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VARTOTOJU TEISIU INSTITUTAS

Gyventojy apklausa apie alternatyvius vartojimo ginéy sprendimo biidus

Gyventojy buvo klausiama, su kokiomis savo, kaip vartotojo teisiy pazeidimais yra teke
susidurti, kur pirmiausiai kreipiasi dél nusipirktos nekokybiskos prekes ar nekokybiskos
paslaugos ir ar zino apie alternatyvy ginéy nagrinéjimo bada. Apklausa vykdyta 2017
metais Vartotojy teisiy instituto uzsakymu. Buvo atlikta internetiné apklausa, gauta 50
atsakymuy.

1. | atvirg klausimg, su kokiomis nekokybiSkomis prekémis ar paslaugomis
gyventojai yra susidire 86% gyventojy nurode, kad yra teke jsigyti nekokybiskg
preke. 68% gyventojy teigia kad jiems yra teke |sigyti gauti nekokybiskas
paslaugas. 42% -interneto, TV nekokybiSkas paslaugas, 20%-nekokybiskas
finansines paslaugas ir 8%-nekokybiskas energetikos paslaugas. Tik 2%
respondenty nurodé, jog néra teke susidurti su savo kaip vartotojy teisiy

pazeidimais.



Su kokiais vartotojy teisiy pazeidimais teko susidurti? (galimi keli atsakymai)
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2. Respondentams buvo pateiktas klausimas, kur yra teke kreiptis del
nekokybiskos prekes ar paslaugos.
Dazniausiai buvo kreipiamasi j Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnybg —
50%, savivaldybe — 18%, Lietuvos bankg — 12%, Rysiy reguliavimo tarnybg —
10 %, Lietuvos respublikos prezidente ir j LR Seima atitinkamai po 4%. Visdeélto
daugiausiai respondentai pasirinko - 52%, t.y. daugiau nei pusé respondenty
pazymejo, jog nesikreipé visai.

| kurig institucijg teko kreiptis su skundu dél jasy vartotojy teisiy pazeidimo? ¢
galimi keli atsakymai)
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3. Norint i$aiai$kinti priezastis kodél vartotojai nesikreipia j vartojimo ginéus
nagrinéjanéias institucijas, paklauseme, ar Lietuvoje yra pakankamai ginéus
nagrinéjanéiy institucijy ir gavome atsakymus: Taip — 36%, Ne — 12 %, NezZinau
— 52%. Tai rodo, kad vartotojai nezino pilnai apie savo vartotojy teises bei jy
gynimo galimybes.

Ar jasy nuomone Lietuvoje yra pakankamai vartotojy ginéus nagrinéjanciy
institucijy?
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4. Apklausoje buvo klausiama, ar jie zino/ yra girdéje, kad vartojimo gin&us gali
nagrinéti arbitrazas? Didesne dalis respondenty — 58% - neZino apie $ig
institucija.

Ar Zinot, kad vartojimo gindus gali nagrinéti arbitraZas?
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5. Toliau apklausoje buvo papradyta atsakyti, ar vartotojai kreiptysi | vartojirrp
ginCus nagrinéjantj arbitraZa, jei baty tokia galimybeé? Didesne dalis
respondenty — 60% — kreiptysi, o tik 8% nesikreipty. 32% pasirinko variantg



Nezinau, o tai tai pat rodo tai, kad vartotojai nezino apie institucijg bei jos
galimybes.

AT esant jusy vartotojy teisiy paZeidimui kreiptumetés j vartojimo gindus
nagrinéjantj arbitraZa, jei baty tokia galimybeé?
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6. Apklausos dalyviai atsakinejo j klausimg, kas galéty paskatinti juos kreiptis |
vartojimo gin€us nagrinéjantj arbitraza. DaZniausiai apklaustieji nurode, kai tai
blty pagalba rengiant skundg -64%, galimybé skundg paduoti elektroniniu
badu -62%, jei skundas bty nagrinejamas vien elektroniniu budu, o nereikty
fiziSkai dalyvauti nagringjant skundg -66%, jei arbitrazo metu atstovauty
vartotojy asociacijos atstovas 32%. Maziau respondenty pasirinko sitilomus
variantus: atrenkant arbitrus dalyvauty vartotojy asociacijos-26 % ir arbitrazas

baty ne valstybiné institucija — 14%. Varianto, kad arbitrazas baty valstybiné



institucija nepasirinko nei vienas respondentas. Galimybé paduoti skundag
elektroniniu biidu dabar uztikrinama daugeliu atvejy. Tad darytina i$vada, kad didelés
ltakos vartotojy sprendimui ginti savo teises turéty pagalba rengiant skunda bei

vartotojo atstovavimas gingo nagrinéjimo procese.

Kas paskatinty jus kreiptis j vartojimo gincus nagrinéjantj arbitraza? ( galimi
keli atsakymai)
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7. Paskutinis klausimas buvo uzduotas norint iSsiaiSkinti priezastis kodel
vartotojai nesikreipty j ginéus nagrinejant] arbitrazg. Didziausias respondenty
kiekis 81,25% pasirinko skundo nagringjio mokestj. Tai rodo, jog vartotojai
nesekmingai pirke preke ar paslaugg nenori papildomai mokéti, jei baty skundo
nagrinejimo mokestis. Antras pasirinkimas buvo 31,25% - jei arbitrazas bty
valstybiné institucija. Tregias pagal dydj pasirinkimas buvo -27,08 % tai, kad
vartotojui reikéty dalyvauti fizikai skundo nagringjimo metu. Ankstesnio ir $io
klausimo atsakymai rodo, kad vartotojai noréty pateikti skundus el.badu,
nereikéty dalyvauti nagrinejant skunda. Taip pat paZymeétina, kad dalis

vartotojy labiau pasitiki ne valstybinemis gin€y nagrinéjimo intitucijomis.



Kas sulaikyty jus nuo kreipimosi | vartojimo gincus nagrinéjant; arbitraza? (
galimi keli atsakymai)
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