalifikuotina kaip sukéiavimas, pagal Lietuvos Respublikos baudZiamojo kodekso 182 straipsni,
kreipési | policija dél ikiteisminio tyrimo minéty imoniy atZvilgiu pradéjimo. Taip pat Tamyba
nustaiusi, kad yra paZeistas vartotojy vieSasis interesas inicijavo procediiras vartotojy vie§ajam
interesui ginti 1] ,,Leo Baltic*, UAB ,,NET komercija®“, UAB ,,Afiliatus®, UAB ,,Vebis“ bendroviy
atzvilgiu.

Pastebétos vartotojams kylan¢ios problemos specifingje vis populiaréjandioje prekybos
erdvéje — socialiniuose tinklalapivose (ypal www.facebook.com). Vartotojai, jsigydami prekes
socialininose portaluose, susiduria su tokiomis problemomis: gauta preké neatitinka poreikiy
{netinka dydis; realybéje preké neatitinka to, kas buvo pavaizduota nuotraukoje ir pan.), tafiau
pardavéjas nepriima prekés atgal (tokiu budu susiaurindamas vartotojy teises, kurias jiems numato
teisés aktai, jskaitant teis¢ atsisakyti nuotoliniu bidu jsigytos, tafiau nepatikusios prekés be
prieZasties); norédamas kreiptis | pardavéja dél iSkilusiy problemu (prekés graZinimo, prekes
netinkamos kokybes ir pan.), negali to padaryti, nes néra nurodyty pardavéjo kontakty, o kartais
pardavéjo paskyra (L. y. el. erdvé, kurioje jis vykdo komercing veiklg) yra iStrinama i socialinio
portalo, kartu panaikinant jrodymus apie pardavéjo vykdyta komercing veikla.

Taip pat pastebétos vartotojams kylan¢ios problemos nuotoliniu budu {sigyjant kietaji kurg
i§ elektroninés parduotuvés www.aeton.lt, kurios valdytojai yra UAB ,,Vebis® ir UAB ,,Afiliatus™.
2014 m. institucija gavo 29 vartotojy pra§ymus dél UAB ,,Vebis® ir 20 vartotojy praSymy dél UAB
»~Afiliatus® veiklos. Vartotojai praSymuose nurodo, jog prekés sutartu laiku nepristatomos ir
negrazinami sumokéti pinigai, bendrové vienaSali$kai keifia prekiy pristatymo terminus, vengia
komunikuoti ir pan. UAB ,,Vebis* ir UAB ,,Afiliatus* gin¢y sprendimo metu su Tamnyba beveik
nebendradarbiauja —- ne visais atvejais teikia pra§omus atsakymus bei vykdo institucijos priimtus
sprendimus.

Analizuojamu laikotarpiu statybos srityje vartotojy kreipimysi tendencija i$liko tokia pati
kaip ir ankstesniais metais — daugiausia buvo skundZiamasi dél statybos darby bei statinio elementy
— langy ir dury kokybés. Lyginant su praéjusiais metais pastebétas neZymus rastu pateikty skundy
skai¢iaus padidéjimas (2013 m. pateikti 86 vartotojy skundai rastu, 2014 m. pateikti 95 vartotojy
skundai radtu). DidZiausig skundy dalj sudaré vartotojy skundai dél langy ir dury montavimo darby
(32,6 proc.).

Tarnyba, vadovaudamasi Geriamojo vandens tieckimo 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 saskaity
pateikimo. 2014 m. gautuose vartotojy skunduose vyravo problemos, susijusios su geriamojo
vandens apskaitos irengimu ir sgskaity pateikimu.

Nagringjant vartotojy pra§ymus maisto produkty ir rekreaciniy paslaugy srityje, pastebéta,
kad didZiausia dalj prafymy sudaré prafymai dél nesuteikty ar nekokybiskai suteikty laisvalaikio,
grozio ir jvairiy mokymo paslaugy. Daugéja skundy/pra§ymy dél kalby mokymo, vairavimo
mokymo paslaugy. Vartotojai pra§ymuose nurodo, kad nori nutraukti sutartj, nes ju netenkina
paslaugy kokybé arba dél kity priezas¢iy, tatiau paslaugos tiekéjas negrazina pinigy uZ nesuteiktas
paslaugas. Pazymétina, kad lyginant su pra¢jusiais metais, sumaz¢jo skundy dél pramoginiy
renginiy, taip pat pasikeité minéty skundy pobiidis, vartotojai daZniau skundési ne dél negraZinamy
pinigy uZ atSaukta rengini, o dél renginio kokybés, nepritaikyty nuolaidy, neteisingos informacijos
ir pan. Nagrinéjant minéto pobudzio skundus, problemy kyla dél jrodymy pateikimo, paslaugos
kokybés jvertinimo, nes néra institucijos, galindios jvertinti, ar, pavyzdZiui, kalbu mokymo
paslaugos vartotojui buvo teikiamos kokybiskai.

4. Vartotojy ir kity asmeny prasymy (skundy) pagal Viefojo administravimo jstatymg
nagrinéjimas.

2014 m. buvo atsakyta { 11775 vartotojy ir kity asmeny kreipimusis, pateiktus ZodZiu,
telefonu ir elektroniniu padtu. Tarnyba suteike 607 konsultacijas ZodZiu, 6701 konsultacijg telefonu
bei 4467 konsultacijas elektroniniu pastu,



13

Ataskaitiniu laikotarpiu | vartotojy ir kity asmeny kreipimusis, pateiktus ZodZiu, telefonu ir
elektroniniu pastu daugiausiai atsakyta vartojimo prekiy srityje — 46 proc., del prekiy ir paslaugy,
nepriskirtiny konkre¢ioms prekiy, paslaugy grupéms — 19 proc., dél energetikos, vandens sektoriaus

bei statybos ir biisto prieZitiros paslaugy srities — 14 proc.

Vartotojy ir kity asmeny kreipimaisi, pateikti ZodZiu, telefonu ir elektroniniu paStu, pateikti

Zemiau esancioje diagramoje.

Deél kity prekiy ir
paslaugy, kurios

] nepriskiriamos
ISVE:lk.aIOS i konkrediai prekiy
. paslaugi] ir prekiyg ar paslau, rupei
Energetikos, sritis P lggo,‘}i gp
vandens, statybos 204 Vartojimo prekiy

ir biisto prieZiiros
paslaugy sritis
14%

sritis
46%

Laisvalaikio
paslaugy sritis
6% Bendryjy
Transport_o. Finansiniy vartotojams skirty
paslaugy sritis paslaugy sritis paslaugy sritis
2% Pasto paslaugy ir 2% 3%

elektroniniy rysiy
sritis
6%

2014 m. Tarnyboje buvo i8nagrinéti ir atsakyti 1449 raitidki asmeny praSymai (skundai).

Ataskaitiniu laikotarpiu Tarnyboje daugiausiai iSnagrinéta ir atsakyta j ra$tiSkus asmeny
pradymus vartojimo prekiy srityje — 43 proc., energetikos ir vandens sektoriaus bei statybos ir busto
prieZiliros paslaugy srityje — 21 proc., padto paslaugy ir elektroniniy ry$iy teikimo srityje — 11 proc.,
dé¢l informacijos suteikimo — 5 proc., dél kity prekiy ir paslaugy, kurios nepriskiriamos konkre¢ioms

prekiy, paslaugy grupéms — 6 proc.

Tarnyboje i8nagrinéti ir atsakyti rastiski asmeny praSvmai (skundai), pateikiami Zemiau

esandioje diagramoje.

Deél kity prekiy ar Informacijos Finansinit_@_
paslaugy, kurios - paslaugy sritis
nepriskirtos Laisvalaikio sute;l:{n{’mas 3%
konkrediai prekiy ar paslaugy sritis
paslaugy grupei 4%

6%

Paito paslaugy ir
elektroniniy rygiy
sritis
11%

Bendryjy
vartotajams skirty
paskyugLy sritis
44

Sveikatos Transporto

pasiaugy ir paslaugy sritis
prekiy sritis 2%
1%
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2014 m. vartotojai daugiausia skundési dél isigytos netinkamos kokybés buitinés ir
kompiuterinés technikos, mobiliyjy telefony, baldy, avalynés. [$augo nusiskundimy, susijusiy su
pardavéjo buitinos informacijos apie [sigyjama preke valstybine kalba nepateikimu, skaiius.

2014 m., kaip ir ankstesniais metais, energetikos srityje daugiausiai vartotojy praSymy buvo
gauta dél Silumos tickimo klausimy, itin padaugéjo vartotojy nusiskundimy de¢l ginéy, kilusiy su
karSto vandens tickéju dél kar$to vandens apskaitos prietaisy jrengimo. Vartotojai skundési, kad
jiems buvo pritaikyta kar$to vandens suvartojimo norma, teiravosi, kodeél karito vandens tiekéjas
jrengia kar§to vandens skaitiklius su nuotoliniu duomeny nuskaitymu ir neleidZia vartotojui
pasirinkti skaitikliy be 8ios funkcijos. Elektros energijos tiekimo klausimais vartotojai daZniausiai
teiravosi del Zalos atlyginimo, kai buvo laikinai nutriikes elekiros tiekimas ir vartotojai patyré Zala,
Vartotojy praiymuose dél atlieky tvarkymo paslaugy teikimo gyventojai daZniausiai skundési dél
priskai¢iuoty vietinés rinkliavos uZ atlieky tvarkymag mokes¢iy, kai gyventojai namy valdoje
negyvena arba gyvena tik vasara, arba kai gyventojams nebuvo pateiktas atlieky surinkimo
konteineris ar jie nebuve informuoti apie tai, kur gali $alinti atliekas, ta¢iau vietiné rinkliava buvo
apskaiCiuota. Vilniaus rajono savivaldybei jvedus savivaldybés teritorijoje vieting rinkliava uz
komunaliniy atliecky tvarkyma, gerokai padaugéjo Sios savivaldybés (teritorijoje turindiy
nekilnojama)j turtg gyventojy prasymy dél vietinés rinkliavos taikymo pagristumo. Tamyba prasée
savivaldybiy spresti gyventojy skunduose keliamas problemas, kad gyventojams nebiity
skai¢iuojami mokeséiai uZ nesuteiktas atlieky tvarkymo paslaugas.

Del bendrojo naudojimo objekty administratoriy ir bendrijy veiklos gautuecse daugiabutiy
namy gyventojai daZniausiai skundési dél to, kad daugiabu¢io 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.

3. Regioninés veiklos koordinavimo skyrius

2014 m. buvo isteigtas Tarnybos Regionin¢és veiklos koordinavimo skyrius, kurio
specialistai palaipsniui pradéjo savo veikla visose Lietuvos apskrityse. Jie aktyviai informavo ir
konsultavo vartotojus bei verslo subjektus vartotojy teisiy apsaugos ir euro jvedimo Lietuvoje
klausimais. Pagrindiné jy veiklos uZduotis — sudaryti galimybes atokesniy gyvenvieiy gyventojams
ginti savo paZeistas teises jy gyvenamojoje vietoje, o verslo subjektams — gauti tinkama informacija
apie jy pareigas vartotojy teisiy apsaugos srityje. Senitinijose, vietos bendruomenése, vieSosiose
bibliotekose, bendruomeniy namuose, kultiiros centruose, mokymo jstaigose nuolat organizavo
vartotojy Svietimui skirtus susitikimus, kuriy metu vartotojai buvo konsultuojami aktualiais
vartotojy teisiy apsaugos klausimais. Apskrityse dirbantys Regioninés veiklos koordinavimo
skyriaus specialistai, spresdami vartotojams kylancias problemas, taip pat aktyviai bendradarbiavo
su kity vartotojy teises ginanéiy ir rinkos prieZitiros funkcijas vykdanéiy valstybés institucijy
(Valstybinés maisto ir veterinarijos tarnybos, Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos ir kt.)
teritoriniais padaliniais, savivaldos institucijomis, nevyriausybinémis vartotojy ir verslo subjekty
organizacijomis, Svietimo ir ugdymo jstaigomis, vie$osiomis bibliotekomis, turizmo informacijos
centrais, regiomy plétros agentiiromis, V3] Europos vartotoju centru Lietuvoje ir kitomis
organizacijomis.

Tarnybos Regioninés veiklos koordinavimo skyriaus specialistai apskrityse daZniausiai
sulauke vartotojy prasymy del jsigyty prekiy keitimo, grazinimo, netinkamos prekiy ir paslaugy
kokybés, nuotolinémis rysio priemonémis (daZniausiai internetu) ar ne prekybai skirtose pataipose
jsigyty prekiy ne pristatymu, agresyvia nesazininga komercine veikla. Taip pat buvo labai aktualiis
klausimai, susij¢ su pasirengimu euro jvedimui Lietuvoje. Siekiant tinkamai informuoti tiek verslo
subjektus, tiek vartotojus apskrityse vartotojy teisiy apsaugos srityje, bei didinti pasitikéjima
vartotojy teises ginandiomis institucijomis Tarnybos Regioninés veiklos koordinavimo skyriaus
specialistai teiké aktualia informacija per regionines visuomenés informavimo priemones, skatino
naudotis oficialiu Tarnybos tinklalapiu, kuriame pateikiama naujausia informacija vartotojy teisiy
apsaugos klausimais,
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6. Euro jvedimas Lietuvoje

T -

ypatingas démesys skirtas vartotojy teisiy apsaugos priemonéms, kad buty uZtikrintas esminis
principas — euro jvedimas neturi paZeisti vartotojy ekonominiy interesy.

Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatyme jtvirtinta, kad asmenys, parduodantys prekes
(paslaugas), turi pradéti nurodyti prekiy (paslaugy) kainas jy skelbimo vietose litais ir eurais pagal
perskaidiavimo kursa bei nustatytas apvalinimo taisykles ne véliau kaip per 30 kalendoriniy dieny
po perskaiiavimo kurso nustatymo dienos, ir tai daryti ne trumpiau kaip 6 ménesius nuo euro
jvedimo dienos.

Tarnyba, vadovaudamasi Nacionalinio euro jvedimo plano 901 punktu, kontroliavo ir
koordinavo Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje istatymo 29 straipsnyje nurodyty institucijy,
atsakingy uZz tam tikros vartojimo srities reguliavimg, veikla visoje Lietuvos Respublikos
teritorijoje.

Prekiy ir paslaugy kainy nurodymo, perskai¢iavimo ir apvalinimo reikalavimy laikymosi
privalomo kainy nurodymo litais ir eurais laikotarpiu prieZifira pagal kompetencijg atlieka ir
administracines nuobaudas skiria prieZitros institucijos. Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje
istatymo 29 straipsnyje jtvirtintas prieZitros institucijy, jgalioty atlikti patikrinimus ir skirti iame
Istatyme numatytas sankcijas, saraSas. Visos prieZilros institucijos (t. y. 60 savivaldybiy ir 17
prieZitiros institucijy) paskyré po du kontaktinius asmenis bendradarbiavimui su Tarnyba.

Patikrinimy metu, vykdomy privalomo kainy nurodymo litais ir eurais laikotarpiu, buvo
tikrinama, kaip Gkio subjektai laikosi Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatyme nustatyty
reikalavimy kainy nurodymui, t. y. ar:

- kainos nurodytos dviem valiutomis;

- perskaiiucjant kainas pritaikytas Europos Sajungos Tarybos neatSaukiamai nustatytas
perskaiéiavimo kursas;

- kainos apvalinamos pagal matematines apvalinimo taisykles;

- nurodytos kainos eurais ir litais yra aifkiai suprantamos, neklaidinanéios.

Tarnyba, sieckdama jvertinti esamga situacijg bei tkio subjekty pasirengima keliamam
reikalavimui dél privalomo kainy nurodymo dvejomis valiutomis, 2014 m. rugpjidio 4 d. — 2014 m.
rugpjicio 11 d. atliko prevencing stebéseng prekybos ir paslaugy teikimo vietose bei internetinése
parduotuvése. Prevencinés stebésenos metu patikrinta 711 prekybos ir paslaugy teikimo viety, jose
patikrintos 1622 prekiy/paslaugy ridys bei nustatytas gana didelis paZeidimy skai¢ius — net 64 proc.
nuo atlikty patikrinimy skai¢iaus.

Nuo 2014 m. rugpjucio 22 d. prasidéjo privalomo kainy nurodymo dvejomis valintomis
laikotarpis, o prieZidros institucijos pradéjo vykdyti patikrinimus prekybos ir paslaugy teikimo
vietose dél Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatymo nuostaty tinkamo jgyvendinimo. Visos
prieZitros institucijos iki kito ménesio 5 darbo dienos teiké Tarnybai ataskaitas apie atliktus
patikrinimus, nustatytus paZeidimus bei pritaikytas sankcijas. Tarnyba apibendrinusi bei
iSanalizavusi gautg informacija kas ménesj (iki kito ménesio 10 darbo dienos) teiké ataskaitas
Lietuvos Respublikos Vyriausybei, kurioje pristatyti atlikty patikrinimy duomenys, informacija apie
pazeidimy tendencijas, identifikuotos problematiskiausios sritys bei pateikti pasitlymai jy
sprendimui.

Tarnyba per 2014 metus atliko 979 patikrinimus dél euro jvedimo Lietuvoje ir i§nagrinéjo 8
bylas dél Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje jstatymo paZeidimy bei skyré $iame istatyme
numatytas sankcijas. ISnagrinéjusi bylas, Tarnybos Komisija skyré 4 ispéjimus, 3 baudas, vienos
bylos nagrinéjimas buvo nutrauktas, nes nenustatytas Euro jvedimo Lictuvos Respublikoje istatymo
paZeidimas.

[ Tarnyba 2014 m. kreipési 935 vartotojai bei verslo subjektai su jvairiais su euro jvedimu
susijusiais klausimais. Verslo atstovai daugiausia teiravosi dél euro jvedima reglamentuojandiy
teisés akty reikalavimy keliamy kainy nurodymui dviem valiutomis, dél kainy perskaitiavimo bei
apvalinimo taisykliy. Vartotojai konsultavosi dél kainy poky€iy, informavo apie pastebetus galimus
paZeidimus tick nurodant kainas dviem valiutomis, tick perskaiéinojant is lity i eurus. Artéjant curo
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jvedimo dienai besikreipiantys | Tarnyba noréjo suzinoti apie valiuty keitimo vietas, reikalavimus
bei iSimtis grazos atidavimui dviejy valiuty atsiskaitymo laikotarpiu.

Ruosiantis euro jvedimui visoje Lietuvoje vyko nemokamy informaciniy seminary ciklas,
kurio metu visose $alies savivaldybése buvo surengti informaciniai seminarai vartotojams ir
verslininkams euro jvedimo klausimais. Per seminarus Tarnybos, Finansy ministerijos, Lietuvos
banko, Ukio ministerijos ir kity valstybés institucijy atstovai aidkino euro jvedimo privalumus
vartotojams ir ¥alies Gkiui, dvejopo kainy nurodymo eurais ir litais reikalavimus, moké kaip
atpazinti grynuosius pinigus, apsisaugoti nuo galimy suk¢iavimo atvejy ir pan.

2014 m. lapkri¢io 20 d. Vilniuje vyko tarptautiné praktiné konferencija ,Euro jvedimas:
patirtis, geroji praktika, poveikis vartotojams ir verslui®, kurig organizavo Tarnyba. Tarptautinéje
konferencijoje dalyvavo ir savo patirtimi jvedant eurg pasidalijo Latvijos ir Estijos vartotojy teises
ginanc¢iy valstybés institucijy vadovai, prane§imus skait¢ Europos Komisijos atstovai, Lietuvos
finansy ekspertai ir analitikai. Lapkri¢io 25 d. konferencija pasirengimo euro jvedimui klausimams
aptarti Tarnyba surengé Varénoje.

7. Visuomenés informavimas vartotojy teisiy apsaugos klausimais

Vykdant visuomenés informavima 2014 m. buvo vadovaujamasi Tarnybos Viedyju rysiy
2012 - 2014 m. strategija, patvirtinta Tarnybos direktoriaus 2012 m. vasario 2 d. jsakymu Nr. 1-26.
Teikiant ir platinant Ziniasklaidos pricmonése informacija apie Tarnybos veikla buvo siekiama
jgyvendinti svarbiausius Tarnybos Viedyjuy rySiy strategijos tikslus - i¥samiai supaZindinti
vartotojus, verslininkus, valstybés ir savivaldybiy institucijas su Tarnybos iniciatyvomis teisés aktu
tobulinimo srityje, jos pozicija svarbiausiais vartotojy teisiy apsaugos klausimais, formuoti teigiamag
Tarnybos jvaizdi, stiprinti visuomenés pasitikéjima institucija.

Apklausy duomenys rodo, kad pagrindiniai informacijos 3altiniai apie vartotojy teises yra
televizija (71 proc.), internetas (41 proc.), respublikinis radijas (30 proc.) ir respublikinés spauda
(135 proc.). Atsizvelgdama i tai, skleisdama visuomenei informacija apie vartotojy teises, Tarnyba
glaudZiai bendradarbiavo su Zalies ir regiony Ziniasklaidos priemonémis. 2014 m. Tarnybos
darbuotojai dalyvavo 36 radijo ir 63 televizijos laidose vartotojams ir verslininkams aktualiais
klausimais. Pagal Tarnybos pateikta medzZiaga Salies ir regiony spaudoje i$spausdinti 68 straipsniai,
taip pat 144 straipsniai bei informaciniai praneSimai paskelbti 3alies interneto naujieny portaluose.
Ivykdyty visuomenés informavimo vartotoju teisiy apsaugos klausimais priemoniy skaiius
Ziniasklaidoje (radijas, televizija, spauda, internetas) — 311 (buvo planuojama 210). 1§ ju 24
visuomenés informavimo priemonés apie teises aktus, priimtus jgyvendinant Europos Parlamento ir
Tarybos direktyva 2011/83/ES.

Be to, Tamybos interneto tinklapyje 2014 m. parengti ir paskelbti 66 praneSimai
vartotojams ir verslininkams apie Tarnybos veikla, priimtus svarbiausius nutarimus, tarptauting
veikla, priimtus Europos Sgjungos ir Lictuvos teisés aktus ar jy pakeitimus vartotojy teisiy apsaugos
srityje.

2014 m. prioritetine visuomenes informavimo sritimi buvo informacijos skleidimas apie
Tarnybos veikla pasirengimo euro jvedimui Lietuvoje laikotarpiu. 2014 m. kovo 20 d. pasirengimo
euro jvedimui klausimais surengta Teisingumo ministro Juozo Bernatonio, Tarnybos direktoriaus
Felikso Petrausko ir Lietuvos vartotojy organizacijy aljanso tarybos nario Kestu¢io Kupsio spaudos
konferencija.

2014 m. rugséjo, spalio, lapkri¢io ir gruodZio meénesiais Tarnyba surengé 4 spaudos
konferencijas, kuriose pristatyti vykusiy patikrinimy dél dvejopo kainy nurodymo apibendrinti
duomenys. Spaudos konferencijose pateikiama informacija buvo plagiai paskleidZiama visuomenés
informavimo priemonése. Aktuali informacija apie Tarnybos veikla pasirengimo euro jvedimui
laikotarpiu buvo talpinama Tarnybos tinklalapio www.vvtat.lt specialioje skiltyje ,,Euro {vedimas
Lietuvoje®.

Vykdant sudarytas sutartis dél euro jvedimo viedinimo regiony Ziniasklaidoje buvo teikiama
medZiaga laikradtiams ,,Alytaus naujienos®, Druskininky naujienos®, ,,Merkio kra3tas“, ,,Vakary
ekspresas®, ,,Siauliq kradtas“, , Kelmés kradtas®, Musy krastas“ (Radviliskis), ,,Pakruojo krastas™),
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»Teldiy ziniy“ priedui ,,Vakary Lictuva® platinamam su savivaldybiy laikrai¢iais Plungé™ ,.Banga“
(Klaipéda), ,.Pajtirio naujienos (Kretinga), ,,Pamarys* (Siluté), ,.Santarve (Mazeikiai), ,,Miisy
Zzodis* (Skuodas), ,,Utenos diena“, Zurnalams ,,Veidas® ir ,,Savaité®, interneto naujieny portalui
Lrytas.It ir $io portalo internetinei televizijai. Sioje Ziniasklaidoje ir kitose priemonése taip pat buvo
idspausdinta medZiaga apie 2014 m. lapkri¢io 20 d. Vilniuyje ir lapkrigio 25 d. Varénoje vykusiose
konferencijose ,,Euro {vedimas: patirtis, geroji praktika, poveikis vartotojams ir verslui“ aptartus
klausimus, Minéta konferencija Vilniuje tiesiogiai buvo transliuojama internetingje televizijoje
Lrytas.lt.

Tarnybos darbuotojai kartu su kity valstybés instituciju specialistais dalyvavo ir skaite
prane$imus apie Tarnybos veiklg pasirengimo euro jvedimui laikotarpiu ir vartotojy teises 60 — yje
ivairiose Salies savivaldybése vykusiy seminary.

8. Tarptautiné veikla

8.1. Dalyvavimas Europos Sajungos ir tarptautiniy organizacijy komitety ir darbo
grupiy susitikimuose, bendroje veikloje, projektuose

2014 m. Tarnyba gavo 63 pakvietimus | susitikimus vartotoju teisiy apsaugos klausimais
uzsienio valstybése. Tarnybos atstovai dalyvavo 50 susitikimy. 2014 m. jvyko po du Europos
Sajungos vartotojy apsaugos bendradarbiavimo komiteto (CPC) ir Europos Sgjungos vartotojy
politikos tinklo (CPN) susitikimus.

2014 m. Tarnybos atstovai dalyvavo Europos Sajungos vartotojy bendradarbiavimo tinklo
bendruose projektuose dél automobiliy nuomos problemy bei vartotojy teisiy pazeidimy, susijusiy
su jvairiy programy iSmaniesiems prietaisams pirkimo. Taip pat Tarnyba vykdé Europos Komisijos
koordinuojama interneto nar§ymo kampanija (sweep) susijusia su informacijos teitkimu apie
garantijas pagal 2014 m. jsigaliojusios Europos Sajungos Vartotojy teisiy direktyvos reikalavimus
perkant elektronikos prietaisus. Galutiniai ir bendri ios kampanijos rezultatai bus paskelbti 2015 m.

Taip pat 2014 m. Europos Komisija organizavo keleta Elektroninio giny sprendimo
komiteto, isteigto pagal Europos Sajungos reglamento Nr. 524/2013 d¢l vartotojy elektroninio ginéy
sprendimo, bei Sio reglamento taikymui kuriamos internetinés platformos eksperty darbo grupes
susitikimy. Taip pat vyko kuriamos internetinés platformos bandymams ir pradiniams mokymams
skirti susitikimai. Tarnyba yra atsakinga uZ Europos Sajungos reglamento Nr. 524/2013 nuostatuy,
taikyma Lietuvoje nuo 2016 m. sausio 9 d.

2014 m. Tarnyba dalyvavo Europos Komisijos ir Jungtinés Karalystés SaZiningos prekybos
biuro (OFT) susitarimo pagrindu vykdomame projekte ,,Europos nesaZiningy sutaréiy salygu
strategija“ (angl. ,European Unfair Terms Strategy”) pagal Reglamenta Nr. 2004/2006 d¢l
bendradarbiavimo vartotojy apsaugos srityje. [gyvendinant §{ projekta buvo surengti 2 seminarai,
kuriy metu buvo aptarti nesaZiningy sutaréiy salygu direktyvos perkélimo { valstybiu nariy
nacionaling teis¢ ypatumai, skirtumai, dél to kylan¢ios problemos, teismy praktika, apsvarstyta
galimybé sukurti duomeny baze¢, kurioje buty skelbiama naujausia informacija apie jvairiose
Europos Sajungos valstybése narése priimtus kompetentingy institucijy, teismy sprendimus,
susijusius su nesaZiningomis vartojimo sutaréiy sglygomis bei iniciatyva parengti Direktyvos
93/13/EEB nuostaty taikymo gaires, taip formuojant vieninga visy Europos Sajungos valstybiy nariy
praktika. Si projekta numatoma pratesti ir 2015 m. Lietuva planuoja toliau aktyviai dalyvauti Sio
projekto veikloje.

Tarnyba 2014 m. toliau aktyviai dalyvavo Europos Komisijos Sveikatos ir vartotojy apsaugos
generalinio direktorato Bendrosios produkty saugos direktyvos organizuojamuose komiteto nariy ir
RAPEX kontaktiniy asmeny susitikimuose. 2014 m. lapkri¢io 28 d. Tarnybos patalpose vyko
seminaras ,,GRAS — RAPEX sistemos veikimas®, kuri organizavo Tarnyba, bendradarbiaudama su
Europos Komisijos teisingumo ir vartotojy apsaugos generaliniu direktoratu. Sio seminaro tikslas —
surengti specialius mokymus apie vartojimo gaminiy sauga ir rizikos vertinima pagal Bendrijos
skubaus apsikeitimo informacija apie pavojingus gaminius sistema. Mokymai buvo skirti Lietuvos
rinkos priezidros institucijy atstovams, kuriy darbo funkcijos yra susijusios su vartojimo produkty
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saugos uZtikrinimu. Mokymus vedé Europos Komisijos teisingumo ir vartotojy apsaugos generalinio
direktorato specialistai.

Europos Sajungos vartotojy teisés apsaungos srityje paminétina, kad 2014 m. birZzelio ménesj
isigaliojo teisés akty nuostatos perkelian¢ios Europos Sajungos direktyvos 2011/83/ES dél vartotojy
teisiy, kuria i§ dalies keiéiamos Tarybos direktyva 93/13/EEB ir Europos Parlamento ir Tarybos
direktyva 1999/44/EB bei panaikinamos Tarybos direktyva 85/577/EEB ir Europos Parlamento ir
Tarybos direktyva 97/7/EB, nuostatas. Tarnyba, kartu su V5[ Europos vartotojy centru bei Mykolo
Romerio Universitetu 2014 m. kovo ménes] surengé tarptauting konferencijg ,,Vartotojy teisiy
direktyva; kas naujo vartotojams ir verslui®, kurioje dalyvavo ir prane$imus skaité Lietuvos bei kity
Europos Sajungos valstybiy praneséjai i§ atsakingy institucijy, vartotojy bei verslo asociacijy. 2014
m. Tarnybos atstovai taip pat aktyviai dalyvavo Europos Sajungos Tarybos Vartotojy apsaugos ir
informavimo darbo grupés susitikimuose, kuriuose buvo tolian svarstomas Europos Komisijos
pasililymas dél Europos Parlamento ir Tarybos direktyvos dél kelionés paslaugy pakety ir rinkiniy,
kuria keiéiamas Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 bei Direktyva 2011/83/ES ir panaikinama
Tarybos direktyva 90/314/EEB.

8.2. Europos Sajungos skubaus keitimosi informacija apie pavojingus vartotojy
sveikatai gaminius sistema — RAPEX

Nuo Lietuvos jstojimo i Europos Sajunga, Tarnyba yra paskirta atsakinga uz Europos
Sajungos skubaus keitimosi informacija apie pavojingus vartotojy sveikatai gaminius (toliau —
RAPEX) sistemos valdymg Lietuvoje. RAPEX sistema valdoma vadovaujantis Produkty saugos
[statymo 7 straipsniu, Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. balandZio 2 d. nutarimu Nr. 438
»Dél igaliojimy suteikimo vykdant Lietuvos Respublikos produkty saugos istatymo pakeitimo
istatyma® bei Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2001/95 dél bendrosios gaminiy saugos (OL
L Nr.11-4, 2002). Taip pat RAPEX sistema Lictuvoje valdoma atsiZvelgiant i 2010 m. geguzés 14
d. Tarnybos direktoriaus jsakyma Nr. 1-62, kurino patvirtintos Skubaus keitimosi informacija apie
pavojingus vartotojams gaminius taisyklés (toliau — Taisykleés).

2014 m. Tarnyba i§ Europos Komisijos per RAPEX sistema gavo 2462 skubius prane$imus
ir 2766 reakcijas apie vartotojy sveikatai pavojingus gaminius, kurie buvo rasti Europos Sajungos
rinkoje.

Daugiausiai RAPEX pranedimy apie pavojingus vartotojy sveikatai gaminius gauta i3
Vokietijos — 302 prane§imai, Vengrijos — 292 prane§imai, Ispanijos — 279 praneSimai, Pranciizijos —
170 praneSimy ir t.t. Daugiausiai prane$imy pateikta dél vartotojy sveikatai pavojingy Zaishy — 684,
aprangos prekiy — 550, elektriniy prietaisy — 223, transporto priemoniy ir jy daliy — 210, kosmetikos
ir higienos priemoniy — 94 ir t.t.
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Daugumos nesaugiy prekiy kilmés 3alis yra Kinija. Prane$imai apie nesaugias prekes i3
Kinijos sudaro net 63 proc. nuo visy gauty pranedimy. Del Europos Sajungos valstybése pagaminty
nesaugiy prekiy gauta 15 proc. nuo visy pranesimy. Gaminio kilmés $alis yra neZinoma 7 proc. gauty
pranesimu.

2014 m. gautus RAPEX praneSimus, Tarnyba idsiunté: Valstybinei ne maisto produkty
inspekcijai — 2236 prane$imus; Valstybinei keliy transporto inspekcijai — 172 prane§imus; Policijos
departamentui — 38 praneS$imus (dél nesaugiy pirotechnikos gaminiy); Ginkly fondui - 10
pranedimy, Lietuvos saugios laivybos administracijai — 6 prane§imus.

2014 m. Tamyba i§ Valstybinés ne maisto produkty inspekcijos gavo ir i3siunté Europos
Komisijai 69 prane$imus ir du atsiliepimus apie Lietuvos Respublikos rinkoje surastus vartotojy
sveikatai pavojingus gaminius. Valstybiné keliy transporto inspekcija pateike 37 atsiliepimus {
RAPEX prane$imus.

Valstybinei ne maisto produkty inspekcijai pateikti RAPEX prane§imai
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Su RAPEX sistema kiekvienoje Europos Sgjungos valstybéje naréje dirba tik RAPEX
kontaktiniai asmenys. 2015 m. galimybés bus i$pléstos, pranedimus per sistema galés siysti visos
rinkos prieZitiros institucijos, o kontaktinis asmuo tik patikrins ir patvirtins duomeny tiksluma ir
praneSima persiys Europos Komisijai. Informacija RAPEX sistemoje bus laikoma penkerius metus.

9. Projektai, tyrimai ir kita veikla

9.1. Europos Sajungos ir Kiti projektai

2014 m. Tarnyba dalyvavo Europos Komisijos ir Jungtinés Karalystés SaZiningos prekybos
biuro (OFT) susitarimo pagrindu vykdomame projekte ,,Europos nesaZiningy sutar¢iy salygy
strategija”“ (angl. ,,European Unfair Terms Strategy”) pagal Europos Sajungos reglamenta Nr.
2004/2006 dél bendradarbiavimo vartotojy apsaugos srityje.

Informacinés visuomenés plétros komiteto 2012 m. geguzés 31 d. jsakymu Nr. T-92 ,.Dél
finansavimo skyrimo projektams pagal Ekonomikos augimo veiksmy programos 3 prioriteto
wInformaciné visuomené visiems* jgyvendinimo priemone Nr. VP2-3.1-IVPK-14-K ,PaZangios
elektroninés paslaugos“ skyré finansavima Tarnybos projekto ,Vartotojy teisiy informacinés
sistemos sukiirimas* (toliau — VTIS) jgyvendinimui. 2013 m. rugpjucio 8§ d. buvo paskelbtas atviras
konkursas projekto ,,Vartotojy teisiy informacinés sistemos sukirimas“ informacinés sistemos
sukiirimo paslaugy pirkimas. 2014 m. del konkurso kile teisminiai ginéai, t. y. nuo Tarnybos
veiksmy nepriklausantys veiksniai, trukdé sklandZiai jgyvendinti projekta. Dél Siy prieZastiy
uzsitgs¢ konkurso laimétojo nustatymo bei Sutarties sudarymo procediira. Tarnyba su konkurso
laimeétoju UAB ,,INNTEC* informacinés sistemos sukiirimo paslaugy pirkimo - pardavimo sutarti
Nr. 25-80 sudare tik 2014 m. gruodZio 2 d. 2014 m. pabaigoje su laimétoju suderintas darby
atlikimo grafikas ir toliau VTIS sukiirimo darbai vykdomi pagal §j grafika.
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9.2. Lietuvos gyventojy ir verslininky apklausa apie vartotojy teises

Tarmnybos uzsakymu UAB ,,Vilmorus“ atlikto vartotojy ir verslo subjekty nuomoniy
apklausas apie vartotojy teises

2014 m. vartotojy apklausos duomenys

Siuo metu yra gerokai daugiau gyventojy, kurie yra patenkinti savo informuotumu vartotojy
teisiy apsaugos klausimais — 41 proc., negu ty, kuries tokios informacijos triiksta — 24 proc. Tai yra
geriausias rezultatas nuo 2008 m. Daugiau patenkinti savo informuotumu yra turintys aukStaji
iSsilavinima, jaunesni, daugiau uzdirbantys gyventojai.

Pagrindiniu informacijos Saltiniu apie vartotojy teises iSlieka televizija — 71 proc. Antras
pagal populiarumg informacijos kanalas yra internetas — 41 proc., jo reik8mé, lyginant su 2013 m.,
padidéjo 6 procentiniais punktais ir $is rezultatas yra didZiausias nuo 2008 m. Yra gyventojy grupes,
kur internetas, kaip informacijos $altinis, jau yra pirmoje vietoje — jaunimas (net 79 proc.), turintys
aukstajj i¥silavinimg (66 proc.), vilnieiai (65 proc.). Tredioje vietoje yra minimas respublikinis
radijas — 30 proc., ketvirtoje — respublikiné spauda — 15 proc. Respublikinés spaudos reikimeé
informuojant gyventojus apie vartotojy teises nuosekliai mazéja.

Dalyvavimas vartotojy $vietimui skirtuose seminaruose yra toks pat, katp ir 2013 m. — 4
proc.

Dél nusipirktos nekokybiskos prekés ar suteiktos nekokybiskos paslaugos didZioji dauguma
— 85 proc., kaip ir ankstesniais metais, pirmiausia kreiptysi | pardavéja ar paslaugy teikéja, o ne
vartotojy teises ginandias organizacijas. Dazniausiai — 71 proc. vartotojy noréty, kad preké biity
pakeista (arba suteikta nauja paslauga), o 56 proc. noréty, kad biity grazinti pinigai.

Dauguma gyventojy — 61 proc. — Zinoty, kur kreiptis, jeigu pardavéjas/ paslaugy teikéjas
atsisakyty kompensuoti nuostolius (tai daugiau nei 2011 m. — 2013 m.). Daugiausia tokiy tarp
turinciy aukstaji issilavinima, auk$tesniy pajamy grupéje, tarp vilniediy.

Dazniausiai bty kreipiamasi { Tarnyba — 61 proc., i visuomenines vartotojy teisiy gynimo
organizacijas kreiptysi Zymial maZiau — 16 proc.

2014 m. 17 proc. gyventojy nurodé, kad buvo paZeistos ju, kaip vartotojy, tetsés, nuo 2011
m. pastebima maZ¢jimo tendencija (2011 m, — 32 proc., 2012 m. - 29 proc., 2013 m. — 25 proc.,
2014 m. -~ 17 proc,).

35 proc. gyventojy teigia, kad jiems ar ju Seimos nariams per metus yra teke isigyti
nekokybiska preke. 22 proc. gyventoju ar jy $eimy nariams per metus laiko buvo suteikta
nekokybiska paslauga, su nesaZininga komercine veikla teko susidurti 18 proc. apklaustyjy, su
klaidinané¢ia reklama susidiiré 33 proc. gyventojy. Lyginant su 2013 m., padangéjo nurodziusiy, kad
teko susidurti su klaidinanéia reklama, tadiau 2011 m. —2012 m. tyrimy kontekste $is pokytis néra
reik8mingas.

Per 12 mén. dél vartotojy teisiy pazeidimy rastu kreipési | pardavéja 7 proc. gyventoju. Nuo
2008 m. $is skaitius kei¢iasi mazai. Skai¢iuojant nuo ty respondenty, kuriy vartotojy teisés buvo
pazeistos, atitinkamas skaicius biity 40 proc. (2013 m. buvo tik 24 proc.). | vartotojy teises
ginandias jstaigas teko kreiptis panaSiam gyventojy skaiéiui — 4 proc. I§ ty vartotojy, kuriy teisés
buvo paZeistos, tokiy yra 24 proc. Respondentai, kurie per 12 meén. kreipési | vartotojy teises
ginandias jstaigas, nurodé, kad jie ten kreipési dél iy priezaséiy: dél maisto produkty kokybés — 25
proc., dél ne maisto produkiy kokybés -- 33 proc., dél paslangy kokybés — 20 proc. Kitos priezastys
buvo minimos reéiau.

Respondentai, kuriy vartotojy teisés buvo pazeistos, taiau jie nesikreipé | vartotojy teises
ginan€ias institucijas, daZniausiai nurodé, kad jie nenoréjo gaisti savo laiko radydami praymg — 55
proc.

Apie alternatyvy gin¢y sprendima (AGS) Zino 33 proc. respondenty. Tai mazdaug tiek pat,
kaip ir 2013 m. Dazniau apie §ia galimybe Zino turintys aukstaji issilavinima, aukStesniy pajamy
grupe.
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Dauguma gyventojy — 71 proc. — Zino ar yra girdéje Tarnyba. Tarnyba Zino didZioji dalis
turindiy aukstajj i$silavinima — 87 proc., didZiyjy miesty gyventojai — 81 proc. Palankiai vertinanéiy
Tarnybos veiklg dalis yra 28 proc., nepalankiy vertinimy — 7 proc. Tai geriausias rezultatas nuo
2010 m.

Lyginant su ankstesniais metais, padaugéjo teigiandiy, kad Tarnyba turi pakankamai teisiniy
galiy uZtikrinti vartotojy teisiy apsaugg, ir sumaZéjo teigiandiy, kad tokiy galiy neturi (dabar
atitinkamai 32 proc. ir 12 proc.).

7 proc. respondenty yra pasinaudoje¢ Tarnybos paslaugomis ar teikiama informacija.
Paslaugomis ar teikiama informacija daZniau naudojasi, turintys auks3taji iSsilavinima — 13 proc.

Daugiau nei dvigubai yra ty, kurie vartotojy teisiy apsauga Lietuvoje vertina teigiamai (35
proc.), negu neigiamai (16 proc.). Tai geriausias rezultatas nuo 2010 m.

Anketoje buvo pateiktas klausimas apie banky jkainius. DidZioji dauguma gyventojy — 84
proc. — nurodé, kad banky jkainiai uZ pavedimy vykdyma yra per dideli.

Per metus laiko pageréjo vartotojy teisiy paZeidimy indeksas, informuotumo apie vartotojy
teises indeksas, vartotojy aktyvumo indeksas, Lietuvos vartotojy teisiy apsaugos sistemos vertinimo
indeksas. Bendrasis Lietuvos vartotojy teisiy apsaugos indeksas yra +13,3 ir yra auksCiausias nuo
2010 m. (+5,4). Tarnybos jvaizdZio indeksas yra +5,5 (2013 m. +5,4).

Regioniniu pjiviu Bendrasis Lietuvos vartotojy teisiy apsaugos indeksas jvairiuose
regionuose yra pana$us: Vilniaus regione +10,2, Kauno regione +11,9, Klaipédos regione +13,6,
giauliq regione +12,5, PanevéZio regione +14,4,

Kalbant apie socialinius demografinius ypatumus, reikia paZzymeéti, kad didziyjy miesty
gyventojams (ypad vilnie¢iams), turintiems auk$tajj iSsilavinima, turintiems auk$tesnes pajamas,
jaunesniems yra bidinga, kad jie geriau informuoti apie vartotojuy teisiy apsauga, Zino, kur kreiptis,
ir dazniau kreipiasi esant paZeidimams, geriau Zino Tarnyba, daZniau naudojasi Tamybos
paslaugomis ir geriau vertina vartotojy teisiy apsauga Lietuvoje apskritai.

2014 m. Ukio subjekty apklausos duomenys

Teigiamai vertinané¢iy vartotojy teisiy gynima Lietuvoje verslininky yra daugiau nei pusé —
55 proc., vertinanciy neigiamai — 34 proc. Teigiamy vertinimy nuo 2011 m. nuosekliai daugéja, o
neigiamy — maz¢éja.

Vertindami teisés aktus, reglamentuojancius vartotojy teising apsaugg, apklausti verslininkai
daZniausiai pritaré teiginiui, kad teisés aktai efektyviai gina vartotojus — 54 proc. Nuo 2013 m.
teigiamy atsakymy padaugéjo (buvo 40 proc.). Beveik pusé apklaustyjy — 49 proc. — nurod¢, kad
teisés aktai yra iSsamis ir suprantami, ¢ia irgi uZfiksuotas didelis prieaugis lyginant su 2013 m.
(buvo 38 proc.). Nuoseklus augimas matomas ir vertinime, kad teisés aktai yra pagristi (2011 m. —
30 proc., 2014 m. — 47 proc.). Sumazéjo (lyginant su 2013 m.) teigianciy, kad teisés aktai apsaugo
gamintojus/ paslaugy tiekéjus nuo nepagristy pretenzijy — 34 proc. (buvo 44 proc.) ir padauggjo
sakanciy, kad teisés aktai yra per griezti gamintojo/ paslaugy tiekéjo atzvilgiu — 31 proc. (buvo 22
proc.).

Absoliuti dauguma jmoniy nori, kad jy produkty’ paslaugy vartotojai Zinoty savo teises — 83
proc. Tas yra bidinga visy tipy imoneéms visuose regionuose.

Lyginant su ankstesniais metais, padaugéjo teigian¢iy, kad vartotojai nickada nesikreipé del
netinkamos prekiy ar paslaugy kokybés — 39 proc. Atitinkamai padaugejo ty, kurie kada nors
kreipési.

Konflikto su vartotojy atveju daZniausiai imonés siekia susitarti su vartotoju nesikreipdamos
i teismg — 64 proc. Daugiau kaip tre¢dalis (35 proc.) jmoniy néra suformavusios politikos Siuo
klausimu. Nuo 2011 m. rezultatai keitési nezymiai.

Sumazéjo jmoniy, teigiandiy, kad jos yra patvirtinusios jmonés vidaus giny su vartotojais
sprendimo taisykles — 20 proc. (2013 m. ta nurodé 29 proc.). Siy taisykliy patvirtinimas bidingas
didesnéms jmonéms. Tik nedidelé dalis verslininky yra pasiral¢ saziningos verslo praktikos
kodeksg — 15 proc. Nuo 2011 m. rezultatas praktiskai nepakito.
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Arti pusés verslininky Zino apie alternatyvy ginéy sprendima — 48 proc. Geriau apie tai Zino
stambesniy jmoniy atstovai. Lyginant su ankstesniais metais, nurodZiusiy, kad Zino, dalis sumaZéjo.
Dazniausiai nurodoma, kad alternatyvus ginéy sprendimas yra svarbus dél reputacijos iSsaugojimo —
47 proc., o taip pat greitesnio ginéy sprendimo — 45 proc., pigesnés ir paprastesnés gin€o sprendimo
galimybés - 44 proc.

Vir§ pusés respondenty manymu, Lietuvos verslininkai pakankamai arba greifiau
pakankamai yra informuoti apie vartotojy apsauga — 55 proc., prie§ metus tokiy buvo — 435 proc. Tai
geriausias rezultatas nuo 2011 m.

Praktiskai visi verslininkai Z#ino ar bent yra girdéje apie Tarnyba — 98 proc. (panaSus
rezultatas buvo gautas ir ankstesniais metais). 33 proc. verslininky naudojosi Tamybos paslaugomis
ar Tarnybos teikiama informacija (tai daugiau nei ankstesniais metais). Tie, kurie naudojosi
Tarnybos paslaugomis ar teikiama informacija, palankiai jvertino Tarnybos veikla: Tarnybos veikla
apskritai — 63 proc., bendradarbiavima sprendZiant vartotojy ir pardavejy gincus — 48 proc.

38 proc. verslininky yra lankesi Tarnybos puslapyje, tai daugiau nei 2013 m. (33 proc.).
DidZioji dauguma — 59 proc. — apsilankiusiy Tarnybos tinklapyje pateikta informacija vertina
teigiamai.

Verslininky buvo klausiama, ar jie pritarty, kad jy regione biity jkurtas Tarnybos filialas. 35
proc. mano, kad Tarnybos filialus yra tikslinga kurti ir 44 proc. — kad netikslinga. 2013 m.
atitinkami skaiciai buvo 37 proc. ir 36 proc.

9.3. Lietuvos gyventojy ir verslininky apklausa apie euro jvedimq Lietuvoje

Tarnybos uzsakymu UAB ,,Vilmorus® 2014 m. atliko vartotojy ir verslo subjekty apklausas
del euro jvedimo Lietuvoje.

2014 m. Vartotojy apklausos duomenys

Absoliuti dauguma gyventojy — 96 proc. — pastebéjo, kad euro jvedimo iSvakarése kainos
yra nurodomos dviem valiutomis. To nepastebgjo tik 4 proc. gyventojy. Dauguma — 57 proc. —
nurodé, kad kainy nurodymas dviem valiutomis jiems yra naudingas jprantant prie euro. Sig nauda,
pazymejo visos socialinés demografinés gyventojy grupes.

Dauguma (59 proc.) apklaustyjy nurodé, kad kainy nurodymas dviem valiutomis po 2015 m.
sausio 1 d. duoty nauda. Ta nauda yra matoma visose socialinése demografinése grupése. 41 proc.
gyventojy noréty, kad kainos dviem valiutomis biity raomos iki liepos ménesio, o 15 proc. — kad
net iki gruodZio, t. y. dauguma — 56 proc. — noréty, kad taip biity rafoma bent jau iki liepos.

Daugiausia apklaustieji nurode, kad reikia daugiau informacijos, kaip atskirti tikra eurg nuo
padirbto — 29 proc. Ypa¢ daug tokiy Zmoniy yra tarp pagyvenusiy — 40 proc., neturiniy vidurinio
isilavinimo — 40 proc. Apie euro jvedimo pasekmes kitose 3alyse noréty daugiau suzinoti 25 proc.
apklaustyjy.

Zymiai maZiau norinéiy suZinoti, kiek laiko bus galima keisti litus | eurus — 11 proc., kaip
atrodo eurai — 8 proc., koks yra lito ir euro santykis — 3 proc., kur bus galima i3sikeisti litus | eurus —
3 proc., kur galima pasiteirauti apie euro jvedimg — 2 proc. Daugiau nei pusé — 54 proc. — nurode,
kad informacijos jiems pakanka.

Dauguma — 80 proc. — gyventojy nurodé, kad jiems neteko susidurti su neteisingu kainy
perskai¢iavimu | litus. DaZniau tai nurodé pagyveng Zmonés (92 proc.). Daznai su neteisingu kainy
perskai€iavimu susidiiré 10 proc., o dar 10 proc. paminéjo, kad tokie atvejai reti.

Net 45 proc. respondenty nurodé, kad yra dazni atvejai, kai dél euro jvedimo yra keliamos
kainos. Ta pastebéjo visos socialinés demografinés grupés. Dar 15 proc. nurodé, kad su tokiais
atvejais susidiré, nors $ie atvejai ir yra reti. Atviro klausimo atsakymuose daugiausia buvo
nurodoma, kad pakilo maisto kainos — taip teigé 30 proc. respondenty. Atskirai buve nurodomi
pieno gaminiai — ta nurodé 28 proc. respondenty, duona — 23 proc. respondenty, meésos gaminiai —
18 proc. respondenty, kava — 15 proc. respondenty.
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Zymiai regiau buvo nurodoma, kad kuriy nors prekiu ar paslaugy kainos sumaZéjo.
DaZniausiai buvo nurodoma, kad sumazéjo kuro kainos — tai paminé&jo 22 proc. respondenty, taip
pat 16 proc. nurodé, kad sumaZéjo vaisiy ar darZoviy kainos. 15 proc. mano, kad maZéjo maisto
produkty kainos, 11 proc. - tam tikry komunaliniy paslauguy kainos.

Kalbant apie komunaliniy paslaugy kainas, daZniausiai buvo nurodoma, kad pabrango
Siuk$liy idveZimas — 46 proc., vanduo — 43 proc., Siluma — 28 proc. (5 proc. nurode, kad Siluma
atpigo). Buvo ir dvi komunaliniy paslaugy r8ys, apie kurias daZniau buvo nurodoma, kad jos
atpigo, o ne pabrango: dujos (pabrango — 20 proc., atpigo — 32 proc.), elektra (pabrango 19 proc.,
atpigo — 24 proc.).

Dauguma — 62 proc. — nurodé, kad valstybe gali reguliuoti prekiy ir paslaugy kainas. Tokia
nuomoné yra biidinga praktiskai visoms socialinéms demografinéms grupéms. Prie§ 3ia nuostata
pasisaké 12 proc. gyventoju. Vir§ pusés gyventoju — 57 proc. — nurode, kad verslininkai turi teisg
keisti kainas, tam prie$tarauja 16 proc. apklaustyjy.

Labiausiai (vir§ pusés) yra pasitikima informacija, kurig teikia Lietuvos banko atstovai — 79
proc. (nepasitikéty 9 proc.), Seimos nariai, paZjstami, gyvenantys euro zonoje — 67 proc.
(nepasitikéty 9 proc.), gyvenantys Salyse, kur neseniai buvo jvestas euras — 62 proc., (nepasitikety
11 proc.), ekonomistai — 59 proc. (nepasitikéty 13 proc.), komerciniy banky atstovai — 33 proc.
(nepasitikéty 21 proc.), vyriausybés atstovai — 51 proc. (nepasitikéty 21 proc.).

Pagrindinis privalumas jvedus eurg Lietuvoje, respondenty nuomone, yra tai, kad nebereikés
keisti pinigy vaZiuojant | daugelj Europos Sajungos 3aliy — 63 proc. Kiti privalumai buvo minimi
Zymiai re¢iau: stabili valiuta — 21 proc., pozityvi jtaka ekonomikai — 20 proc., pakils Lietuvos
autoritetas - 12 proc. Buvo taip pat klausiama apie euro jvedimo tritkumus Lietuvai ir Lietuvos
Zmonéms. DaZzniausial buvo nurodomas kainy kilimas — 65 proc. ir lito praradimas — 55 proc., kiti
galimi trokumai buvo minimi Zymiai re¢iau.

Dauguma gyventojy mano, kad sutartys, sudarytos litais, po euro jvedimo liks galioti — 73
proc. Visose socialinése demografinése grupése taip galvojanéiy yra dauguma. Respondenty buvo
prasoma prisiminti, kiek 2012 m. kainavo pienas, sviestas, kiauginiai ir kiti produktai.

Kaip parodé tyrimas, beveik visais atvejais gyventojai mano, kad 2012 m. jvairiy produkty/
paslaugy kainos buvo maZesnés, negu nurodytos Statistikos departamento.

2014 m. Ukio subjekty apklausos duomenys

Absoliuti dauguma jmoniy atstovy (92 proc.) nuredé, kad informacijos apie teises aktus ir
keliamus reikalavimus jvedant eurg pakanka/ greiiau pakanka. Absoliuti dauguma (89 proc.)
imoniy nurodé, kad reikalavimai jvedant eurg ai$kis ir suprantami. Tik keletas apklaustyjy nurodé,
kad jiems triksta informacijos apie euro jvedimag. Praktiskai visos imonés teigeé, kad $ioje srityje
viskas yra aisku.

Beveik tre¢dalis (31 proc.) imoniy atstovy nurodé, kad jiems teko dalyvauti seminaruose,
kur buvo aiskinamos euro jvedimo problemos. Kuo didesné jmoné, tuo dalyvavusiy skaidius yra
didesnis; jei imonés dydis 1-9 darbuotojai, tai dalyvavusiy dalis 24 proc., jei 10-49 darbuotojai — 44
proc., 50 ir daugiau darbuotojy - dalyvavusiy dalis 77 proc. Absoliuti dauguma respondenty, kurie
dalyvavo seminaruose, nurodeé, kad tie seminarai buvo naudingi — 92 proc.

Beveik pusé (48 proc.) apklausty imoniy nurodé, kad dél euro jvedimo jos turéjo/ tures
papildomy i$laidy. DaZniau tg nurodé parduotuvés ir maitinimo jstaigos — po 63 proc. (paslaugy
tiekéjai — 32 proc.). Dazniausiai buvo nurodoma, kad i8laidos siekia 1000-9999 litus — 37 proc. (nuo
Zinan€iy apie ilaidas 55 proc.), maziau nei 1000 lity nurodé 23 proc. (34 proc. nuo Zinandiy), virs
10000 lity islaidas nurodé 7 proc. apklaustyjy (11 proc. nuo Zinandiy).

Dauguma nurodeé, kad 1éSos buvo skirtos kasos aparaty perprogramavimui — 39 proc.,
programy atnaujinimui — 28 proc., buhalterinéms programoms — 16 proc. Sios trys prieZastys, kurias
galima sujungti | vienq pozicija ,.perprogramavimas®, sudaro net 83 proc. visy atsakymu.

Didzioji dauguma jmoniy — 82 proc. — nurodé, kad yra sukaupusios reikiamas valiutos
atsargas duoti graZa eurais. Tokie atsakymai buvo biidingi visy risiy imonéms visose apskrityse.
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Arti pusés (47 proc.) imoniy nurodé, kad pasiruofimas euro jvedimui neturéjo jtakos
panasiose jmonése kelti kainas, 20 proc. — nurodé, kad kainos buvo keliamos, tre¢dalis neturéjo
nuomonés $iuo klausimu, 20 proc. apklaustyjy nurodé, kad pana$aus profilio ymonés po sausio 1 d.
sieks nurodyti kainas patraukliai, uZbaigiant 99 centais, 31 proc. nurodé, kad tas nebus daroma, o
likusieji (49 proc.) neturéjo nuomones Siuo klausimu.

Tik 21 proc. apklaustyjy nurodé, kad jvedus eura Lietuvoje naudos nebus. Dauguma (71
proc.) kaip privaluma nurodé, kad vaZiuojant | uZsienj nebereikés keisti pinigy. Mazdaug vienodai
buvo nurodoma, kad tai stabili valiuta — 23 proc., bus pozityvi jtaka Lietuvos ekonomikai — 21
proc., pakils Lietuvos autoritetas — 18 proc. DaZniausiai respondentai kaip euro ivedimo trikuma
nurodé kainy kilima — 55 proc. ir lito, kaip valstybingumo Zenklo, praradima - 48 proc.

Did#ioji dauguma (80 proc.) imoniy nurode, kad po sausio 1 d. tgsis sutaréiy, sudaryty litais,
galiojimas. Skirtumy jvairaus tipo jmonése ir skirtingose apskrityse nebuvo uZfiksuota.

I klausima, kokiy prekiy ar paslaugy kainos labiausiai augo, atsakoma daZniausiai, kad kilo
maisto kainos apskritai (ta nurodé 41 proc. apklaustyjy), pienas ir jo gaminiai — 12 proc., kirpykly
paslaugos — 7 proc., duona — 7 proc., mésa ir jos gaminiai — 7 proc. DaZniausiai buvo nurodoma,
kad 15 proc. ir daugiau pakilo mésos gaminiy kainos — 46 proc.

| klausima, kokiu prekiy ar paslaugy kainos labiausiai sumaz¢jo, 2014 m. buvo atsakoma,
kad sumaZéjo kuro kainos, tai nurodé 37 proc. respondenty, 9 proc. nurodé, kad atpigo vaisiai/
darZovés ir 5 proc. — kad atpigo maistas apskritai. DaZniausiai buvo nurodoma, kad kuro kainos
atpigo 10-14 proc. (40 proc. respondenty).

9.4. Kokybés vadybos sistemos jgyvendinimas

Tarnyboje nuo 2011 mety jdiegta kokybés vadybos sistema, atitinkanti ISO 9001/LST EN
ISO 9001:2008 standarto reikalavimus, padeda nuolat gerinti Tarnybos veiklos kokybe, tobulinti
riziky valdymo procesa — panaudojant riziky keliamas grésmes valdymo galimybémis, prisideda
prie suinteresuoty 3aliy pasitikéjimo Tamybos veikla kiirimo. Kasmet atlieckami vidaus ir i3orés
auditai padeda nustatyti Tarnybos veiklos silpnasias puses, skatina darbuotojy bei procesy
tobuléjima.

2014 mety birzel] atlikias pakartotinis sertifikavimo auditas valstybés politikos
igyvendinimo vartotojy teisiy apsaugos srityje. Stipriosiomis vadybos sistemos pusémis jvardinta
vadovybés poZiiris, tinkama personalo kompetencija, suinteresuotyjy 3aliy pereikiy tenkinimo
svarbos supratimas. Audito vadovas, atsizvelgdamas | atlikto procesinio valdymo poZitiriu pagristo
audito rezultatus, esminiy Tarmnybos veiklos tiksly ir uZdaviniy siekimo progresa, pademonstruota
vadybos sistemos tobulinima ir brandos lygi, rekomendavo atnaujinti sertifikatgiki 2017 mety
liepos ménesio. Sertifikatas patvirtina, kad Tarnybos vadybos sistema jvertinta ir atitinka ISO
9001:2008/LST ISO 9001:2008 standartg sertifikavimo srityje ,,Valstybés politikos jgyvendinimas
vartotojy teisiy apsaugos srityje ir vartotojy teisiy apsauga”.

10. VieSosios jstaigos Europos vartotojy centras veikla

Europos vartotojy centry tinklas ECC-Net (toliau — ECC-Net) — EK iniciatyva sukurtas
tinklas, kurj sudaro Europos vartotojy centrai Europos Sajungos valstybése narése, Norvegijoje ir
Islandijoje. ECC-Net nagrin¢ja vartotoju pradymus dél informacijos suteikimo ir skundus dél
netinkamos kokybeés prekiy ar paslaugy, isigyty kitoje nei vartotojo gyvenamosios vietos Europos
Sajungos valstybéje naréje bei Norvegijoje ir Islandijoje. ECC-Net paslaugos yra nemokamos. EVC
paslaugas teikia nuo 2005 mety.

Europos vartotoju centras Lietuvoje (toliau — EVC) rengé ir platino informacija vartotojams
Siuose renginiuose bei seminaruose:

- 2014 m. kovo 18 d. Mykolo Romerio universiteto Teisés fakulteto Tarptautinés ir
Europos Sajungos teisés institutas, Tamyba ir EVC surengé konferencija ,,Vartotojy teisiy
direktyva: kas naujo vartotojui ir verslui“.
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- 2014 m. birZelio 26 d. Tarptautiniame Vilniaus oro uoste suorganizavo renginj, kurio
metu keleiviai buvo informuojami apie jy teises keliaujant oru. Renginio metu EVC atstovai dalino
informacing medZiagg, atsakingjo | vartotoju pateiktus klausimus ir teiké patarimus vartotojams.
Renginyje dalyvavo Tarnybos bei Civilinés aviacijos administracijos atstovai.

- 2014 m. birzelio 27 d. bendradarbiaujant su Europos verslo ir inovacijy tinklo
atstovais Lietuvoje buvo suorganizuotas renginys ,,Verslo pusry¢iai®, kurio metu verslo atstovams
buvo pristatyta 2011 m. spalio 25 d. priimta Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2011/83/ES
del vartotojy teisiy, kurios nuostatos | Lietuvos nacionaling teisg¢ buvo perkeltos 2013 m. gruodZio
19 d., priémus Civilinio kodekso ir Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo pakeitimus, kurie isigaliojo
2014 m. birZelio 13 d. Sio renginio metu buvo pristatytos Vartotojy teisiy apsaugos direktyvos
naujoves bei jy jtaka verslui ir vartotojams.

- 2014 m. skaité 24 praneSimus apie vartotojy teises Europos Sajungoje bei EVC veikla
tvairiose mokymosi {staigose, renginiuose, kurivose dalyvavo 729 klausytojai.

2014 m. EVC isplatino per BNS agentiirg 5 spaudos prane$imus, parengé 7 straipsnius
spaudoje, o taip pat 90 publikacijy internete apie EVC ir jo veiklg. Surengé 56 radijo ir 5 TV
reportaZus apie vartotojy teises Europos Sajungoje.

Bendradarbiave su Europos informacijos centry (,Europe Direct™), SOLVIT, Civilinés
aviacijos administracijos, Europos Komisijos atstovybés Lietuvoje, Europos verslo ir inovacijy
tinklo, Vartotojy teisiy apsaugos centro, Vakary Lietuvos vartotojy federacijos, Lietuvos vartotojy
organizacijy aljanso, Mykolo Romerio universiteto ir Tarnybos atstovais.

2014 m. EVC specialiose EVC tinklalapio www.ecc.lt direktorijose, socialiniame
informacijos keitimosi ir bendravimo tinklalapyje ,,Facebook® talpino informacija apie Europos
Sajungos ir nacionaling teisg. EVC sukaupta informacija (lankstinukai, brositiros) apie vartotojy
teisiy apsaugg Europos Sajungoje buvo platinama seminary mokymosi istaigose metu bei kituose
EVC organizuojamuose renginiuose. EVC parengé ir i8leido informacines kisenines korteles apie
oro keleiviy teises, elektroning prekyba, automobiliy nuomg, kalendorius su patarimais
keliaujantiems.

2014 m. EVC tinklalapyje www.ecc.lt buvo pateikiamos nuorodos { ,,Skype™ ir socialini
informacijos keitimosi ir bendravimo tinklapj ,Facebook®, kur vartotojai galéjo tapti EVC
gerbéjais, dalyvauti organizuojamuose konkursuose, gauti naujausig informacija apie EVC veikla,
ifreik3ti savo nuomong ir aptarti klausimus, susijusius su vartotojy teisiy apsauga Europos
Sajungoje. Palaiké profili ir organizavo konkursus geolokaciniame socialiniame tinkle
»Foursquare®, kuriame taip pat yra vie§inamas EVC ir ECC-Net.

2014 m. EVC gavo 832 informacijos paklausimus ir | juos visus atsaké (100 proc.).
UZregistravo 153 vartotojy paprastuosius skundus ir juos visus iSnagrinéjo.

Tarpininkaudamas sprendZiant vartotojy ginéus su pardavéju ar paslaugos teikéju dél
netinkamos kokybes prekiy (paslaugy), isigyty kitose Europos Sajungos valstybése, EVC gavo 248
vartotojy skundus, 1§ kuriy 169 skundai yra i¥nagrinéti. Daugiausia skundy gauta dél keleiviy teisiy
paZzeidimy (46,8 proc.), netinkamos kokybés prekiy bei paslaugy (39,1 proc.) ir elektronines
prekybos (13,3 proc.), kity sri¢iy (0,8 proc.). Pagal 3alis daugiausiai skundy EVC gavo dél Latvijos
(11 proc.) Jungtinés Karalystés (10 proc.), Italijos (9 proc.), Vokietijos (8 proc.), Lenkijos (7 proc.)
prekiy pardavéjy ar paslaugy teikéjy. Kity Europos Sajungos Saliy vartotojai kreipési dél prekiy
pardavéjy ar paslaugy teikéjy Lietuvoije (24 proc.)
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EVC atstovai dalyvavo 4 bendruose EVC tinklo projektuose: ,,ECC-Net: Travel” mobilioji
programa (projekto vadovas EVC Vokietijoje); ,,Dél pagalbos turistams 1§ ne Europos Sajungos
Saliy* (projekto vadovas EVC Suomijoje); ,Teisiné ir komercinés garantijos, kokia nauda
vartotojui® (projekto vadovas EVC Pranciizijoje); ,,El. prekyba® (projekto vadovas EVC Svedijoje).
Projekty ataskaitos yra skelbiamos EVC bei Europos Komisijos tinklapiuose.

11. Finansiné parama vartotojy asociacijoms

Atsizvelgiant | Lietuvos Respublikos Vyriausybes 2014 m. vasario 26 d. nutarime Nr. 207
»Del Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2008 m. vasario 13 d. nutarimo Nr. 127 ,,Dél finansinés
paramos vartotojy asociacijoms teikimo® pakeitimo® nustatytus finansinés paramos teikimo
terminus, 2014 m. finansinei paramai — 2014 m. kovo 14 d. ir 2015 m. finansinei paramai — 2014 m.
rugséjo 15 d. paskelbti kvietimai teikti paraiskas finansinei paramai gauti.

2014 m. vartotojy asociacijy teikiamai finansinei paramai gautos ir uZregistruotos 5
vartotojy asociacijuy paraiskos, kurias jvertine Finansinés paramos vartotojy asociacijoms teikimo
komisija. 2014 m. birZelio 6 d. Teisingumo ministras priémé sprendimg dél finansinés paramos
vartotojy asociacijoms skyrimo, kuriuo skirta finansiné parama 4 vartotojy asociacijy vykdomiems
projektams ir priemoniy programoms. Sudarytos sutartys dél finansinés paramos vartotojy
asociacijoms teikimo.

2014 m. rugséjo 15 d. buvo paskelbtas kvietimas teikti parai$kas finansinei paramai gauti
pagal priemoniy programos prioritetinge kryptj ,,Priemoniy, susijusiu su euro jvedimu,
igyvendinimas skatinant sazininga kainy perskaiiavima®. Gautos ir registruotos 2 vartotojy
asociacijy paraitkos, kurias jvertino Finansinés paramos vartotojy asociacijoms teikimo komisija.
2014 m. lapkri¢io 21 d. Teisingumo ministras priéme sprendima del finansinés paramos vartotojy
asociacijoms skyrimo, kuriuo skirta finansiné parama 2 vartotoju asociacijy vykdomiems
projektams ir priemoniy programoms. Sudarytos sutartys dél finansinés paramos vartotojy
asociacijoms teikimo.

Vartotojy asociacijos, vykdan¢ios priemoniy programas, susijusias su euro jvedimu,
skatinant saZininga kainy perskaiiavima kiekviena ménesj teiké¢ informacijg apie atliktus
stebésenos rezultatus prekiy ir paslaugy teikimo vietose. Kadangi $iy programy pabaiga yra 2015 m.
sausio 31 d., galutiniy ataskaity jvertinimas bus atliktas 2015 m.



27

12. Programos jgyvendinimo rezultatai (vertinimo kriterijy jvykdymas)

2014 M. VERTINIMO KRITERIJU SUVESTINE

EilL

Vertinimo kriterijus

2014 m.
planas

2014 m.
ivivkdymas

Ivykdymo
proc.

(R-02 001-01-01) Valstybinés vartotojy teisiy
apsaugos tarnybos taikiai i§spresty vartotoju ir
pardavéjy, paslaugy teikéjy gin¢y dalis nuo bendro
iSnagrinéty gincy skaiciaus, padid¢jimas palyginus su
pra¢jusiais m., proc. — 1.

1 proc.

2 proc.

200 proc.

(R-02 001-01-02) Valstybinés vartotojy teisiy
apsaugos tarnybos sprendimy, priimty i$nagringjus
vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy ginéus ne
teismo tvarka, kuriais vartotojy reikalavimai patenkinti
arba patenkinti 1§ dalies, jvykdymo padidéjimas,
palyginti su praéjusiais m., proc. — 1.

1 proc.

28 proc.

2800 proc.

(R-02 001-01-03) Vartotojy, Zinanéiy, kur kreiptis del
savo teisiy gynimo, dalis, proc.

55 proc.

61 proc.

111 proc.

(P-02 001-01-01-01) Priimty nutarimy deél vartojimo
sutartiy nesaZiningy salygu taikymo skaiéius, vnt.

130

184

142 proc.

(P-02 001-01-01-02) Tarnybos teismui pareiksty
ieSkiniy ar pareiskimy (skundy) vartotojy vie3ajam
interesui ginti skaiéius, vnt.

100 proc.

(P-02 001-01-01-03) Tarnybos nutarimy, priimty dél
nesaziningos komercinés veiklos ir reklamos skaicius,
vnt.

45

59

131 proc.

(P-02 001-01-01-04) Verslininky, Zinan¢iy kur gauti
informacija apie vartotojy teisiy apsauga skaiius,
proc.

70 proc.

90 proc.

128 proc.

Tarnybos 2014 m. metiniame veiklos plane numatyti vertinimo kriterijai

10.

Konsultacijy verslo subjektams skai¢iaus didéjimas
palyginti su pra¢jusiais metais, proc.

1 proc.

75 proc.

7500 proc.

11.

Vykdyty visuomenés informavimo vartotojy teisiy
apsaugos klausimais priemoniy skai¢ius Ziniasklaidoje,
vnt.

210

311

148 proc.

12.

Vartotoju teisiy direktyvos nuostaty viefinimas Zalies
ir regiony Ziniasklaidoje

20

24

120 proc.

13,

Ivykdytos Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos 2011-
2014 mety strategijos 2014 mety jgyvendinimo
priemones, 100 proc.

100 proc.

100 proc.

100 proc.

14.

Laiku pateiktos pastabos ir pasitilymai dél kity
institucijy pateikty derinti teisés akty projekty.

100 proc.

100 proc.

100 proc.

15.

Laiku pateiktos i$vados teismams pagal visus gautus
teismy pra§ymus.

100 proc.

100 proc.

100 proc.

16.

Atlikta vartojimo sutaréiy stebésena (monitoringas).

11

12

109 proc.

17.

Suteikty konsultacijy dalis nuo gauty vartotojy ir kity
asmeny pasiteiravimy, jvykdymas 100 proc.

100 proc.

100 proc.

100 proc.

18.

ISnagrinéty Produkty saugos jstatymo ir Maisto
i1statymo pazeidimo byly dalis nuo einamaisiais metais
turimy byly, proc.

80 proc.

96 proc.

116 proc.

19.

Apibendrinta ir tarnybos interneto svetainéje paskelbta

100 proc.

100 proc.

100 proc.
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valstybés ir savivaldybiy institucijy  pateikta
informacija pagal Informacijos apie vartotojy teisiy
apsauga teikimo Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos
tarnybai  tvarkos apra$a, patvirtinta Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2008 m. sausio 23 d.
nutarimu Nr. 61 Dél informacijos apie vartotojy teisiy
apsauga teikimo Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos
tarnybai tvarkos aprafo patvirtinimo®.

Igyvendinty tarptautiniy bendradarbiavimo projekty ir

. . . i 2 200 proc.
20. kity bendrosios veiklos priemoniy skaidius. ! P
Europos Sajungos darbo grupiy ir komitety pasitarimy,
21. | susitikimy, kuriuose dalyvavo Tamybos atstovai, 30 50 167 proc.
skaiius.
2. Kokybées vadyl??_s sistemos vidaus audity planavimo 1 1 100 proc.
dokumenty skaicius. 1 vnt.
2 z;\i}l;l:ta kokybes vadybos sistemos vertinamoji analize. 1 1 100 proc.
Europos vartotojy centre i$nagrinéty vartotoju skundy
24, dalis nuo turéty skundy, jvykdymas 70 proc. 70 proc. 66 proc. 94 proc.
Europos vartotoju centre gauty ir atsakyty
25.  informaciniy paklausimy dalis nuo turéty paklausimy, | 100 proc. | 100 proc. 100 proc.
ivykdymas 100 proc.
Europos vartotojy centro viedinimo ir informavimo
priemoniy  (suorganizuoty  seminary,  parengty
26, publl.ka.l_cu-q mte_:\lflete, spaudoje, reportazy radijuje, 40 181 450 proc.
televizijoje) skai¢ius.
57 Dalyvav‘lr'na}s Europos vartotojy centry tinklo (ECC- 5 6 300 proc.
Net) susitikimuose.
Dalyvavimas bendruose Europos vartotojy centry
tinklo (ECC-Net) projektuose su kity valstybiy
28. | Europos vartotojy centrais. 4 4 100 proc.
[vertintos programy jgyvendinimo ir projekty lé3y Dvertinta
29, panaudojimo ataskaitos. 100 proc. bus 201 5 m.
vasario
mén.
Ivykdyta Lietuvos visuomenés informavimo apie euro
10 ivedima ir komunikacijos strategijoje Tarnybai 100 proc 100 proc 100 proc
" | priskirta veikla (vieSinimo kompanija ,,SaZiningas proc. proc-. |
kainy perskaitiavimas®), jvykdymas 100 proc.
31 Suteikty konsultacijy dalis nuo gauty pasiteiravimy 100 oroc. | 100 proc 100 proc
" | euro jvedimo klausimais, jvykdymas — 100 proc. proc. pro¢. )
Kas ménesj nuo privalomo kainy nurodymo litais ir
eurais pradZios nustatytu periodiskumu skelbiama
32. | informacija apie vartotojy nusiskundimus, susijusius su | 100 proc. | 100 proc. 100 proc.

euro jvedimu, sudarant daZniausiy paZeidimy bei
pazeidéjy sarasus, ivykdymas — 100 proc.
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Paaiskinimai dél nepasiekty ar vir§yty vertinimo kriterijy reikimiy

1. Pardavéjy, paslaugy teikéjy, vykdanciy Tarnybos sprendimus, priimitus iSnagrinéjus
pardavéy, paslaugy teikéjy ir vartotojy ginus ne teismo tvarka, skaiciaus padidéjimas, proc.

Gavusi vartotojo pra¥yma iSnagrinéti tarp jo ir pardavéjo, paslaugos teikéjo kilus] ginca
vartotojy ginéy sprendimo ne teisme tvarka, Tarnyba pirmiausia imasi priemoniy vartotojui ir
pardavéjui, paslaugy teikéjui sutaikinti ir siiilo ginéa spresti taikial. Jeigu uZzbaigti ginfq taikiu
susitarimu nepavyksta, Tamyba priima sprendima dél gin¢o. Vartotoju teisiy apsaugos jstatymas
nustato, kad ginfus nagringjanti institucija (3iuo atveju — Tarnyba), i$nagrinéjusi vartotojo praSyma,
priima viena i3 iy sprendimy: 1) patenkinti vartotojo reikalavima, 2) i§ dalies patenkinti vartotojo
reikalavima, 3) atmesti vartotojo praSyma.

I§ viso 2014 m. Tamnyboje buvo priimti 527 nutarimai, kuriais vartotojy reikalavimai
patenkinti arba patenkinti i§ dalies, i§ kuriy buvo jvykdyta 67 proc. nutarimy.

Lyginant 2014 ir 2013 mety duomenis, Tarnybos priimamy nutarimy, kuriais vartotojy
reikalavimai buvo patenkinti arba patenkinti i§ dalies, ivykdymo procentas padidéjo 28 proc.
Manytina, kad $io kriterijaus padidéjimas sietinas su Tarnybos konsultacijy, teisés akiy nuostaty
iSaiskinimu, verslo subjektams aktualios informacijos pateikimu, sprendziant tarp vartotojy ir
pardavéjy, paslaugos tickéju kilusius gindus. Verslo subjektai, gave i§samy gin€o situacijos
ivertinima, Tarnybos sprendimo ir teisés akty nuostaty paaiskinima, pripaZista teisés aktuose
numatytas vartotojo teises bei Tarnybos sprendimy pagristuma. PaZymétina, kad Tarnyboje buvo
gauta nemazai vartotojy praSymy dél keliy imoniy, kurios vartotoju pra§yme keliamus reikalavimus
ivykdydavo iki nutarimo priémimo arba po Tarnybos komisijos priimto sprendimo.

2. Taikiai iSspresti varlotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy gincai, proc. nuo bendro
vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikejy gincy sprendimo ne teismo tvarka nagrinéty gincy
skaiciaus.

Gavusi vartotojo praSymag iSnagrinéti tarp jo ir pardavéjo (paslaugos teikéjo) kilusj ginCa
vartotojy ginfy sprendimo ne teismo tvarka, Tarnyba pirmiausia imasi priemoniy vartotojui ir
pardavéjui (paslaugy teikéjui) sutaikinti ir kreipiasi i pardavéja (paslaugy teikéja) paaiSkindama
teisés akty nuostatas bei siilydama ginga spresti taikiai. 2014 m. Tamyboje ne teisme tvarka buvo
iSnagrinétas 1421 gincas, 1§ ju — 494 ginai i§spresti taikiai, t. y. 37 proc. nuo visy ginéy sprendimo
ne teisme tvarka i¥nagrinéty ginéy skaiciaus, 2 proc. daugiau, nei tuo paciu laitkotarpiu 2013 m.

Pazymétina, kad Tarnyboje buvo gauta nemazai vartotojy prasymy dél keliy imoniy, kurios
vartotojy prasyme keliamus reikalavimus jvykdydavo iki nutarimo priémimo arba po Tarnybos
komisijos priimto sprendimo.

3. Priimty nutarimy dél vartojimo sutardiy nesqZiningy sqlygy taikymo skaicius, vnt.

2014 m. Tarnybos veiklos plane buvo numatyta priimti 130 nutarimy dél vartojimo sutariy
nesaZiningy salygu taikymo. Sis rodiklis buvo vir§ytas — Tarnyba priémé 184 nutarimus.
PaZzymétina, kad Tamyba nagringja vartojimo sutartis nesgZiningy salygu taikymo poZidriu, kai
vartolojai pateikia tok] prasyma, kai kitos institucijos persiunfia gaula vartotojo praSyma dél
sutarties jvertinimo, taip pat kai nagrinéjant vartotojy pra¥ymus vartotojy ir pardavéjy ar paslaugy
teikéjy ginéy sprendimo ne teisme tvarka, tikslinga i$nagrinéti ir sudaryta vartojimo sutartj, taip pat
nagringjamos sutartys vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygu taikymo poZiliriu pagal tais metais
atlickamg atitinkamos srities vartojimo sutaréiy monitoringa. Be to, vertinamos verslo subjekty
iniciatyva pateiktos sutartys prie$ jas pateikiant vartotojams pasirafyti, taip pat kai teismai kreipiasi
dél iSvados pateikimo dél vartojimo sutarties salygy. Taigi Tarnybos priimty nutarimy del vartojimo
sutaréiy nesaZiningy salygu taikymo skaiCius i§ esmés priklauso nuo vartotojy, verslo subjekty ir
teismy kreipimysi dél vartojimo sutaréiy salygy jvertinimo.



30

4. Tarnybos nutarimy, priimty del nesqZiningos komercinés veiklos ir reklamos skaicius, vnt.

2014 m. Tarnybai buvo numatyta priimti 45 nutarimus dél NesaZiningos komercinés veiklos
vartotojams draudimo jstatymo bei Reklamos jstatymo nuostaty paZeidimo, tatiau Tarnyba,
vykdydama NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatyme nuostaty bel
Reklamos jstatymo nuostaty laikymosi prieZiiira, i3nagringjo ir priémé sprendimus 59 bylose. Del
Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo istatymo paZeidimo priimta 16 nutarimy,
dél Reklamos jstatymo paZeidimo priimti 43 nutarimai. Pazymétina, jog sprendimy skaicius 2014
m. padidéjo tiek reklamos, tiek nesgZiningos komercinés veiklos srityje.

Sig aplinkybe galimai 1émé 2013 m. rugpjii¢io 1 d. isigalioj¢ Reklamos jstatymo pakeitimai,
pagal kuriuos Tarnybai priskirta Sio jstatymo 13 straipsnyje nustatyty reikalavimy jgyvendinimo
prieZilira bei aktyvus informacijos, kaip elgtis, jei vartotojas be savo sutikimo ar praSymo gauna
reklama telefonu, elektroniniu pastu, skleidimas.

5. Vartotojy, Zinanciy, kur kreiptis dél savo teisiy gynimo, dalis, proc.

Nuomoniy tyrimy bendrovés ,,Vilmorus“ apklausos duomenimis, 2014 m. vartotojy,
Zinan¢iy kur kreiptis, jeigu pardavéjas ar paslaugos teikéjas atsisakyty kompensuoti nuostolius,
skai¢ius sudaro 61 proc. visy vartotoju.

Ataskaitiniu laikotarpiu bendras rodiklis yra Ze¥iais procentiniais punkiais didesnis nei
planuota, o 2013 m. &s rodiklis buvo 53 proc. Sio rodiklio virijimui turéjo jtakos isteigtas
Tarnybos Regioninés veiklos koordinavimo skyrius ir $io skyriaus specialisty veikla Lietuvos
apskrityse, taip pat aktyvi Tarnybos teikiamos informacijos vartotojy teisiy apsaugos klausimais
sklaida.

6. Versiininky, Zinanciy kur gauti informacijq apie vartotojy teisiy apsaugq dalis, proc.

Nuomoniy tyrimy bendrovés ,,Vilmorus® apklausos duomenimis, 2014 m. verslininky,
zinan¢iy, kur gauti informacija apie vartotojy teisiy apsaugg, skaifius sudaro 90 proc. visy
verslininku.

Ataskaitiniu laikotarpiu bendras rodiklis yra 20 proc. didesnis nei planuota. Tarnyba 2014
m. intensyviai konsultavo, teiké informacija fikio subjektams jvairiomis Ziniasklaidos priemonémis
apie pasirengimg euro jvedimui Lietuvoje, teisés aktus, reglamentuojanéius vartotojy teisiy apsauga.
Atsizvelgiant | tai, kad euro jvedimo laikotarpiu buvo plagiai skleidziama informacija, susijusi su
vartotoju teisiy apsauga, teisés aktuose jtvirtintais reikalavimais, tai turéjo itakos 3io rodiklio
didéjimui.

7. Vykdyty visuomenés informavimo vartotojy teisiy apsaugos klausimais priemoniy
skaicius Ziniasklaidoje, vnt.

Vykdant visuwomenés informavimg 2013 m. buvo vadovaujamasi Tarnybos Viedyjy rysiy
2012 — 2014 m. strategija patvirtinta Tarnybos direktoriaus 2012 m. vasario 2 d. jsakymu Nr. 1-26.

Apklausy duomenys rodo, kad pagrindiniai informacijos 3altiniai apie vartotojy teises yra
televizija (71 proc.), internetas (41 proc.), respublikinis radijas (30 proc.) ir respublikiné spauda (15
proc.). Atsizvelgdama j tai Tarnyba, skleisdama visnomenei informacija apie vartotojy teises,
glaudziai bendradarbiavo su 3alies ir regiony Ziniasklaidos priemonémis. 2014 m. Tamybos
darbuotojai dalyvavo 36 radijo ir 63 televizijos laidose vartotojams ir verslininkams aktualiais
klausimais. Pagal Tarnybos pateikta medziaga 3alies ir regiony spaudoje i¥spausdinti 68 straipsniai,
taip pat 144 straipsniai bei informaciniai praneiimai paskelbti 3alies interneto naujieny portaluose.
Ivykdyty visuomenés informavimo vartotojy teisiy apsaugos klausimais priemoniy skaiius
Ziniasklaidoje (radijas, televizija, spauda, internetas) — 311 (buvo planuojama 210). I3 jy 24
visuomenés informavimo priemonés apie teisés aktus, priimtus jgyvendinant Europos Parlamento ir
Tarybos direktyva 2011/83/ES. Be to, Tarnybos interneto tinklapyje 2014 m. parengti ir paskelbti
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66 pranciimai vartotojams ir verslininkams apie Tarnybos veikla, priimtus svarbiausius nutarimus,
tarptauting veikla, priimtus Europos Sajungos ir Lietuvos teisés aktus ar jy pakeitimus variotoju
teisiy apsaugos srityje.

Prasidéjus pasirengimo euro jvedimui laikotarpiui, 2014 m. antrame pusmetyje gerokai
padidéjo Tarnybos veiklos Sioje srityje viefinimas. Biitent dél intensyvaus euro jvedimo vieSinimo
ziniasklaidoje 2014 m. nustatyty priemoniy Ziniasklaidoje planas buvo vir§ytas ir jvykdytas 148
proc.

8. Konsultacijy verslo subjektams skaiciaus didéfimas palyginti su praéjusiais meiais, proc.

2014 m. verslo subjektams buvo suteiktos 1223 konsultacijos, tuo tarpu 2013 m. — 695
konsultacijos, t. y. 2014 m. verslo subjektams suteikta 75 proc. daugiau konsultacijy nei 2013 m.
Besikreipiantiyjy patogumui konsultacijos buvo teikiamos raftu, telefonu, el. padtu ir ZodZiu.
Numatyti tiksly verslo subjektams suteikty konsultacijy skaidiy yra sudétinga deél tiksliai
neprognozuojamo verslo subjekty informacijos poreikio ir verslo subjekty aktyvumo kreipiantis |
Tarnyba. Pazymétina, kad pagrindinés prieZastys galéjusios lemti konsultacijy verslo subjektams
skaiGiaus didéjima yra nuo 2014 m. birZelio 13 d. jsigalioj¢ Civilinio kodekso ir Vartotojy teisiy
apsaugos |statymo pakeitimai, kurie buvo padaryti perkeliant 2011 m. spalioc 25 d. Europos
Parlamento ir Tarybos direktyvos 2011/83/ES dél vartotojy teisiy nuostatas bei konsultacijos
suteiktos dél euro jvedimui keliamy reikalavimy laikymosi. PaZymétina, kad Tarnyba 2014 m. vien
euro jvedimo klausimais suteiké 436 konsultacijas verslo subjektams. Tokj tikio subjekty aktyvuma
itakojo teisés aktuose jtvirtintas reikalavimas nuo 2014 m. rugpjiéio 22 d. kainas pradéti rodyti
dviem valiutomis. [vertinus tai, kad nuo 2015 m. sausio 1 d. euras tapo galiojanéia valiuta bei tai,
kad pagrindiniai euro jvedima reglamentuojantys teisés aktai buvo priimti 2014 m. bei su jy
reikalavimais verslo subjektai jau supaZindinti, manytina, kad 2015 m. konsultacijy skai¢ius euro
ivedimo klausimais gali biiti Zenkliai maZesnis, tuo padiu ir bendras konsultacijy verslo subjektams
skaiCius.

13. Programos asignavimy panaudojimas

JU— Patvirtinti (patikslinti) Panaudoti Asignavimy
signavimal asignavimai, tikst. lity asignavimai, panaudo_urr‘las,
’ takst. lity procentais
IS viso asignavimy programai
02 001 Paslaugos gyventojams ir 4987,0 4785,7 96,0 proc.
verslui

2014 m. Tamybos vykdytos Programos ,Paslaugos gyventojams ir verslui® priemonéms
igyvendinti buvo skirta — 4987,0 tikst. Lt, i kuriy panaudota — 4785,7 tukst. Lt. 2014 m. Tamyba
113,5 tukst. Lt nepanaudojo darbo uzmokesé&io ir socialinio draudimo fondo 183y, kadangi keliuose
regionuose nebuvo laiku gautos reikalingos patalpos darbuotojy darbo vietoms jrengti, todel
Tarnyba neturéjo galimybiy {darbinti, kai kuriy regiony darbuotojy, taip pat dél darbuotojy kaitos,
sergamumo, mokymosi atostogy bei suteikty motinystés atostogy. Taip pat Tarnyba nepanaudojo
70,9 tikst. Lt asignavimy skirty i3laidoms prekéms ir paslaugoms: i§ jy 21,4 tukst. Lt
komandiruotés islaidoms dél planuoto, bet nejvykusio seminaro, skirto Euro jvedimui Lietuvoje;
17,4 tokst. Lt komunalinéms i8laidoms ir 32,1 tikst. Lt kitoms paslaugoms, kadangi keliuose
regionuose nebuvo laiku gautos reikalingos patalpos darbuotojy darbo vietoms jrengti ir paslaugy
teikéjai uz 2014 m. gruodzio ménesio suteiktas paslaugas saskaitas pateiké 2015 m. sausio ménes;.
2014 m. gruodZzio 29 d. V§I Europos vartotojy centras graZino 16,9 tiikst. lity nepanaudoty 1¢3y
likuty, kurj Tarnyba 2014 m. gruodzio 3¢ d. grazino | valstybés izdo saskaita.
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Informacija apie Tarnybos finansavimo dydZius ir pokyti nuo 2009 m. iki 2014 m., tikst. Lt.
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14. VieSojo administravimo jstatymo nuostaty jgyvendinimas

14.1. Verslo subjekty konsultavimo veikla

2014 m. verslo subjektams buvo suteiktos 1223 konsultacijos, 2013 m. — 695 konsultacijos.
Pastebétina, kad ataskaitiniu laikotarpiu verslo subjektai daZniausiai kreipési konsultacijy dél euro
ivedimui keliamy reikalavimy laikymosi, vartojimo prekiy ir paslaugy, taip pat nesaZiningos
komercinés veiklos bei reklamos klausimais.

2014 m. suteiktos 436 konsultacijos verslo subjektams dél euro jvedimui keliamy
reikalavimy laikymosi, t. v. 35 proc. nuo visy suteikty konsultacijy verslo subjektams. 82 proc.
konsultacijy suteikta telefonu ir 18 proc. — el. pastu. Verslo subjektams buvo teikiama informacija
dél kainy nurodymo dviem valiutomis (litais ir eurais) reikalavimy laikymosi, perskai¢iavimo bei
apvalinimo taisykliy tatkymo.

Vartojimo prekiy ir bendryjy paslaugy srityje suteiktos 328 konsultacijos: 55 proc. telefonu,
25 proc. el. pastu, 19 proc. radtu ir 1 proc. ZodZiu.

2014 m. verslo subjektams suteiktos 248 konsultacijos nesaZiningos komercinés veiklos,
reklamos, statybos ginéy srityse: 50 proc. telefonu, 34 proc. radtu, 16 proc. el. paStu. Lyginant su
2013 m. suteikty konsultacijy skai¢iumi, konsultacijy verslo subjektams skaidius padidéjo 14 proc.
Didziausig verslo konsultacijy dalj sudaré konsultacijos dél Reklamos jstatymo nuostaty taikymo -
49 proc. Dél NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo nuostaty suteikta 19
proc. i8 visy suteikty konsultacijy.

Energijos tiekimo ir komunaliniy paslaugy teikimo vartotojams srityje teikiant metoding
pagalbg 0kio subjektams suteikta 21 konsultacija ZodZiu, el. paStu, radtu, Tamybos interneto
tinklalapyje paskelbta informacija d¢l kar$to vandens kokybés reikalavimy uZtikrinimo, elekiros
tiekéjo informavimo, pastebéjus elektros energijos apskaitos prietaisy rodmeny netikslumus, prekiy
naudojamy atlickant remonto darbus garantijy, elektros energijos tickimo atnaujimimo, po
isiskolinimo graZinimo, geriamojo vandens apskaitos prietaiso rodmeny tikslumo bei elektros
energijos tickimo sutarties nutraukimo tiekéjo iniciatyva.
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Suteikty konsultacijy verslo subjektams dinamika 2012-2014 m.
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14.2. Patikrinimai

Tarnyba, vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus jsakymu Nr. 1-21 ,,Dél reklamos stebésenos
(monitoringo) 2014 m. patvirtinimo®, 2014 m. atliko pasléptos reklamos monitoringa. Paslépta
reklama yra ypatinga reklamos ridis — jos jtaka vartotojy sprendimams daroma tokiu bidu, kurio
vartotojai, nesuprasdami reklaminio skleidZiamos informacijos pobiidZio, gali neidentifikuoti.
Informacija apie 2014 m. pasirinkta stebésenos (monitoringo) sritj ir tikrinamy subjekty saraSas
paskelbtas Tarnybos interneto tinklalapyje. Tarnyba, pastebéjusi galimai paslépta reklama, teike
reklamines veiklos subjektams konsultacijas, kad reklama, kuri dél jos pateikimo formos gali buti
neatpaZinta kaip reklama, turi biiti paZyméta Zodziu ,,Reklama®, bei sitilé reklama paZzyméti Zodziu
~Reklama®, praé pateikti reklaminés veiklos subjekto argumentus deél skleidZiamos galimai pasléptos
reklamos. Atsizvelgdami | Tarnybos rekomendacijas, reklaminés veiklos subjektai pakoregavo
skleidziamus straipsnius, reklamg paZyméjo ZodZiu ,Reklama*, pateiké savo argumentus,
pagrindZiandius, jog skleidZiami straipsniai atitinka Reklamos jstatymo reikalavimams. Taigi Tarnyba
pasieké pasléptos reklamos stebésenos (monitoringo) tiksla.

Tarnyba, vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus jsakymu Nr, 1-22 ,Dél NesaZiningos
komercines veiklos srities stebésenos (monitoringo) 2014 m. patvirtinimo® 2014 m. atliko galimai
nesaZiningos komercinés veiklos susiety komerciniy pasiilymy teikiant dovanas ar kitokia
lygiavert¢ nauda srityje stebéseng (monitoringa), kurio metu siekiama issiaiskinti, ar komercinés
veiklos subjektai tinkamai laikosi NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatymo
8 straipsnio 3 dalies 8 punkto nuostaty. Informacija apie 2014 m. pasirinkta stebésenos
(monitoringo) srit} ir tikrinamy subjekty sarasas paskelbtas Tarnybos interneto tinklalapyje.
Tarnyba, pastebéjusi galimus minétos nuostatos pazeidimus, komercinés veiklos subjektams teike
konsultacijas, kuriy metu nurodé, kad jei komercinés veiklos subjektas neturi jrodymuy, kad
vartotojas, gaudamas dovany ar kitokios lygiavertés naudos uZ ja nesumoka pinigu arba nepatiria
i8laidy, sitlytina pakeisti komercinio pasitilymo teksta paSalinant i¥ jo ispudi, kad vartotojas gaus
dovany arba kitokios lygiavertés naudos, kai i§ tiesy néra jokios dovanos ar kitokios lygiavertés
naudos, arba vartotojas gali reikalauti dovany ar kitokios lygiavertés naudos tik sumokeéjes pinigy
arba patyres i8laidy. Vykdydami Tamybos rekomendacijas, komercinés veiklos subjektai pasitilymy
teksta pakeité arba padalino. Taigi Tarmnyba pasické nesaZiningos komercinés veiklos srities dél
susiety komerciniy pasifilymuy teikiant dovanas ar kitokia lygiaverte nauda stebésenos (monitoringo)
tiksla,

14.3. DaZniausiai paZeidZiamos teisés akty nuostatos

AtsiZzvelgiant | vartotojuy teisiu apsaugos teisini reglamentavima ir Tarnybai priskirta
kompetencija, Tarnybos veikloje pastebima, kad verslo subjektai daZniausiai paZeidZia Vartotojy
teisiy apsaugos jstatymo, NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo istatymo,
Reklamos jstatymo, Produkty saugos ir Maisto jstatymo nuostatas. I§samesné informacija
pateikiama pridedamoje lenteléje (1 Priedas). Pastebétina, jog uZ paZeidimus skiriamos tiek
prevencings, tiek poveikio priemonés: verslo subjektai informuojami apie jy vykdomus pazeidimus,
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rengiami susitikimai ir konsultacijos, priimami Tarnybos nutarimai, Tarnybos tinklalapyje
pateikiama aktuali informacija ir informacija apie Tarnybos sprendimy, taikiy susitarimy
nevykdyma, skiriamos baudos, kreipiamasi { teisma.

14.4. Pasitlymai keisti ar priimti naujus teisés aktus

2014 m. Tarnybos specialistai jvairiose su vartotojy teisiy apsauga susijusiose srityse nustaté
teisés akiy keitimo ar naujy teisés akty priémimo poreiki. Dél daugumos identifikuoty teisinio
reguliavimo spragy su pasiGlymais buvo kreiptasi | atsakingas institucijas. Pastebétina, jog i
nemazai Tarnybos pastaby buvo atsizvelgta arba pateikti atsakingy institucijy vertinimai. [§samesné
informacija pateikta pridedamoje lenteléje (2 Priedas).

15. Interesanty (klienty) skundai, atsiliepimai dél Tarnybos veiklos
Kreipimaisi | gincy komisijq, teismq

2014 m. dél Tarnybos nutarimy ar veiksmy teisétumo ir pagristumo | Vyriausigja
administraciniy ginéy komisija kreipési 2 vartotojai, i Vilniaus miesto apylinkés teisma kreipesi 1
pareiskéjas, o | Vilniaus apygardos administracini teismg kreipési 25 pareifkéjai. Vyriausioji
administraciniy ginéy komisija vieno pareiskéjo skunda atmeté kaip nepagrista, kita tenkino.
Vilniaus miesto apylinkés teismas atmeté pareidkéjo skunda kaip nepagrista, Vilniaus apygardos
administraciniame teisme 7 pareiskéjy skundai buvo atmesti kaip nepagristi, kity 18 pareiskéju
skundy nagrinéjimas tesiamas.

Anoniminés asmeny apklausos

Vadovaujantis Tarmnybos direktoriaus patvirtintomis Asmeny praSymu nagrinéjimo ir jy
aptarnavimo Tarnyboje taisyklémis, ne re¢iau kaip karta per metus organizuojama anoniminé
asmeny apklausa, sickiant jvertinti ir gerinti Tarnyboje vykdoma asmeny prasymy nagrinéjima ir
atvykusiy asmeny aptarnavima. Atliekant 2014 m. anonimin¢ apklausa, asmenims pateiktose
anoniminés aptarnavimo kokybeés vertinimo anketose, buvo siekta suZinoti: ar asmenys pakankamai
informuoti apie Tarnybos darbo laikg ir ar $is laikas jiems patogus; ar asmenys aptarnaujami greitai,
mandagiai ir kvalifikuotai; ar asmenis tenkino atsakymy pateikimo terminai; ar jie buvo informuoti
apie Tarnyboje nagrinéjamo klausimo, ginto sprendimo eigg. Taip pat buvo praSoma pateikti
pastabas ar pasitlymus, susijusius su Tarnybos veikla. [vertinus apklausos rezultatus, nustatyta, jog
didZioji dalis atsakymus pateikusiy asmeny Zino Tarnybos darbo laika ir jis jiems patogus, asmenys
yra patenkinti aptarnavimo kokybe ir atsakymo i jy pra§yma (skunda) pateikimo terminais, taip pat
buvo tinkamai informuoti apie klausimo ar pra§ymo nagrinéjimo eiga. 1 klausimus atsake iSreiske
padékas Tarnybos darbuotojams uZ malony aptarnavima bei sitlé Tarnybos darbuotojus skatinti uz
saZininguma ir jautry poziurj sprendZiant problemas. Visgi pastebétina, kad daZniausiai nuomong
apie Tarnybos veikla linke i$reiksti asmenys, kuriy pradymai, skundai buvo nagrinéjami Tarnyboje.

16. Korupcijos prevencija

Siekiant uZtikrinti teiséta bei vie$a interesy grupiy dalyvavimg Teisingumo ministerijos
valdymo srities institucijy rengiamy teisés akty projekty rengimo procese, Tarnyboje rengiami
teis¢s akty projektai, vadovaujantis Tarnybos darbo reglamento 228 punktu, derinami su visuomene
ir suinteresuotomis institucijomis juos vie$inant Seimo teisés akty informacinées sistemos (TAIS)
Projekty registravimo posisteméje.

Tarnybos valstybés tarnautojai ir darbuotojai isklausé Lietuvos viejojo administravimo
instituto organizuota prane$img dél valstybés tarnautojy profesinés etikos principy ir korupcijos
prevencijos viesajame sektoriuje.
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111. 2014 METU AKTUALIOS PROBLEMOS IR JU SPRENDIMO BUDAI

1 problema. Dél nepageidaujamos reklamos siuntimo.

PaZymétina, kad 2014 m. 6,5 karty padidéjo skundy dél be vartotojo sutikimo siunciamos
reklamos. Tai sudaro 76 procentus visy dél galimy Reklamos jstatymo paZeidimy pateikty vartotojy
skundy. AtsiZvelgiant i tai, sililytina patvirtinti gaires dél maZareik§miskumo Reklamos jstatymo
bylose, nustatanfius pagrindinius fakty pripaZzinimo mazZareikimiais poZymius, kuriais
vadovaudamasi Tarnyba vertina, ar Reklamos jstatymo pagrindu Tarnybai pateiktame praneSime
(skunde) nurodyti faktai yra maZareik¥miai, nedarantys Zalos Reklamos jstatymo saugomiems
interesams. Sios gairés kiekvienu atveju atlickant konkre¢iy faktiniy aplinkybiy vertinima padés
Tarnybai spresti, ar prane§ime (skunde) nurodyti faktai yra maZareik3miai.

2 problema, D¢l vieSojo intereso gynimo.

Tarnyba, gindama vartotojy vie3aji interesa dél vartojimo sutar¢iy nesaZiningy salygu
taikymo, pastebéjo, jog kyla problemy uZtikrinant isiteiséjusio teismo sprendimo vykdyma (UAB
P—Parkas“ nevykdant jsiteiséjusio Vilniaus apygardos teismo sprendimo, ir Tamybai su
vykdomuoju ra¥tu kreipusis | antstoli, antstolis nurodé, jog $is teismo sprendimas negali buti
vykdomas priverstine tvarka, kadangi jis yra savaime besirealizuojantis). D¢l 3ios prieZasties,
Tarnyba kreipési | Teisingumo ministerija su pra§ymu pateikti nuomone, ar Civilinio proceso
kodekse jtvirtintas teismo sprendimy vykdymo reglamentavimas uZtikrina tokio pobiidzio (vieSojo
intereso gynimo dél vartojimo sutaréiy nesaziningy sglygy taikymo) teismy priimty sprendimy
vykdyma.

3 problema. Dél prekybos socialiniuose interneto portaluose.

Pastebétos vartotojams kylan¢ios problemos specifingje vis populiaréjancioje prekybos
erdvéje — socialiniunose tinklalapiuose (ypatingai www.facebook.com).

AtsiZvelgiant i tai, kad kilus gin€ui tarp vartotojo ir pardavéjo, vykdanéio komercing veikla
socialiniuose tinklalapiuose, vartotojas Tarnybai daZniausiai pateikia tik bankinio pavedimo iSraSa,
kuriame yra nurodyti pardavéjo vardas ir pavardé, ta¢iau nenurodyti kontaktai, kuriais biity galima
susisiekti su pardavéju, todél sitlytina skatinti Tarnybos ir Gyventy registro tarnybos bei
Valstybinés mokeséiy inspekcijos bendradarbiavima, siekiant nustatyti, ar pardavéjai yra jregistrave
savo vykdoma komercing veikla bei norint suZinoti pardavéjo gyvenamaja, ar verslo registracijos
vieta. Taip pat tikslinga plétoti vartotojy Svietimg dél Sios vis aktualéjancios apsipirkimy portaly
rugies.

4 problema. D¢l energetikos sektoriaus problemy.

DaZniausia buitiniams vartotojams kylandios problemos yra karito vandens ir geriamojo
vandens sunaudojimo normatyvy taikymas, faktidkai suvartoto karsto ir geriamojo vandens kiekio
nustatymo galimybé po praéjusiy atsiskaitymo laikotarpiy, mokes¢iy uZ pastato bendrojo naudojimo
objekty prieZiiiros ir (ar) remonto darbus pagristumas bei mokeséio uZ atlieky surinkimo ir
tvarkymo paslaugas kai faktiskai namy valdoje vartotojas negyvena.

Tarnyba, atsizvelgdama i buitiniams vartotojams kylanéias problemas, siiilé keisti $ilumos ir
karfto vandens tickimo teisinj reglamentavima, pavyzdZiui, parengiant atskiras Karito vandens
tiekimo ir vartojimo taisykles ir Silumos tickimo ir vartojimo taisykles. Teiké pastabas ir
pasifilymus Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo jstatymo ir Geriamojo vandens
tiekimo ir nuoteky tvarkymo infrastruktiiros naudojimo ir prieZiuros taisykliy projektams. Taip pat
atsizvelgdama | daZniausiai buitiniams vartotojams kylangias problemas sitlys tobulinti
savivaldybiy atlieky surinkimo ir tvarkymo paslaugas reglamentuojancius teisés aktus bei Buty ir
kity patalpy savininky bendrosios nuosavybés administravimo pavyzdinius nuostatus.
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IV. PLANUOJAMO LAIKOTARPIO VEIKLOS PRIORITETAI

1. 2013 m. geguZés 21 d. buvo priimta Europos Parlamento ir Tarybos direktyva
2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy ginéy sprendimo (toliau — Direktyva dél vartotoju AGS),
kuria i$ dalies keiiamas Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB. Naujoji
Direktyva dél vartotojy AGS apims visus alternatyvius ginéy sprendimo procesus Europos Sajungos
lygiu. Taigi, kickvienos valstybés narés kickvienoje rinkos srityje (kelioniy, bankiniy paslaugy,
maisto ir t.t.) bus AGS procedura, skirta spresti i§ sutar¢iy kylanéius gin¢us. Tarnyba, kaip ir visos
AGS institucijos, atsiZvelgiant | naujajg direktyva, privalés atitikti tuos patius kokybeés kriterijus ir
sprendZiant gincus veikti teisingai, efektyviai, nepriklausomai ir nesali$kai.

Pazymétina, kad Direktyvos dél vartotoju AGS 13 straipsnyje numatyta pareiga
verslininkams informuoti vartotojus apie galimybe spresti ginéus alternatyviose ginéy sprendimo
institucijose. Siekiant jgyvendinti §] reikalavima, Tarnybai tikslinga parengti informacinj praneSima
pardavéjams ir paslaugy teikéjams, nurodant visa informacija, kurig bitina pateikti vartotojams apie
alternatyvy ginfo sprendima. Verslininkai turéty buti tinkamai susipaZing su AGS proceduromis,
kad galéty suteikti vartotojui tinkamg informacija. Vartotojas gaves informacijg labiau pasitikes
pardavéju ar paslaugy teikéju ir bus uZtikrintas, kad iSkilus gin¢ui turés galimybe gina spresti
ikiteisminéje institucijoje. Informacijos suteikimas skatina vartojima, ypatingai uZsisakant prekes
uzsienyje. Taip pat tikslinga teikti sitlymus pardavéjams ir paslaugy teikéjams internetiniuose
puslapiuose patalpinti vieningas AGS informacines ikonéles, kurias paspaudus vartotojas buty
nukreipiamas tiesiai | alternatyvig gindy sprendimo procedira vykdanéios institucijos interneto
svetaing, priklausomai nuo sektoriaus, kuriame parduodama preké ar teikiama paslauga.

2. Nuo 2016 m. sausio 9 d. bus taikomos 2013 m. geguzés 21 d. Europos Parlamento ir
Tarybos reglamento (ES) Nr. 524/2013 dél elektroninio vartotojy ginéy sprendimo, kuriuo 1§ dalies
kei¢iami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB, nuostatos. Siekiant pasiruosti
tinkamam ir sklandZiam minéto reglamento taikymui, Tarnyba per 2015 metus parengs reikalingy
teisés akty projektus.

3. 2014 m. birzelio 13 d. jsigaliojus Civilinio kodekso ir Vartotojy teisiy apsaugos istatymo
pakeitimams, kurie buvo padaryti perkeliant 2011 m. spalio 25 d. Europos Parlamento ir Tarybos
direktyvos 2011/83/ES dél vartotojy teisiy nuostatas, sugrieZtinti informacijos vartotojams teikimo
reikalavimai sudarant nuotolines sutartis ir sutartis ne prekybos patalpose. Taip pat itvirtinta
verslininky atsakomybé uz informacijos pateikimo reikalavimuy nesilaikyma, uzsakyty prekiy
nepristatyma laiku, pinigy negraZinima vartotojui per 14 dieny. Tarnyba, sieckdama uZtikrinti teisés
aktuose nustatyty reikalavimy laikymasi, 2015 m. planuoja vykdyti interneto tinklalapiy, sialanéiy
lsigyti vartojimo prekes ir paslaugas, stebésena, bei taikyti Vartotojy teisiy apsaugos istatyme
numatyta atsakomybe uZ nustatytus pazeidimus. Prireikus galéty buti sifiloma tobulinti Sios srities
priezilirg reguliuojandius teisés aktus.

4. Pagal 2009 m. lapkri¢io 30 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (EB) Nr.
1223/2009 deél kosmetikos gaminiy (toliau — Reglamentas) 20 straipsni, Europos Komisija
ipareigojama Europos Parlamentui ir Tarybai pateikti ataskaita apie bendraisiais kriterijais pagristy
teiginiy vartojima. Taigi valstybés narés Europos Komisijai turi pateikti savo veiklos kontroliuojant
Reglamento 20 straipsnio laikymasi rezultatus. AtsiZvelgdama { tai ir vadovaudamasi Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2013 m. birZelio 26 d. nutarimo Nr. 600 2.4 punktu, Tarnyba 2015 m.
rinks informacija apie bendraisiais kriterijais pagristy teiginiy vartojima pagal Reglamento 20
straipsn] ir pateiks §iuos duomemnis atsakingai institucijai — Sveikatos apsaugos ministerijai.

5. Tarnyba 2015 m., vykdys pasirinktos srities — informacijos apie avalynés kainos
pranasumg — komercinés veiklos stebésena (monitoringa), kurios metu bus tikrinama, ar bendroves
nepazeidZia Nesaziningos komercinés veiklos vartotojams draudimo jstatyme {tvirtinty nuostaty.
Pastebéjus galimus pazeidimus bus imamasi priemoniy prevencinémis priemonémus paalinti i3
rinkos galimai NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo {statyme nustatyty
reikalavimy neatitinkan&ius komercinés veiklos poZymius.

6. Tarnyba 2015 m. vykdys kosmetikos gaminiy reklamos stebésena (monitoringg), kurios
metu bus tikrinama, ar bendrovés nepaZeidZia Reklamos jstatyme jtvirtinty nuostaty. Pastebéjus
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galimus pazeidimus bus imamasi priemoniy prevencinémis priemonémis paSalinti 1§ rinkos galimai
Reklamos jstatyme nustatyty reklamos naudojimo reikalavimy neatitinkancia reklama,

7. Tarnyba 2015 m., vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus 2011 m. lapkri¢io 28 d. jsakymu
Nr. 1-614 patvirtintomis Tarnybos vykdomos stebésenos (monitoringo) taisyklémis savo iniciatyva
ivertins geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo sutariy nesaZiningas salygas, siekdama
nustatyti, ar Siose sutartyse naudojamos salygos nepaZeidZia vartotojy teisiy ir ar atitinka teisés akty
nuostatas. Pastebéjus galimus paZeidimus bus kreipiamasi | tikio subjekta, sitilant iStaisyti
neatitikimus, o neatsizvelgus | Tarnybos sitilymus, bus svarstoma galimybé kreiptis { teisma.

8. Tarnyba, vadovaudamasi Tarnybos direktoriaus 2011 m. vasario 24 d. jsakymu Nr. 1-24
patvirtintomis Silumos tiekéjy saskaity (mokéjimy uZ Siluma pranesimy), teikiamy buitiniams
ilumos vartotojams, vertinimo taisyklémis, vykdys $ilumos tiekéjy teikiamy buitiniams Silumos
vartotojams saskaity (mokéjimy uz Siluma praneSimy) uZ suvartoty Silumos energija stebéseng
(monitoringa), siekdama nustatyti ar $ilumos tiekéju teikiamos sgskaitos (mokéjimo uz 3iluma
prane§imai) atitinka $ilumos tiekimg reglamentuojanéiuose teisés aktuose nustatytus reikalavimus ir
nepazeidzia vartotojy teisiy.

9. Tarnyba, kaip ir 2014 m., sieks orientuotis | vartotojy vie$ojo intereso gynima teisme, tuo
atveju, kai pardavéjo ar paslaugy teikéjo veiksmai paZeidZia bendruosius vartotojy interesus ir yra
nesaZiningi vartotojy atzvilgiu.

10. 2015 m. sausio 1 d. Lietuva tapo pilnateise Ekonominés ir pinigy sajungos nare.
Lietuvoje émé cirkulivoti nauja valiuta — euras. Tarnyba ir 2015 m. koordinuos Euro jvedimo
Lietuvos Respublikoje istatymo 29 straipsnyje itvirtinty prieZiuros institucijy veikla kainy
nurodymo dviem valiutomis laikotarpiu. Nacionalinio euro jvedimo plane bei Lietuvos nacionalinés
informavimo apie Euro jvedimg ir komunikacijos strategijoje pagrindinis démesys telkiamas 1
vartotojy apsauga ir visuomeneés informavimg, siekiant apsaugoti vartotojus bei ju ekonominius
interesus nuo piktnaudZiavimo euro jvedimu. Nacionalinio euro jvedimo plano {gyvendinimo
priemoniy plane numatytos priemonés, kurias jgyvendins Tarnyba: konsultuos vartotojus, vartotojy
asociacijas ir verslo subjektus dél kainy nurodymo budy; pagal kompetencijg nagrinés fiziniy ir
juridiniy asmeny skundus, pareiSkimus ir ginus, susijusius su eurc jvedimu ir analizuos ir
apibendrins i§ prieZiGros institucijy gautg informacija apie vartotojy skundus bei nustatytus
paZeidimus ir teiks ja Lietuvos Respublikos Vyriausybei; skelbs interneto svetaingje informacija
apie vartotojy nusiskundimus, susijusius su euro jvedimu, sudarys daZniausiy paZeidimy ir
paZzeidéjy sarada.

11. Tamnyba vykdys priemones, numatytas 2015 m. jgyvendinant Valstybing vartotojy teisiy
apsaugos 2015-2018 m. strategija.
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V. SANTRAUKA

Tarnyba, igyvendindama 2014 m. veiklos plane numatytas priemones, vykdé aktualiausiy
vartojimo sri¢iy stebésena: pasléptos reklamos monitoringg, atliko galimai nesaZiningos
komercinés veiklos susiety komerciniy pasitilymy teikiant dovanas ar kitokia lygiaverte naunda
srityje monitoringa, taip pat vertindama Silumos tiekéjy teikiamas buitiniams $ilumos vartotojams
saskaitas (mokéjimo prane$imus) uz silumg, vykdé teikiamy buitiniams $ilumos vartotojams saskaity
(mokéjimo praneSimy) stebésena, be kita ko, dujuy (suskystinty naftos dujy, gamtiniy dujy) srityje
atliko vartojimo sutaréiy nesaZiningy salygu taikymo stebésena. Taip pat Tarnyba, vadovaudamasi
Civilinio proceso kodekso 49 straipsnio 2 dalimi, atsizvelgdama i tai, kad tam tikry imoniy
neteisétu neveikimu buvo padaryta Zalos vartotojams ir manydama, kad tokiu bidu buvo paZeistas
vartotojy viesasis (bendrasis) interesas, pateiké 5 ieskinius vieSajam interesui ginti.

Tarnyba 2014 m. vykdydama NesaZiningos komercinés veiklos vartotojams draudimo
istatymo nuostaty bei Reklamos jstatymo nuostaty laikymosi prieZilira iSnagrinéjo ir priéme
sprendimus 59 bylose. 2014 m. taip pat i$nagrinéjo 36 bylas dél Maisto jstatymo paZeidimo ir 60
byly dél Produkty saugos jstatymo pazeidimo. Komercinés veiklos subjektams skirtos baudos.

2014 m. Tarnyba toliau vykde vartotoju ir pardavéjy, paslaugy teikéjy gincy ne teismo
tvarka nagrin¢jima. Per 2014 m. Tarnyboje i§ viso vartotojy gindy sprendimo ne teisme tvarka
buvo iS$nagrinétas 1421 gindas. 37 proc. gin€y nagrinéjimas baigtas pasiekus taiky ginco Saliy
susitarima. Ataskaitinin laikotarpiu daugiausiai gin¢y buvo i$nagrinéta vartojimo prekiy srityje —
52 proc., laisvalaikio paslaugy srityje iSnagrineéta 17 proc., energijos, vandens sektoriaus bei
statybos ir biisto prieziliros paslaugy srityje iSnagrinéta 9 proc., bendryjy vartotojams skirty
paslaugy srityje 4 proc., sveikatos paslaugy ir prekiy srityje i$nagrinéta 3 proc., transporto paslaugy
sektorinje iSnagrinéta 3 proc,, dél kity prekiy ir paslaugy, kurios nepriskiriamos konkrecioms
prekiy, paslaugy grupéms, ataskaitiniu laikotarpiu taip pat iSnagrinéta 9 proc. i§ visy Tarnyboje
nagrinéty ginéuy.

Vykdant vartotojy ir kity asmeny praSymy (skundy) pagal Vie$ojo administravimo jstatyma
nagrinéjimg, 2014 m. Tarnyboje buvo i8nagrinéta ir atsakyta | 1449 rastiSkus asmeny praSymus
(skundus). Daugiausiai — 43 proc. i8 visy gauty ir atsakyty rastisky pra§ymy buvo dél vartojimo
prekiy srities, 21 proc. — dél energetikos, vandens, statybos ir biisto paslaugy srities, 11 proc. dél
pasto paslaugy ir elektroniniy ry3iy srities. Konsultuojant vartotojus ir kitus asmenis, 2014 m.
Tarnyboje buvo atsakyta | 11775 vartotojy ir kity asmeny kreipimusis, pateiktus Zodziu, telefonu ir
el. pastu.

2014 m. EVC teike konsultacijas ir tarpininkavo sprendZiant vartotojy gincus su pardavéju
(paslaugos teikéju) dél netinkamos kokybés prekiy (paslaugy), isigyty kitose Europos Sajungos
valstybése narése. EVC gavo 248 vartotoju skundus. Daugiausiai skundy gauta dé¢l oro keleiviy
teisiy pazeidimy (46,8 proc.), netinkamos kokybés prekiy bei paslaugy (39,1 proc.) ir elektroninés
prekybos (13,3 proc.), kity sri¢iy (0,8 proc.). Pagal 3alis dangiausiai skundy EVC gavo dél Latvijos
(11 proc.), Jungtinés Karalystés (10 proc.), Italijos (9 proc.), Vokietijos (8 proc.), Latvijos (7 proc.),
prekiy pardavéjy ar paslaugy teikéjy. Kity Europos Sajungos aliy vartotojuy pra§ymai del Lietuvos
prekiy pardavéjy ar paslaugy teikéjy sudare 24 proc. visy gauty prasymy EVC.,

2014 m. Tarnybos atstovai dalyvavo 50 uZsienio valstybiy rengiamuose susitikimuose
vartotojy teisiy apsaugos klausimais. Per 2014 m. Tarnybos atstovai dalyvavo Europos Sajungos
vartotojy bendradarbiavimo tinklo bendruose projektuose dél automobiliy nuomos problemy bei
vartotojy teisiy pazeidimy, susijusiy su jvairiy programy i$maniesiems prietaisams pirkimo. Taip
pat Tarnyba vykdé Europos Komisijos koordinuojamg interneto nar§fymo kampanija (sweep)
susijusig su informacijos teikimu apie garantijas pagal 2014 m. jsigaliojusios Europos Sajungos
Vartotojy teisiy direktyvos reikalavimus perkant elektronikos prietaisus. 2014 m. Europos
Komisija organizavo keleta Elektroninio ginéy sprendimo komiteto, jsteigto pagal Europos
Sajungos reglamento Nr. 524/2013 dél vartotojy elektroninio ginéy sprendimo bei $io reglamento
taikymui kuriamos internetinés platformos eksperty darbo grupés, susitikimy. Taip pat 2014 m.
vyko kuriamos internetinés platformos bandymams ir pradiniams mokymams skirti susitikimai.
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Tarnyba, pagal Nacionalinio euro jvedimo plano 901 punkta, kontroliavo ir koordinavo
Euro jvedimo Lietuvos Respublikoje istatymo 29 straipsnyje nurodyty institucijy, atsakingy uz tam
tikros vartojimo srities reguliavima, veikla visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje. Nuo 2014 m.
rugpjlcio 22 d. prasidéjo privalomo kainy nurodymo dvejomis valiutomis laikotarpis, o prieZitiros
institucijos pradéjo vykdyti patikrinimus prekybos ir paslaugy teikimo vietose dél Euro jvedimo
Lietuvos Respublikoje jstatymo nuostaty tinkamo jgyvendinimo. [ Tarnyba 2014 m. kreipesi 935
vartotojai bei verslo subjektai su jvairiais su euro jvedimu susijusiais klausimais. RuoS$iantis euro
1vedimui visoje Lietuvoje vyko nemokamy informaciniy seminary ciklas, kurio metu visose 3alies
savivaldybése buvo surengti informaciniai seminarai vartotojams ir vershininkams euro jvedimo
klausimais. Per seminarus Tamnybos, Finansy ministerijos, Lietuvos banko, Ukio ministerijos ir kity
valstybés institucijy atstovai ai$kino euro jvedimo privalumus vartotojams ir $alies Gkiui, dvejopo
kainy nurodymo eurais ir litais reikalavimus, moké kaip atpazinti grynuosius pinigus, apsisaugoti
nuo galimy sukéiavimo atvejy ir pan.

2014 m. Tamybos Regioninés veiklos koordinavimo skyriaus specialistai pradéjo darba
visose Lietuvos apskrityse. Regioninés veiklos koordinavimo skyrians specialistai aktyviai
informavo ir konsultavo vartotojus bei verslo subjektus vartotojy teisiy apsaugos klausimais, rengé
informacinius seminarus vartotojams ir verslo subjektams. Apskrityse dirbantys specialistai,
spresdami vartotojams kylancias problemas, taip pat aktyviai bendradarbiavo su kity vartotojy
teises ginan¢iy ir rinkos prieZifros funkcijas vykdanéiy valstybés institucijy regioniniais
padaliniais.

R I /
:f":? f ESED o S
Direktorius __,C/C ,/-/ Ww Feliksas Petrauskas



BWIEBL]|OYS
1esala ey aude

snIsn|y QIS
19q SnWupsIes!

ayaxd Buwreponpred
aide solioeunioqur soysisndesia

stusdiens

huipeng b |- tgye sasia) yaied FEUEIRI €2 I1 SOSUISIA) ‘souling eq[ey auIqAIS[BA | €CE'Q J1 977 G 0SYapoy OIUI[IAID K
soqAue] opyAasu SUIJAOIpPURQ . - : : "9
yIansau swelojolea ielyaepreg
S9AOIpUaq N[ eqAwre ]
-alAderepun -
0)31LIa} UL Tl
e 1353uds snpuig
SOGALIE L snIsn[Iy 9qnIs 1dreodyre; B1Apoinu
EWMHHMH_%MM 19 SnwiIuysiest rewnIeINu ¢ asonyye sgs12) 1e/n ofyaepied 1ad | stusdrens ;19 osyapoy oIW[IAL) | b
n:Em&mﬁm: 3::.# d hje s9s19) o1aged repyiep 1148ist hlojouea nonpiadan
- - SUIPAOIpUaq
soqAwIe] opyAasu
BYAWE ],
§9A0JpUSq NF19f
-ofAderepjun
ot ‘ungped seunaerzpneupid hruourj (c1
soqAiLre | S N Lo
renyiel TeUILIRIN § (hpreyst hwopypided yusunedou | -90-F 17 Dt Bisnfored Efioyepar
awu.w”_w_nﬁww nsduds snpm3 T ‘ownynennu sanaens [9p sndon] osyapoy ol [gded) | ‘¢
FEROIA 13 9L SNISTIY] BWOpg [RUIWLID) JAJR)SNU OSYAPOY OMIIALY) | stusdiens £ G¢ 9 0SYIpOY OMUI[IAL)
‘uneau hywd S . . _.ﬁm_o_ﬂ.& sewnfourzou wﬂ? S9510 L - S
SOQAUIR |, OpyAAsU T o o
sgA0IpUaq NS191
lewLIeINu
softsjuoy 81 539430y :
SOQAWIR ], UL hqiep hweyai[ie oaouel [9¢] | siusdiens £99 9 0S}IpoY OIUI[IALD) ¢
81
lewLeInU
SOMISTWIOY 4l OWApyAASU .
SOQAUIE ], QUHIL] huirfoSroxedrsi hiunaens [9¢] | swsdiens g8 9 OSHapoy OIULIALD 1
vl
¢
on[raaod SOUIOUDASL] SEySE OWIPISZE snsezowd omprozeg (e1e3s0NU ‘sEYE SISII)) N
e : BJE)SONU O} $3513) BISIOZE] e

syuowdtad soyAye],

sepaLad |

sojeysonu hyye sasiop somreizprazed reisneruze(q




SOAOIpU NS BQAWIE | SBWLIBING | 01
‘alAdejepun —
O1atLIs nsduds snpuid
soqAWIR |, SIISTIIS ST0LS elioBWLIOJUI TLIBSSI
BUIBIQIS 19 mmE__ﬁ._u_ﬂ .__m._ TewLIe)nu epjiomnsau infojonea “seufoutzau swsdiens (g 9 OSYIPOY owuIIAL)) | -
resara rey arde - pmmma.u.xw mmm lewLeInu ¢ Ty Sasie) — SEWAPYAA sanreIns | oo #05"9 0SY=p0Y OWUIIALY | "6
Fuurremu hjwind PIE 535191 215) sowonu owrfouea SEWEUNIN
; . SWIRAOIPUIY - :
sogAuIe [ opRAasu
rgAwe T,
saa0Ipuaq nJtar
afAdereppun
oJetIAIUI
soqAuIe]
BHIEIqIas reDIE) rewLienu sosia) ofoyad orsmyipdisnu stusdiens £9¢'9 05Yapoy OIUI[IAL) |
regaA rey orde 1nsdads snpnd rellivny 98 eppiep sagiyoy soweyunaN | - £9¢°9 OSASPOY OIHIIAL | '8
‘hunrreanu hyuesd snIsn[Iy vIAnIs
sogAwe], opAasu 19q IelwIuINgIest
saaoIpuaq nrar | haye sgS101 IO |,
-alAde[ep[un
0JatLIA)UL (hyesonu
sogAute] osyapoy oAl hwelonaidiaur
BUIRIQ]YS enyie) SR ‘ ; swosdiens |
JEWLIEINU ¢ TeSunarys [op rewied . L
1egatA 18] a1de 11531ds snpui T Q779 OSYIPOY OIUI[IALY)
TR : z sew|prazed) saneIns spuljolont al i
“huneinu tywirad SNISH{Iy BIAIS DAYESIS i d
nAyesisie 519} olojopea ejoqudy
soqAuie ], opyjAasu 18q rewrupygrest
spaoapuaq nrar | hie SPS19) NI,
“alAdeepjun
O)sUIUL
SOqQAUIE |, repiEl
4 1sdads snpud rwourzau snsezsid ounprazed
BUIBIG[IYS : . . A oo rerusdiens
; snisny wIA[nIs hwieynu 4 | SNABYILNWOYAU 12A0IPUSY SEIEYNZAI T ‘9

1esalA 18y aide
‘hwireinu hywiad

139 reunupSIEs)
hie 598191 IR L

of sejonpiadau 11 seqaep seII[IEaN]

ZL9'9 ‘P99 OSHAPOY ONUI[IAID

sogAure] opyAasu
SQAOIpUSq NSIo[
"alAdepepyun
oJauIUI Tenyie)
soqAiIe |, 13sduds snouisd

8%




SWIBIULOUIANUT

‘TgeIns oW

‘hFmnd hsyouns ojsyue

soqAuIe] M Bngsed _,._wsmb:: s1 BuizkaGou refayiey hSnesed neipe) ]
TESNA HLUEBIQI3XS 519 :Hd 1BI0101IBA THwAsead hlojoprea ‘stuens oury1al hdnesed 1y{nenni s1
i pey ‘ehioeuuioyur hsia o4 01 oide BnE rexsI{ESeualA BlEey1a refojone siusdies)s [ 74 9 OSHapOY OIHI[IAL
opyAAaN mqieysed MNA 1A% Q] a1 D reglegeuala einejeyial rel A | swusdl [TL’9 0SH3p0y OWINIALG
o_xam_mi:w {(reuioreZIUESI0 MuuoYAY) i
srusdiess $6/°9 YERIIA LIQIONSE hwaiserd hfmouea gt stusdiens ;"9 0SqopoOY OIUI[IALD) vl
o 1 TeLILIgINU UL . ' S Teh
OSHOpPOY OIUI[IAID | " - T
reusdrens am%ﬁ”mﬂ% (.eleg jodio] rerusdyens |
LSE9- €589 | ey punug | SV TBAseId hfojonen ¢ LSE'G-ESE'9 OSHRPOY OIUIJIAID
OSHOpPOY OUI[IAIy | *° T
‘slAderejun
B |
) Tenyrel
thwcwmrw 11sdads sngurd rwourzau siysezalid owrpiazed rerusdiens
11y SNISN|IY BIAOIS hwremu /| ‘STARNIUNWONAU [SACIPU( SBIRI[NZH e rerusdien gA
fesaLA 163 210 13q TEWIUTSIES] . of sejonpiadau 11 seqIep ey TeaN TL9'9 ¥F9'9 OSIFPOY CIUIAL)
fuwreyny hyurud . M_wum_.o ._xm._mm. : P I Seqrep SelqI|
sogAwre] opjyAAsu P SS1orINISL
s9A01puaq nraf
alAdeepjun -
oAU 11saads snaurd
SOgAWIE ], ’ o 3youd kureponpred
snIsn|ny 2NIS
BUIRIQ[2YS S : arde solioewroyur soysisndesia stusdiens |
1aq snuHunysies! hwieinu €7 11

TBSAIA ') oIde

1 so3uIsia) ‘sounng eqpey suigAlsjea

£6E°9 1L BTT9 OSH2p0OY OLUIIALD

Tuwrenu yumad tooye 595191 xytared ayIiansau swelojonea relpaepred
: = SWgAOIpUag : : T
SOQAUIR [, OpYAASU
BqAUIR [
S9A0JPURq US1f
‘afAderepun
0JaWID] eryre) (rumeped
SOQATLIR], 13sduds snpwid sasnd ouopues sausardns diey
BWEBIQ|SYS snsn[ry 9InIs oaes seunaeizpneuyid ‘seurfourzau

1esaA 161 o1de
‘huwrLrenu hywirad
sogAure] opjAssu

1aq snuwirurysrest
hpje ses1o) a1oed
SWZAOIpUaq

e $98191) Tuems own)
h3nepsed hunmILpe nynennu
IEYSI[ESBUSIA PALUIET BUIOJBPTSAN

stusdiens 9119 0S§3poy omIlIAL

4y




TWOPYAAIN ejg[ased JYNA hs1a oy, 0 21de einen) ery{1a)ou lefoy101 hinejsed ‘1elaaepred
‘huid yayowns
o[Adejsnd se3nejsed/sayord
WAL zn ijep nwizeid ‘sednejsed o sayaad seweponpied
'so qAure h ruefodroredt arde solioeuLrojur soysisndesia ‘sijep [ olusdiens
IBSOIA IWRIQIONS | . refoy1o rwwm_mma ‘hwiAgerd hlojopea 11 souIsIa) ‘sounng swelojouea G1L'9 OSapoy omnparysiep | | “81
T e T 1efaaepred ‘saifep hsia o4 o7 a1de einen eIl 1eloyIa) h3nesed ‘reloavpieg | otusdiens ¢4¢ g OSYapoy OUI[IALD
R §1 [wedual
fwopyAasN rewAgesd
hlfojoume A
segAsmau
. SELOYIE)
uEEM__.\MM_M“M sweloj01IeA sepqund ¢ sarfep g otusdiens
‘sogAure] Huizewns BwApyAAsu soTuEInS , 8779 OSY3poy oA
IBSOTA [IRIQISYS swiguowt ‘hmAserd zh 3gAwoyesie djapip rdursiodoidasu Ll
T ewwEmu sewnfodiaredt | hlojouea hsia o g wnen imfojouea ojesnu sefays) hdneseq
P ‘rewAgead
IWoPYAAIN rﬁﬁo,tg
IWwBuBus |,
sauousLd
sognesde
seiseupyre]
nAYye) ewoseld
‘ounuAs osaisul ‘hunfoSraredist
ogata hfojorrea hiuntens oAes ‘hwdserd hlojopea ‘hunfoSraredisi hiunaens ‘91
[9p wst) opyAaau ssuourt hsIA o 6 a1de enen OABS OPYAASU npnq njo} I ofeyowns | siusdiens gz'g 0SY2poy OMIJIALY
tisewerdiany SOIYI} WE] PEY orsyue §1 1efojouea seuny zn
stefaare “uepoinu ‘repaeds ‘h3nejsed enjiajou refeofo) hanese
Stenjn wey, reungauerd
-ofAdejsnd yweurerdsy
SWERTUTIOUIN]
sogAuwIe ],
[E391A NUBIQS
TEWLIEINU
HUOPYAAIN
‘ofAdejsnd

£ 2




OAIOPUS( BUWO|NIS

feureyunny
‘SewLIEINU
seweunLid
a1 nunizod
hlann owAleIsny
h3ATes h3umnuzesau +T
SOBUIBUILIIA SOLITLY ‘snsw
‘sedAjes satuens 1 ‘inzpzAaed ‘1ep siwognejsed
nyraed ewosed spjopneu klojopea ewelofiasedl
Bunrpunysisnu 1 hprejonu aq sourey sourerpiayed
o1 sny1oyed rey ‘ownsdiesd oygnewoine sepund g sarep 7
swrefojone A SISPIPU | OI[RSBUSIA [JP ISBIZpUNYS [efojoue A | ofusdrens gg1 g 0s3}apoy OWIIIALD
surguowatd 01541
sowrejrad so3ne[sed Je soyeud ey reusdrens | "¢z
‘efloRULIOJUT BIESUN BWRDIINSIN LSE'9-99¢°9 OSYapOY OIUITIAID
swelojouea 1 sojATewnu
BQJIE ‘se[apipled vunq euzep reusdrens | zz
s0qAsajau sowoyIe) swelojoue A €479 — [L'9 OSY2pOY OIUIIAID)
rewnupgreed afAusdiens
‘softor)nsuoy 881°9 OSYSPOY OIUINIALD STQURIAJ
SOWEIY12) ‘snftrann] owAgeisny h3Ares 1z
‘seguLiojuoul h3uruizesau wyunne souny ‘h3Afks
SBR[y TezeWdU BIA osApems owifope | stusdiens g g 0syapoy OlUIIALY
"afAdejsnd sepreps owArsud taud sepowde
SWEIUALIUL olojorea Jue)eyst ‘seuns seowns
mmﬁwEmH : TUIBUIY ) 01§ sesIA mfojouea nuizesd L
(ES91A IUIBIQL SN rewAserd Feuwyesisie sarueins ade vungsuead "0z
RIS T nfomouep ofojoprea oaed sif Buny ‘souslp soj
EECMS: hwAserd hlojopea onu twaip exiomay Jad diey nerjaa siiep z onusdrens
HHOPIAASN hsia o5 ¢ side gnen SU II SPUWIRPS[OPOU SLYUIUL[SIAA 118779 OSYapOY OIUKIAL
-afAdeysnd
dweluauIUI “umuipusaLSt
SOQAUIE], | SoIMEINE [IANESISIE “Byaes) owrrurpuaAAdt sol sepjund £ sayep | orusdrens
1BSIA IWEBIQ[IS 525131 h[0)0)IRA 11 sanue)ns 1Axesisie 3s19] of0jopreA , 8TT'9 OSYOPOY OMU[IALD | 47
rewLeInNu airde eliovuLioyul hwAisead hlojonea aide soliveuniopur swelorolrea

144




oloj01eA UINUSY
S3lfep g1 eqle

yuesepns tygyowns hdmud ijep
eqIe snsia nzkiag oseid a1 ‘so8nesed

PLIONTEISN s
U1 U2} SewLeIny hwAsead SOYSIGANONaU SOP19INS 0ANg swall
SOgAUIR | 131 tfojopea tisia ooud (g pey ‘o] [ap 1seIZpunys 1efojope A
BwepRI NNES Bumrjinsou
(epneq e)IYs) ) v OABS SHYSIAIS 1eDs1e BIA selojopiea siep e
ofojAq rewnenu ¢ ey ‘nuoyaral Je tised lwuoupiage | z owsdiens ¢ owAelsi sowepey
olojourea 1 ewepal eweny1a ]
(epneqg ownnns ofojouea
eunys) ofojAq I L1 2q nuojaa) Je ged turuonya[o SIep | "0¢
huenu 91 ofojoyrea 1 ewepyar ewreryio] | [ otusdiens ¢ owfjeisi souwrepay]
(epneq eunys) - , sep|ided oisielN, 1B1ZPOZ sHep |
afo[Aq rewrenu £ nAposnusu sfowepyas hppded oysiepy | ¢ ousdrens | owAyeysi sowepRY
(epneq fietuiSe) sfueizprazed
euys) ofojAq - 6z snuAR{EN1a OIS soweNaY sepjund | saiep | 8T
hwrenu g7 nuefopneu efoweyas o3stey | | otusdrens | owdyesi sowrepey
‘sautad hingau sif
solioyues siwogAyuijde s1woyy oLny ‘ollopues siusdiens
R | Iw2gAyuI[de SOy oLIny “oLIop 1usdr
SQUIIOUOYD ap tuwirpuauads iyo1 numad seweuneys | 9 owAyesi ouwnpnelp swelojouea
! k| I ! ! ! Hey i oulipnesp ' .
SO1AYIR]) 9 nnq ofoed eqie SEWEUNEYS GANG |  SO[YI9A SPUIDISWIOY SOFUIUIZESIN (z
afojAq rewrreinu 9 sef0joMeA SIUNNPIA CUIPIPSIEaU
soltoruLiojul orpueuIptery [2(1
(sofioquss ‘sdupnd tyngou stusdrens
mDC_.f.COv—:O a mﬁEQQ%v—E:&N STIIONY ouny nO_uO—uE—wm < OE\m—N—mw. OuIpnelIp mEN_.OuOtMP
o . w_ 6 [#p winpuaids iyol nwind seweuneys | SOPISA SWdIdWOY soFuruIzessN | gz
ololk EMH.MM nu 1nq ofs[e3 vqie sewreuneys 0ANg
FOIAq TEHILEINT 6 selojoyea hwsyioa hipueuiprepy 12
(isa3]
fojourea ndionygr 11ed) eidianyst
mw”mm_%%mu 11 hunagjeyial ownpine orusajord stusdrens
o . w t EUINIEOU B[Y12A QUIDIQWOY | £ owAjes] ownpnelp swelojoMea | ‘g
o1 EM_.EM nu — SEWIPNEIP SOPYISA SUIDISWOY | SOP{IDA SQUIDISWIOY SOTuiuIZbsaN
O1Aq TRttt soFuiuIZesou SeIpuaq O ‘BlE)SONU
OWATR]ST 20{UOY U LPWeIZPIaZe]
"seZA[BS
senyo] nsiayed

S




ojauIUI
IESAIA BUIRIG[IYS
183 arde ‘sewopyAa
BISU SNUIIAR[RYI]

seSnejsed seweiyo) Je

olojorrea nuua) soyaud sewreponpied aide eliovuLoyur st
sarfep sl egle BUIRLYIDJ BSTA BD[ISINS OANGAU
1URu2) SEWLEINU hwAsed swai[ fireins juerepns sand pey ‘sepqund ¢ sa11ep | ojusdiens ¢
SOQAWIB |, 197 tilojopea hsia soud ‘03 19p 1seiZpUNYs 1elD]jOLMIEA [RUZE owAyelsi sognesde hisia hlojone
q . : ! 0¢ |12P 1SeliZpunys el [BUZE( ! St A
"OWIUAS OS2Il
ofosaa hiojopea N
[op buistos 1 alAdepeyun
1serdiany npuniSed " opwaur
e B0 | s v
:_MM. (0101 1) a1de ‘sewopyAa ‘bE
1519} [LOIOUEA BIQU SNWIAB[EYI2]
Eh:.a 1 ‘hwienu o_.ogotdw m H.HB “TeIns jrerepns hygyouns
SOQAUIE T onre .m_.w . ‘h3ruid i[ep eqre sasia puizeIs
juepyAasu ‘nlfoaje ut :u._m%:w.,_m.“_:: oseid 11 ‘soZnejsed soysigAoyau
twnprozed isia Hul mh e HG hwAged sopjiens oang swisil pey -sepyjund 7 se1jep | owusdrens ¢
hlojopea hiuisepy q L _r hlomoyrea hsia aoud ‘0] 19p I1seIZzpunys 1e[0101BA TRUZE owAlelst sodnesde husia hlojopre
: m : ! 0 [2P IselZzpunys 1el leuze(] ! 1S19) I A
[ TE1AA MMM
ofAdeejyun
0L
1E391A BUIRIq[SYS
e —— 121 31de ‘sewopyAa ‘sepjund ¢ saiep | owusdiens ¢ 5

BIU SnWIAB[BRYII
olojopurea uyuel
Sollep gl eqle
HUINUS) SEUILIEINU
soqAmIR] 1o

hurAseid
hlojouea hsia ~ooid oy

segdnelsed sewen{a)
re  soyoud  seweponpred aide
BlIDRULIOJUT  BWRYIDI BSIA BD{IOINS
oangau swor{ ipemns juerepns sand
pey ‘o1 [9p Iseizpunys efojoneA

owAe)si sognesde hisioy hifojoues

I IBIAA MMM
alAdeepun
ojeuIoUl

IBSSIA BUIRIQ]SYS
1e] a1de ‘sewopyAa
BIQU SNUITAR[BYIDF

‘Tuems

sepjund g sarjep | owsdiens ¢
owAjesi sodnesde hisiel hiojorep

9%




9SONUIAIE]S] SOMNIS
BLIMIE] ‘sOjRISONU
owA)e)st ownpnerp
swelojo1eA
so[yIoA
SQUIDIQUIOY
SOTUIUIZESIN

Ie SOWeey
sojstazed pey
‘snigeysnu ‘srelaae
STEINN Wel)
"SOUIOYIBIaN

IRIAA MMM
afAdeepjun
WUENAEN )

1ES9lA BLURIQDYS
18} 21de ‘sewopy4a
BIQU SNIUIAB|EY1AI
olojouea nuIyudy
Safjep st eqle
TJUIYUS) SEWLIeINU
soqAwR], 1af

hilojouea hisia -ooad |

‘sipnqod sturosowoy owAnised
snysle epesia ou surefojouea pey
“drey sowoms sogne|sed a1 sayouy

stusdiens g
owAjesi sodnesde husia) hlojouep

LE

"SOUIOYTBIAN

‘elronusur
trouefouniBeu
snoud t nmAgead
ns sndrany

1ed die} ‘oacipuaqg
ns 1Y21SISNS
nuoja|a) tuey
Iep ewornised
miojourea
(eurunay ownyrayed
OwAYesI®

By B1Apomu
apye 595191
aweipuelonndal
hus krpanjuoy
Ipd owAyesie
smNensau

BqQIE) P O] 18U
NEBIZ[I SPA0IPUIQ
S1 OwWAYEsIe
SID|TE|NSIU
swelojone A

hwAsead
hiojouea hsia -ooxd g

"OYBS)RAU 0514 §I qIe Iskundiary
Bysusea hi 1 ewiyesie ye1ed
elonaa (refoyi9) hSne[sed) relpaepred
PEY ‘ISeIZpUnyS ref0jopuea reuze(q

sipep z owusdiens g
owAjelst sognesde hisiay hlojorep

9t

IEIAA MM
alAdeyepun

Ly




21 0007 T 00F1
10001 VT 0SLT
YT0SLT VI0SLT
1 0006 VI 00€E

11 005T SoMNS

asoqu
sanuysde souala U neIFne(]

sewnfourzeu hie s9s19]

8

sepjund 1 owsdrens

owfeysi sofnes hpnpoid

k4

sopneq 17 009
970051 1008€
97 005Z 11008
1059 VT 005t
27 005 10001
2T008 YT0SLT
97009 V1 00¥(
110001 ¥T100ST
9T0011 9T 005¢€
10001 YTOSLT
310001 7 0005
270081 910022
9T 0SLT SOUDS

asoqu
saninjsde sousia 19U neIgne(]

sewn{ourzau hpye sasia],

sepqund | olusdrens

owAye)si  so3nes hpnpoid

or

¥100L
97 0001 SOUDS

2801t
sanjunysde souaia 12U nerdne(g

seun(ouizau hiye sasia],

repqund 7 i 1 owsdrens
owAjeisi  sofnes  hpnpold

6L

'snpnq
ownuIpudAASt
hisiay of

arde seponwiojul
fewedjun

oAnqgau selojolea
pey “eryey

1 jueiS[aAzis)e
‘sewewntid
sewrrpualds ‘eyiea)
ouIs19] au stpuId
Juelfpuride N

"TRYUIUTSIDA
‘reloyoprea
rurefomynsuoy

I TEIAA MM
alAdepepun
oleuII
rweuidiel ylea
owIpusAAIL
tusiay hlojouea
atde elioeuojuy

hfojouea hsia ooxd o7

‘soualp owAIepns

soruens onu huaip [ Jad 1nlaye)
h3ne[sed 1e1 arde dgsueld ‘npng
niurojonu #Arepns taens pynennu
3s191 11y a1l pey “inizpzAaed “exrea)
ownuipuaaAsi his1a) side eliseuwoyur’
‘BUIOPOINUAY SWEl010ME A

sepjund ¢ orusdrens ¢

owAyest sognesde husia) hlojoire o

‘8¢

('aqAwoyesie
BIAELIUNU

34




sAuauuse ¢ o31sng

* SNIIIAR[BYIAI $3qANOY 11
so3nes snisonwoeaud nynue ung
‘lepje $2512) BIZp19] ndau ‘neidnep

1000 Ste[egio] SIEDOIY 1 SEUIGOD|IW
¥10052 TDjfeA STEIZUIE ‘STRIUIZI]  STRIUIWUAYD  SRISINZNSU
Y1005L OJUANOWLL |1 03AIsng -owpiazed | ‘nolEA swiguowz SewEun innq
nﬁ 000$ opjund e saiep ¢ owusdiens | pey ‘s2qAj0y 41 SINIPNS  SOINOY
10005 ylea sueIZwe ¥1 sempasord seisnfisns steansne[y | 1nq 1) seISTEA :sepjund | satjep
sopneq orulpAyowDyl [ 1 o3xsng sognes ojsiew ns opueleisnu | 7 owusdiens  owAw)st o)siepy N
soupys sweppalgns 1 eqAuae so3nes oysrew sodoanyg ' SeIsiew spueyune
mo_:uwhwm_www ‘9zZoljsuoulfes o1gueldiaysi ‘snunaeeyial i sndiourid | snunA[eYIar OWANIBA] J1 53qANOY
T glonzouZelp ‘reyiea 9 o3usng | smusonspuaq hyye sasiay hunys imgsiew | ‘sognes suATeISY asonye
oruelRiSNU ‘Z00Z/gL1 N (6H) | 595191 asompy 13q swljeyst swels
"gzoljouow|es gonzoudep OJuAR[3AI soqAIe] I ojuslelied | SBwenia) nnq 1Ny Byuw i siep
‘sAuswse { 08NsSng sodoing p gz oIstes ‘W 7oz 19 | T otusdiens 4 owAeist olsiey
sepund
| otusdrens g owAe)st sodnes |

Y1000¥ asoqul sreyeNuos srepiored sreunloynised | hpynpoad 19q sepqund | orosdrens 44
saniDisde souara 1au neidne( ‘seuntfouzau hiye sas19 ], g owkjesst sognes hpinpolg

Y1002€ *¥1 0091 Isoqu tepjund 7 1 1 otusdiens | gy
7 000€ SOUDS sanusde souAA 19U nerdne(g sewifomzou hpe ssio) | 8 owAeist  soSnes  funpoid

sopneq 17 0011

17005 71 008
10071 9100S¢€
70001 41 000¢€

Y1058 T 005
1008 7T 000§
F1009 V1084

6¥




ginised  eqAwre] jed  digg

‘TewzIuedio
nonyyIpow reysnIusd sAuess

‘snwziuedio
snjomy{yIpo edsnouwsd  snIguess alA1opns
hpposd osrew g1 snpand oistew arde elioeuniojun
ewiopoinu hynq esonipsereidiea hi3meysi ownunew

affigpns  hppord  oistewn | ofosaia pey ‘nAjeisnu ewerjls onuny ‘sepjeloid |
a epsud  ojsiewr  qwopodnu | sepjioed oang ofApssod p 1 omnmde] ‘w ¢1oT ¢
nng  hged  ssomupseserdies | ounteg pey ‘ewrelonuuojul mger mauiN (Ey0LY
h3mesi oununrewr ofogsia vuwio} | -Jrx AN opfeloud owdeysi ownuayed owusdrens
Ja wnuwide  epoy  ‘nuigeal | ¢ owAeist o)siely  |9p Bigel  olpywoy  hjexal
eBUI[SYI] OUOIUIONT  SOGALLIE], | SOJBYISAS OWNag OABZ 'p ; OISTES "W {[(7 BQAWE]
Tun
) 1 puiryrojed hieged zn hpneq unys 11 hjAq nyouuSen
Q_.w._Bm_c_mﬁwhywwwqmwmﬁﬂw%_”ww ejoledl Tuye s9s19] vIPU BQAWIEL JI  ‘sowONIE)
o . momm_n_s mm.m,m BIDU soje)sonu  owrAlelst sodnes hpnpold [9poy
SAE R L ‘iey1eas unaAs o ‘hlojopea ou hloaed eijoy 1ereseq
soAmMPIT) stwoltomuysur | © 7T L ey 341 sodnesde mom_n%?..m
m_EonMMMﬂWMcM%HWMMH I sofnes hiojouea Bisyne eipueyulne 12q eunwird
T S Bwioyre] J1 nwilouea olulwes ns BWEULISPNS BIA LNy | |
PIE 595191 [9p BwIISTE]y PYIZLI BIRUNIUIW W11 10/0¥1545 4 129AAAS hfojopapa I
1nA)sIeAs eSS “EyuL ALZU eljeuruiut jL ooy 1 13g : 1010}
Y banored “reyeyoAs huna (5 | P2y vgIe soyizu sonjol BISYNSSU  ‘SnWIAR[ENIN
wu__w.‘:wmoa.a:ov_.ﬁgmmw d tuSnesau juefoprieu  soszoud 19q ounduail  ‘owyULINS
T OLLANTEL S5k U0 ESIE jed drey “eunfopneu Iyreredp jueneysi ‘snwoZAfes
“n onm 13 529 < AES) owifopes newnu reystifed oisyue g1 siwounjed
1P _MEu_ao._a JuES3 pef opodnti ] stwrolAyeysnu. ofojmwed ‘stwojseadi sewnfopneu
Teq Nﬂ.mﬁﬂﬂﬁﬁ“ﬁ”%ﬁwwﬁ ouny ‘sutwed syoy 10q“ - sAunwed snSnes
o - pey ‘ojewinu Ny ‘eyoabs omuued snednes epjiajed
of{jlep ¢ owusdrenys ¢ owAdelsi sodnes hpmposd
> owpuigd owneyed o1ye $3519) [2(]
SEIB)NZaY onfe s9s13 olneu [a(] o el sogeads owIABIUIIR[331 OTUISIZ ], "IN
TewAMmISEJ TH
snpe §3519) Dwad Ju 1JS19Y [RWARISE J
sepaLLy 7

0s




]op olopeast  sejuawenedap
sesta] ownag  soyrqndsey
soAmal] pey Tel 1 JueIBoazis)y

"TNUIRYISONT [2q [NUINSIIIA
offjus sofnes hpynpoxd
soymod sofnesde  hisiy)
hfojopea  soyeit  soweiSisu

tyum SEY ‘SEWIABULIOJ
owAre) saqALIOYesie
SauIsId) |2p soyyead sopousia
I sesacosd ownfauligdeu

WAQ suakpyo a1 seqgIqhyoy
SBUIRULD{NZNAU  ‘SRLIZIUBYISUL
sajonuoy soyulr seydianyst hing
‘sefioyun] OWAYIR) s3qAWIOYES)E
SOUISIS} J1 ‘S9jONUOY SONULI JI
snaepaad (1eqAwre) sollreunagea
11 osteut 1puiqiisje A ) hlianyisur
s9lonuoy 51 IBUSlA pPEY
“duowonu Hjed 11 areudau
sowse 1 sweppfodd evgAwre]

reqAuse] SO[LIBULIDIOA JI

o)s1ew 1aulqAIs[e A Jueponplad ‘owAye) saunpiazed
owAelsi 01sIep Zn sgqAuroyese [op selioyuny
SOQAUIE | “ByJeA) OWILIAYS hpneq ‘SewIZIueyoau
$3[0nUOY soFnes OJSIEW SBWEIIAY sieyalolg
‘(sepolodd owAest o1sIRI — NBIOY) 0ETT

-dIIX “IN sepjploid owie)st nusiys nfonuaiey
owépided owAreyst n owpayed tuusdiens ||

QT “L ‘S ¥ T 1 S09T-TIIA "IN owriyeys

ostel Ji (sepjeford owAre)si sodnes hpmpoud

— Nerjo)) 67TZ-dIIX "IN seppelord owdyest oumrayed
musdiens g1 I 7 907 [-11IA "IN owAie)si sognes
TpnpoId HULISP SBWEIYIA) ONLINY TECR-F0T-S IN
BRI $O-71-¥ 10T O1aNWOY N[BYISI SOBYIAAG OWIAg
soyj1jqudsay soAnjer] 0ABS $()-71-710T BYAuE],

“hunaeeyiar mARSnU

asonpje sPsId]  BYUBDESU
sewiyraied solioeuLIOUI
SOIY0) ndrafl ‘saqhaes

seiy| JI saqAAes  saurppe(yoad
I OWApAS 181 sneSowz ade
1ed drey uamou sl huny ‘sagAaes
oistewr  se}  aide  nuiwiszn
Je nApomu slourepjar  osiew
Bunpneip eundiall LNy ‘eIEIsenu
opqund | serep | owsdrens |
owA)esi soweay ns Eresonu
oppund 7 saiep | omwsdiens
¢ owAmslt olse]  ULIDPNS

IS




"SIWOJE)SONU
oWAJe)st owZLIN 13q

owkye)si hdnejseq ns ounuLIpNS
Ui yuepiars ‘cunuysyned
sojelsonu sa1fep ¢ owusdrens
LYL 9 OSY3pOY OWUITIALD

[2p bunsnepy 114smeAasde
1elusisiuiw onyn soyipqudsay
soamar| opuised eqlwe],

we13o1sanau I 1e1301san) (1° INWAPYAA  SO[YI3A
owry1e) h3nesed eqre mun{isl seSnejsed 11y19] ses1a
hunag[eyial his widleIsnu 1nng jedau ason)ye s3sIa)
soylqndsay soAnjar] ‘dAsie] OWISIANSIST HULIZN
jueyais pey ‘elAiesnu oldusdrens ¢ owde)si oig
“3qAyoy tdnejsed wipne nuinnzn seprejerid oIepns
nuey ‘sedAjes ownmpuaa£3l sPasIE| SOMI9A OWIYIA)
th8nepsed spuryn y1 sefne[sed M1 SIASIR] ‘SPASIE]
oungaisist ojeysnu  sewdjelsi s1s pey  ‘elAleisnu
ofAusdrens | owAwe)st h3nesegd Buswmjop
fjueunnajed  Bunmnmzn  owAipyAal  hrjoasud
kwoeand iusdiens g owdeisi o [eed naum
opeand It sreuojeziue3io hiuolay IwoyIe] ‘Sauoi|ay
seunsum seponziueSio huoyezivedio tyuolsy hueu
higAisiea au hipuaniau afoyiqndsay soAnjar solsia
ojsiaa sAjueponpred ‘sejusSe tuoioy Je esmudfe
hwoyey pey ‘eyfaeisnu sfkpep (] owsdiens
owA)e)st OWZLIN ], [UINLI0)eZIUBFIO SIUOIDY SBUICYIE|
1ed diey wiSpazie osum ‘seuuidiey ‘sloyigndsay
SOANJAIT SOJBIA O[SIoA OIQULINIAU  ‘SMBLICIEZIUEZJO
sguorey drey Eylea sumy ‘onwse pey ‘elAeisnu
eIk olApp ¢ owsdiens /yp/9 OSY3pOY omIJIALD

“elsoistuiu oppn soyijqndsay]

SOANAI'] 19q efle)stuTu
ownguIsiay soyiqndsayg
SOAMJSIT NS IMWIUUILp nyered
snpjafoad  snjoutn  puised

eqAwe] ‘TeqAuie) soflreuLia)ea

an olsteu purqAisje A
ownaepJad snwiplazed
owrAImst 0)S1RJA] Zn 3qAwIoyes)e
weyre;  sofliojuny  soqAue]
18P seuowonUu  SIQASNELIAA
nAsead BwAmIS apared
tpppford  hwiest  hsunw

[4%




I

10S1A S|

‘sepyeloid

hipyAsie) owtlpulideu
hunprozed owkiesi
ownpneip swefo)oueAa
SO[HISA SPUIDIDWOY

PICTF AN LI-I0-VLOT

‘hauayed
owrAye)st oyIesu - sppjAsie; ounlpunBeu hurnprazed

soZunumzesan - SEJYE $9S10) SISBWRUIPUIAATT OwWAIR]S 01§
sepyieled refLsiuiw ‘pyofoxd ounnoed owrkyersi ownpnelp swelojolea
own3uisid ] SOYI9A SQUIDIAUIOY SOFUILIZESON SNWIL]

‘snloaye
smAjEISNU dwAe)si swers smpy I SYUS selApoInu
opaud 7 owAest o1s  smiAysst  ‘sloynqndsey
soamal sednejsed 1y19) reunyie] 9asie] evuefogquau
sweloyio hueu higAisjes  pey  ‘wifesnu o£ep
[ owsdiens g owAwe)sl hdnepsed 1y N < >inueu
hfioesoose Je hiioeziueSio musajoid sareu saqhisyea
souslA nJou neidnep nnq eQIE ‘snASISal SJURU
$9gAJs[BA SOuUdlA Nou nerdnep 1 wepineni ungq eque
afareu alagAisjea afousra nSau ne13nep weydiolsi nng
miayie) uguerzpnelp (7 ‘<> ‘seidiost vk sefoyie)
ofony ‘spIeU  SQQAIS[BA JB SOJBIA  SOISOWBUDAAS
‘seqlleid  jop Bfylel  higuefonuiunrysip

139




