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Jvadas
Mieli verslininkai,

Sis vadovas - tai dalis projekto Consumer Law Ready, skirto mikro, mazoms ir vidutinéms jmonéms, sgveikaujan¢ioms

Su vartotojais.

Projektas Consumer Law Ready vykdomas Europos mastu, jam vadovauja BEUC (Europos vartotojy organizacija),
bendradarbiaudama su UEAPME (Europos amaty, mazy ir vidutiniy jmoniy asociacija) — MV/| atstovais Europoje bei
Eurochambres (Europos pramonés ir prekybos riimy asociacija). Projektg palaiko Europos Komisija ir Europos

Parlamentas, finansuoja Europos Sgjunga.
Projekto tikslas — padéti jums laikytis ES vartotojy teisés reikalavimy.

ES vartotojy teise sudaro nemazai skirtingy teisés akty, kuriuos Europos Sajunga priémé per pastaruosius 25 metus, o
ES valstybés narés perkélé j savo nacionalinés teisés dokumentus. 2017 m. Europos Komisija baigé vertinimg, ar Sios
srities normos vis dar atitinka keliamus tikslus — rezultatai i§ esmés teigiamil. Pagrindiné vertinimo iSvada — valdzios
institucijos turéty efektyviau taikyti galiojanc¢ias normas ir su jomis geriau supazindinti verslg bei vartotojus. Projektas
Consumer Law Ready, atsiZzvelgdamas j tai, siekia sustiprinti verslininky, ypa¢ MV| atstovy, Zinias apie vartotojy teises

ir atitinkamas teisines pareigas.
Vadovg sudaro penki moduliai. Kiekviename jy nagrinéjama viena konkreti ES vartotojy teisés tema:

e 1 modulis skirtas ikisutartinés informacijos reikalavimams;

e 2 modulyje aptariama vartotojo teisé atsisakyti nuotolinés sutarties ir ne prekybos patalpose sudarytos
sutarties;

e 3 modulyje daugiausiai démesio skiriama priemonéms, kurias privalo uZtikrinti pardavéjas, jei preké ar
paslauga yra nekokybiska;

e 4 modulyje aptariama nesgzininga komerciné veikla ir nesgziningos sutarties salygos;

e 5 modulis supazZindina su alternatyvaus gin€y sprendimo proceduromis bei elektroninio ginéy sprendimo (EGS)
platforma — Europos Komisijos portalu, kuris padeda vartotojams ir verslininkams be teismo spresti gin€us dél

internetu jsigytos prekés ar paslaugos.

Sis vadovas - tai tik viena i$ daugelio mokymo priemoniy, sukurty projekte Consumer Law Ready. Projekto tinklapyje
consumerlawready.eu dar rasite mokomujy filmy, viktoriny bei el. testy, kuriuos iSsprende gausite sertifikatg. Forume

galite diskutuoti ar pasitarti su kity MV| atstovais bei ekspertais.

Vadovo 5 modulio tikslas — supazindinti jus su alternatyvaus ginéy sprendimo (AGS) bei elektroninio gin¢y sprendimo

(EGS) procediromis. Cia pateikta informacija, kas yra AGS, kokios institucijos jgyvendina AGS, kokios jisy teisinés

1 Daugiau informacijos apie vertinima, jo iSvadas ir tolesnius veiksmus galite rasti Europos Komisijos tinklapyje internete
http://ec.europa.eu/newsroom/just/item-detail.cfm?item id=59332
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pareigos ir galimybés, pasirinkus tokj gin€y sprendimo bidg, kg reikéty zinoti, kad nepazeistuméte AGS

reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy.

Modulyje aptariamos AGS ir EGS procediros, jtvirtintos Europos Parlamento ir Tarybos direktyvoje 2013/11/ES dél
alternatyvaus vartotojy ginéy sprendimo, kuria i§ dalies keic¢iami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva
2009/22/EB (Direktyva dél vartotojy AGS), taip pat Europos Parlamento ir Tarybos reglamente (ES) Nr. 524/2013 dél
elektroninio vartotojy gin€y sprendimo, kuriuo i§ dalies keiCiami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva
2009/22/EB (Reglamentas dél vartotojy EGS).

Tikimés, kad Siame vadove pateikta informacija jums bus naudinga.
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Pavyzdziai

1 pavyzdys: pirkimas savo Salyje

Vartotojas jsigijo neSiojamajj kompiuterj jisy parduotuveje. Po keliy dieny jis grazino kompiuterj, teigdamas, kad
kompiuteris neveikia, ir paprasé grazinti pinigus. Grazintas kompiuteris i$ tikryjy neveike, taciau jus tvirtinate, kad
parduodant jis buvo tinkamos kokybés.

1 pavyzdys: pirkimas internetu

Vartotojas i$ kitos Salies jsigijo neSiojamajj kompiuterj jasy internetinéje parduotuveéje. Praéjus kelioms dienoms nuo
prekés gavimo, vartotojas jums parasé elektroniniu pastu, kad kompiuteris prastai veikia ir paprasé grazinti visus
sumokeétus pinigus. Jisy manymu, pristatymo vartotojui metu kompiuteris veiké tinkamai.

2 pavyzdys

Jusy parduotuvéje parduodami baldai, meno kiriniai bei kitos aukStos kokybés interjero detalés. Vienas vartotojas,
nepatenkintas jusy prekiy kokybe, papraso nuolaidos. JUs nesutinkate jg suteikti.

3 pavyzdys

Jusy naujai atidarytas restoranas reklamuojamas Zziniasklaidoje. Reklamoje nurodyta, kad atidarymo savaite
pietaujantys restorane gaus nemokama butelj Sampano. Taiau dar nesibaigus savaitei Sampano nebeturite, o naujo
uzsakymo dar negavote. Vienas jusy klientas, negaves nemokamo Sampano pareiSkia, kad jis jauciasi apgautas.

Visose nurodytose situacijose kilo gin€as su vartotoju, kurio nepavyko i$ karto i8spresti. Kokios gali bati pasekmés?
Galbut klientas manys, kad su juo buvo netinkamai pasielgta ir daugiau nepirks josy ar konkre€ios parduotuvés prekiy.
Tikétina, kad vartotojas parasys neigiamg atsiliepimg internete ir Si situacija neigiamai paveiks jisy versla. Gali bati ir
taip, kad klientas kreipsis j teismg ir procesas kainuos jums daug laiko, pinigy bei pakenks reputacijai.

Kaip tokiu atveju elgtis?
Zinoma, geriausia pasistengti i§spresti gin&g tik jam kilus, pirmoje stadijoje.
Jei kilo gin€as, pabandykite su savo klientu iSsiaiSkinti tiesiogiai.

Jei susitarti nepavyko, galima pabandyti iSspresti gin€a teisme, taCiau, kaip jau minéta anksciau, teismo procesas
atima nemazai laiko bei I€Sy. Be to, jei jisy klientas gyvena kitoje ES valstybéje, nei jis, pagal Europos Sgjungos teise
vartotojas gali kreiptis j savo Salies teisma?, o tai jums, kaip prekybininkui, sukels nemazai papildomy nepatogumy ir
iSlaidy.

2 perskaitykite 1 modulyje pateiktg medZiagg apie ikisutartinés informacijos reikalavimus (skyrius , Tarpvalstybiné prekyba: k3 turéciau Zinoti, jei
prekes ir paslaugas parduodu vartotojams is kity valstybiy?“)

consumerlawready.eu 6



Consumer [aw
Consumer Law Training
» READY for European SMEs

Laimei, yra tinkamesnis badas spresti problemas — alternatyvaus gin€y sprendimo proceddra.
Siame modulyje aptarsime dvi temas.

Alternatyvus gin€y sprendimas (AGS) ir Elektroninis ginéy sprendimas (EGS)

e Alternatyvus ginéy sprendimas (AGS) yra neteisminis ginco, kilusio tarp jasy ir jasy pirkéjy, sprendimas,
kurj padeda pasiekti AGS subjektas3.

o Elektroninis ginéy sprendimas (EGS) — kai gin€ai sprendziami internetu. Europos Komisija sukdré
elektronine platforma, skirtg padéti vartotojams spresti gin¢us, kilusius dél sutarciy, sudaryty internetu.

Sis modulis atsakys j 10 esminiy klausimy.

Kas yra alternatyvus gin¢y sprendimas (AGS)? (1)

Kokiais privalumais pasizymi AGS? (1)

Kokios institucijos taiko AGS procediras? (I1)

Kokiy pagrindiniy reikalavimy turi laikytis AGS subjektai? (l11)

Kokiais bldais AGS subjektai sprendzia ginéus? (1V)

Kaip AGS sistema veikia jlsy Salyje ir ar taikoma jasy veiklos srityje kylanciy ginéy sprendimui? (V)
Kaip surasti AGS subjekta, kuris sprendzia gin€us jasy veiklos srityje? (V)

Kokios jasy pareigos, sprendziant gin¢g AGS badu? (V1)

© © N 0w

Jei kilo gincas, kurio negalite iSspresti — kaip pasinaudoti AGS proceddromis? (V)
10. Prekiaujate internetu — kaip pasinaudoti EGS? (VIII-X)

3 Siame modulyje kalbédami apie AGS institucijas galvoje turime tokias institucijas, kurios veikia pagal ES direktyvoje jtvirtintus
reikalavimus ir yra notifikuotos Europos Komisijos.
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|. Kas yra alternatyvus gincy
sprendimas (AGS)?

Alternatyvus ginéy sprendimas (AGS), dar
vadinamas neteisminiu gin€y sprendimu, tai
procedira, kai vartotojo ir prekiautojo gin¢as
sprendziamas nesikreipiant j teismg. Procediroje
dalyvauja AGS subjektas, kuris haudoja jvairius gin¢o
sprendimo bidus, tokius kaip meditacija, arbitrazas
arba misris metodai.

Pagal Europos Sgjungos teise, naudojant AGS galima
spresti jvairius gincus, kilusius pagal vartotojo ir

prekiautojo sudarytg sutartj, nepriklausomai nuo to, ar
preké buvo jsigyta internetu ar jprastoje parduotuvéje,
ar jas ir jusy klientas gyvena toje pacioje ar skirtingose

ES valstybése.

Kokiais pranasumais pasizymi AGS?

AGS paprasta pasinaudoti

Si procediira sukurta taip, kad ja baty lengva
pasinaudoti vartotojams, joje maziau formalumuy,
lyginant su teismo procesu.

AGS - nesaliskas
Jgyvendinant AGS procediras laikomasi esminiy
neSaliSkumo reikalavimy, todél ir jas, ir jasy klientai

Zino, kad procesas vyks sgziningai.

AGS - nebrangu

consumerlawready.eu

AGS procediros teikiamos nemokamai arba uz
nominaly mokest;.

AGS - veiksminga
Pasirinkus AGS, gin€ai dazniausiai iSsprendziami per
90 dieny.

AGS skatina pasitikéjima

Naudodami AGS, parodote pirkéjams savo
geranoriSkuma, tinkama poZzilrj j sgZininguma ir gerg
klienty aptarnavima.

AGS - privatu

Skirtingai nuo byly nagrinéjimo teismuose, AGS
procediros vyksta privaciai, tai sumazina rizikg, kad
ginCas pakenks jasy reputacijai.

AGS - lankstu

AGS gali padéti rasti tinkamiausius sprendimus, kurie
jums ir jasy pirkéjams bus palankesni, nei numatyti
teisés aktuose ar priimti teismo.

Ar prisimenate pavyzdj, kuri pateikéme
jvadiniame skyriuje?

Vartotojas i kitos Salies jsigijo neSiojamajj kompiuterj
jusy internetinéje parduotuvéje. Praéjus kelioms
dienoms nuo prekés gavimo, vartotojas jums parase
elektroniniu pastu, kad kompiuteris prastai veikia ir
papraseé grazinti visus sumokétus pinigus. Jasy
manymu, pristatymo vartotojui metu kompiuteris veiké
tinkamai.

Paprastas sprendimas: musy patarimas

Tokj gin¢a galima iSspresti AGS bddu. Pasirinktas AGS
subjektas iSklausys abi puses ir pasiulys sprendima.

Paslaugos bus suteiktos nemokamai arba uz nominaly
mokestj, advokato pagalbos neprireiks. AGS subjektas
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gali rasti kompromisinj sprendima, kuris bus tinkamas ir
sgziningas tiek jusy, tiek ir vartotojo atzvilgiu.
PavyzdZiui, jus galite sutikti, kad kompiuteris baty
grazintas arba jj suremontuoti.

ll. AGS subjektai

AGS subjektas yra neSaliSka organizacija arba asmuo,
kuris padeda iSspresti vartotojo ir prekiautojo gin¢a,
nesikreipiant j teismg. AGS subjektai veikia daugelyje
Europos valstybiy. Gincy tarybos, arbitrazai, taikintojai,
mediatoriai ir net ombudsmenai — visi Sie subjektai gali
bati laikomi AGS subjektais.

Svarbu paminéti, kad pagrindiné AGS problema dar
neseniai buvo ta, kad kai kuriose valstybése AGS bidu
buvo galima spresti tik tam tikrose veiklos srityse
(pavyzdziui, elektros energijos tiekimo, kelioniy ir pan.)
kilusius ginCus. Be to, ankscCiau ne visi AGS subjektai
buvo vienodai nepriklausomos, o jy taikomos
procediros — ne visuomet palankios vartotojams.

Europos Sajunga jvertino AGS privalumus vartotojams
ir prekiautojams. Buvo akivaizdu, kad sékmingas AGS
naudojimas gali padidinti pasitikéjimg vieninga rinka ir
paskatinti augimg. Todél, siekiant iSspresti tuo metu
kylan&ias AGS problemas, buvo priimti Sig sritj
reglamentuojantys Europos lygmens teisés aktai.

2015 m. liepos 9 d. jsigaliojo AGS direktyva*, kuri
taikoma:

1. vartotojy gin€ams visose srityse ( iSskyrus
sveikatos priezidrg ir aukstojo mokslo paslaugas);
2. visose ES valstybése;
pirkimams tiesiogiai ir internetu.

4 Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES,
priimta 2013 m. geguzés 21 d., dél alternatyvaus vartotojy
gin€y sprendimo, kuria i$ dalies kei¢iami Reglamentas (EB)
Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB
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Pagal teisés akty nuostatas, AGS subjektai, siekiantys
tapti notifikuotais AGS subjektais, turi kreiptis j
kompetentingg valdzios institucijg toje valstybéje
naréje, kurioje jie jsteigti. Jei tam tikras AGS subjektas
yra notifikuotas (jtrauktas j tinkamy AGS subjekty
sgrasg), tai rodo, kad jis atitinka keliamus teisingumo,
veiksmingumo ir prieinamumo standartus.

Siame modulyje kalbédami apie AGS subjektus,
galvoje turime tokias institucijas, kurios veikia pagal ES
direktyvoje jtvirtintus reikalavimus ir yra notifikuotos
Europos Komisijos).

@ Siuo metu Lietuvoje veikia tokie notifikuoti
AGS subjektai: Valstybiné vartotojy teisiy
apsaugos tarnyba, Lietuvos bankas, Lietuvos
Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba, Valstybine
energetikos inspekcija prie Energetikos
ministerijos, Valstybiné kainy ir energetikos
kontrolés komisija.

lll. Kokiy pagrindiniy standarty
turi laikytis notifikuotieji AGS
subjektai?

AGS subjektai, notifikuoti pagal AGS direktyva, turi
atitikti toliau nurodytus reikalavimus.

NesaliSkumas

Notifikuotieji AGS subjektai, spresdami gin€a, turi bati
visiSkai nepriklausomi tiek nuo vartotojo, tiek nuo
prekiautojo. Tam tikrais atvejais prekybininky
organizacijos gali finansuoti notifikuotuosius AGS
subjektus, tadiau tik laikantis grieZty sglyguy,
uztikrinan€iy sprendimy nesaliSkuma.

Kompetentingumas

Uz AGS atsakingi subjektai privalo turéti atitinkamy
ekspertiniy ziniy, kad jy teikiamos paslaugos bty
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$gziningos ir veiksmingos, iSmanyti bendrus teisés
dalykus bei sritj, kurioje dirba (pavyzdziui, jei AGS
subjektas nagrinéja vartotojy skundus del oro keleiviy
teisiy pazeidimuy, turi Zinoti Sios srities teises aktus).

Prieinamumas

Notifikuotieji AGS subjektai paslaugas turi teikti
nemokamai arba uz nominaly mokest;.

Veiksmingumas

Notifikuotieji AGS subjektai turi gin€g iSspresti per 90
kalendoriniy dieny (iSskyrus atvejus, kai gin€ai yra labai
sudétingi). Vartotojui ar jums (prekiautojui) neprivaloma
fiziSkai dalyvauti procese. Taip pat nei jums, nei
vartotojui nebdtina naudotis advokato ar teisés
konsultanto paslaugomis.

Skaidrumas

Notifikuotieji subjektai privalo nurodyti informacijg apie
ginéy, kuriuos jie kompetentingi spresti, rasis,
naudojamas proceddras, iSlaidas, jei tokiy baty, kurias
turéty padengti Salys, AGS proceduros rezultaty teisinj
poveikj. Taip pat privaloma vie$ai paskelbti metines
veiklos ataskaitas, nurodant pateikty ginéy skaiciy ir su
jais susijusiy skundy rasis; gin€y, kuriuos AGS
subjektas atsisaké nagrinéti, dalj ir tokio atsisakymo
priezasciy procentine dalj pagal rasis; vidutine gincy
nagrinéjimo trukme.

Atvejo analizé. Ombudsmenas, kuris Jungtinéje
Karalystéje nagrinéja gin€us dél baldy pirkimo, skelbia
ne tik statistinius duomenis bei uzsiregistravusiy
mazmenininky sarasus, taCiau ir rengia jvairig
metodine medziagg vartotojams ir padavéjams
(svetainé internete
http://www.thefurnitureombudsman.org/).

Tai svarbiausi reikalavimai, kuriuos turi atitikti visi
notifikuotieji AGS subjektai. Taciau ne visos institucijos
veikia vienodai. Kai kurie AGS subjektai dar turi laikytis
papildomy reikalavimy, kurie jtvirtinti konkreciai veiklos
sriCiai ar nustatyti tam tikroje valstybéje naréje, kurioje
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jie jsteigti. Taip pat skirtingi AGS subjektai gincus
sprendzia nevienodais bidais.

Prie§ pasirinkdami  konkre¢ia ~AGS institucijg,
pasidomékite, kaip ji dirba.

V. Kokios gali buti AGS rusys?

AGS subijektai gin€us spresti gali jvairiais bldais, kai
kurie jy aptarti toliau.

Mediacija (tarpininkavimas)

Naudodamas $§j bidg, AGS subjektas iSsiaiskina ginco
esme, nustato jasy ir jasy pirkejo pozicijas bei padeda
rasti abiems puséms priimting sprendima.

Atvejo analizé. Belgijos tarpininkavimo vartotojams
tarnyba pateikia jvairiy byly pavyzdziy, kaip pavyko
rasti kompromisg: jmoné suteiké nuolaidg kitai vartotojy
sgskaitai konkreCiame restorane, vykstant pastato
renovacijos darbams sporto klubo abonentiné sutartis
buvo laikinai sustabdyta (neskaiCiuojamas mokestis)
(http://www.mediationconsommateur.be).

Arbitrazas

Arbitras iSklauso abi gin€o puses, jvertina, kokiy
rezultaty galima pasiekti ir pasitlo savo vertinimu
pagrjstg gin¢o sprendima.

4
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Misri metodika

Kai kurie AGS subjektai savo veikloje derina keletg
gin¢o sprendimo metody. Pavyzdziui, pradzioje
tarpininkaujama gin¢o Salims, taciau jei susitarimo
pasiekti nepavyksta, subjektas sitlo sprendimg, kuris jo
manymu, baty tinkamiausias konkreciu atveju.

AGS subjekty sprendimai gali bati privalomi
arba neprivalomi.

e Kai kurie AGS subjektai priima sprendimus arba
rekomendacijas, kuriy jus ir jisy pirkéjai gali
pasirinktinai laikytis arba nesilaikyti (rezultatas
neprivalomas).

e  Kai kuriy AGS subjekty priimtus sprendimus arba
rekomendacijas jus privalote vykdyti (rezultatas
privalomas). Priklausomai nuo AGS subjekto,
sprendimai gali bati privalomi tik jums arba ir jums,
ir vartotojui.

|sidémékite keleta svarbiy aspekty, susijusiy su
privalomais ir neprivalomais AGS sprendimais.

e Jei AGS subjekto sprendimas yra privalomas, apie
tai jus turi informuoti proceso pradZioje.

e Jei priimtas privalomas sprendimas, su kuriuo jus
nesutinkate arba abejojate sprendimo teisingumu,
jus turite teise apskuysti sprendimg teisme.

e Kilus gin&ui tarp prekiautojo ir vartotojo jie abu turi
teise pasirinkti, kad gin¢as buty sprendZiamas
AGS tvarka, ta€iau prekiautojui draudZiama |
sutart] jtraukti nuostatg, kad kilus gin€ui vartotojas
privalo kreiptis ne j teisma, bet | AGS subjekts.

Atvejo analizé. Nyderlanduose veikian&ios Kelioniy
sektoriaus skundy tarybos sprendimai yra privalomi
komercinés veiklos subjektams ir turi bati vykdomi per

2 ménesius. %
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@ EGS platformoje
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?ev

ent=main.home2.show&Ing=LT galite pasitikrinti, kokie

AGS subjektai veikia josy Salyje, kokie jy jgaliojimai.
Pavyzdziui, Lietuvoje j Valstybine vartotojy teisiy
apsaugos tarnybg vartotojai gali kreiptis nemokamai
(skundai dél automobiliy, laisvalaikio ir kity prekiy).
Sprendimas privalomas ir vartotojui, ir komercinés
veiklos subjektui. ] Lietuvos bankg — dél finansiniy
paslaugy, draudimo ir kt. paslaugy. Procedira abiem
puséms nemokama, ta¢iau sprendimas neprivalomas.
Rysiy reguliavimo tarnyba sprendzia gincus dél rySio
paslaugy (pastas, internetas, televizija), paslaugos
nemokamos, sprendimas privalomas abiem Salims.

Kaip jau buvo minéta anksciau, visi notifikuotieji AGS
subjektai privalo vieSai skelbti informacijg apie savo
veiklg ir taikomas procediras. Si informacija turi bt
nurodyta AGS subjekto interneto svetainéje arba
teikiama pagal uzklausa.

Atvejo analizeé. @ ISnagrinékime dviejy skirtingy
Lietuvoje veikian€iy AGS subjekty: Valstybinés
vartotojy teisiy apsaugos tarnybos ir Lietuvos banko
veiklg, sprendziant vartotojy ir verslininky gincus.

Kokioje srityje kylan&ius gin€us nagrinéja Sie subjektai.
Ar jie naudoja tarpininkavimo (meditacijos), arbitrazo,
ar miSrias metodikas? Ar jy sprendimai
(rekomendacijos) yra privalomi, ar neprivalomi? Ar
galiu apskysti sprendima, jei su juo nesutinku? Kokia
vidutiné procediry trukmé? Kokias gincy rasis AGS
subjektas sprendzia, o kokiy atsisako? Kokiu pagrindu
atmeta praSymus?
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V. Ar tam tikrose valstybése
taikomi specialus reikalavimai
Sioje srityje?

Mes iSanalizavome pagrindinius reikalavimus, kuriuos
turi atitikti notifikuotieji AGS subjektai bei skirtingas
metodikas, kurias AGS subjektai naudoja gincy
sprendimui.  Svarbu  paminéti, kad dauguma
prekybininky neprivalo gin€us spresti AGS badu, taciau
tai jiems naudinga dél AGS privalumy. Prekybininkas
gali priimti pagrjsta sprendimg del AGS naudojimo ir
AGS subjekto pasirinkimo remdamasis misy jau
aptarta informacija.

Svarbu pazymeti, kad jasy Salyje konkreciai veiklos
sriCiai gali bati nustatyti papildomi reikalavimai bei
taisykles, susije su AGS taikymu.

Siame skyriuje suzinosite, ar tokie reikalavimai taikomi
jasy verslui.

Kai kuriose valstybése tam tikruose veiklos sektoriuose
privaloma kreiptis j konkrecius AGS subjektus, nors jie
negali bati notifikuoti pagal AGS teisinius reikalavimus.

Pavyzdziui, Airijos bankai, kilus gin€ui su vartotoju,
privalo kreiptis j Airijos finansiniy paslaugy
ombudsmeng kaip j AGS subjekta, tadiau Si institucija
Airijoje néra notifikuota.

Be to, kai kurios verslo sritys yra jpareigotos naudotis
AGS sprendZiant gin¢us su vartotojais, bet nurodyti
AGS subjektai gali bati notifikuoti kitose ES valstybese
narése. Pavyzdziui, automobiliy nuomos kompanijos,
jsikdre jvairiose Europos valstybése, privalo kreiptis |
Europos automobiliy nuomos taikinimo tarnybg, kuri
yra notifikuota Jungtinéje Karalystéje.

Kai kurie prekiautojai taip pat gali priklausyti verslo
organizacijoms, kurios numato konkrety AGS subjektg
gincy sprendimui.
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@ ISsiaiSkinkime kokia ginéy nagrinéjimo per
platforma tvarka Lietuvoje. | kokj AGS subjekta
turéty kreiptis jusy pirkéjai, kilus gin€ui?

@Pirmiausia pirkéjui reikia apsilankyti EGS
platformoje, pasirinkti lietuviy kalba, uzpildyti
interneting skundo forma, pridéti svarbius dokumentus
(pvz., sgskaitg faktira, pirkimo uzsakymg). Tuomet
pasirinkti gin€y sprendimo jstaigg. Sistema jums atsiys
pranesimg dél skundo, jus turite sutikti, kad skundas
baty nagrinéjamas AGS tvarka. Tuomet per 30 dieny
turésite susitarti dél jasy skundg nagrinésiancios gincy
sprendimo jstaigos. Kai gin¢y sprendimo jstaiga,
iSnagrinéjusi pirkéjo skunda, parengs iSvada, ji jums
apie tai prane$ naudodamasi EGS platforma. Jei ginco
iSspresti nepavyko, pirkéjas galés pasinaudoti kitomis
priemonémis (pavyzdziui, kreiptis j teismg).

Galima naudotis EGS platformos paslaugomis, jei
pirkéjas gyvena ES teritorijoje, Norvegijoje, Islandijoje
arba Lichtensteine, tose Salyse turi veikti ir komercinés
veiklos subjektas. Skundas turi buti susijes su preke
arba paslauga, kurig vartotojas pirko internetu.
Vartotojams turi bati jums jau pateikes pretenzija,
taciau dar nesikreipé j teisma.

Deja, Lietuvos verslininkai negali teikti skundo pries
vartotoja, jei kilo gin¢as dél internetu jsigyty prekiy ir
paslaugy, pavyzdZiui, jei pirkéjas neatsiskaito uz jam
perduotas prekes.

@ Norédami suzinoti, kokie AGS subjektai Lietuvoje
nagrinéja gin¢us dél jusy parduodamy prekiy ar
paslaugy, paziurekite €ia:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=

main.adr.show?2 5@

5 Yra nemazai AGS subjekty, kurie nurodyti kaip notifikuotieji
subjektai konkreciose Salyse, taciau jie priima skundus ir is kity
valstybiy vartotojy. Pavyzdziui, Europos automobiliy nuomos
taikinimo tarnyba, kuri yra notifikuota Jungtinéje Karalystéje,
skundus priima i$ jvairiy valstybiy pareiskéjy.
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VI. Kokie jasy teisiniai
isipareigojimai, susije su AGS?

\y

Jei jUs privalote naudoti AGS dél savo verslo veiklos
srities arba dél valstybés, kurioje jsteigtas jlusy verslas,
reikalavimy (Zr. auksc€iau pateiktg informacijg), arba jas
savanoriSkai jsipareigojate gin€us spresti AGS tvarka,
gali bati, kad jus privalote apie tai informuoti savo
pirkéjus. Perskaitykite toliau pateiktg informacijag bei
susipazinkite su kontroliniy klausimy sarasu.

1. Pries kylant gincui
Jei esate jpareigotas arba savanoriskai
jsipareigojote naudoti AGS sprendziant gin€us su
vartotojais, turite nurodyti AGS subjektg (subjektus),
j kuriuos kreipiatés, savo interneto svetainéje (jei
turite), taip pat, jei jmanoma, jtraukti Sig informacijg |
sutarc€iy, kurias sudarote su klientais saglygas.
Pateikdami informacijg nurodykite ir AGS subjekto
(subjekty) interneto svetainés adresa.

2. Kilus ginéui su pirkéju
Jei esate jpareigotas arba savanoridkai
jsipareigojote naudoti AGS sprendziant gin€us (Zr.
auksciau pateiktg informacija) ir kilo gin€as, kurio
negaléjote iSspresti i$ karto, turite informuoti
vartotojg apie jsipareigojimus naudoti AGS, nurodyti
AGS subjektg arba subjektus, kompetentingus
spresti gin€a bei informuoti, ar jis ketinate gincg
spresti AGS tvarka. Visg informacijg turite pateikti
vartotojui rastu arba kitoje patvarioje laikmenoje,
kurig vartotojas galéty iSsaugoti (pavyzdziui, e-
pastu, USB laikmenoje ir pan.).

consumerlawready.eu

Consumer Law Training
for European SMEs

VII. Kilo gin¢as, kurio negalite
iSspresti — kaip veikia AGS
procediros? €

Kai vartotojas pateikia skundg dél jusy verslo, jas
gaunate pranesimg i§ AGS subjekto.

Kartu su tokiu pranesimu jums pateikiama informacija
apie procedulrg. JUs galite plaiau pasidométi konkreciu
AGS subjektu (informacijg rasite subjekto interneto
svetainéje arba pateikite uzklausg).

Priklausomai nuo jisy, kaip prekybininko,
jsipareigojimy, jas galite atsisakyti dalyvauti AGS
procese, tuomet vartotojas greiciausiai ieSkos kity
ginco sprendimo bady.

Sioje stadijoje gin&a galima i$spresti nedelsiant ir
nutraukti visas proceddras, pavyzdziui, pasidlius
klientui atlyginti Zalg ar nuostolius.

Taciau jis galite pasirinkti gin€o sprendimg AGS tvarka
ir paaiskinti situacijg i$ savo pusés. AGS proceso metu
tiek jus, tiek ir vartotojas turi ne vieng galimybe pateikti
savo teisumg jrodancius faktus.

Pradéjus procesa, AGS subjektas jums paaiskins,
kokiy veiksmy jums reikés imtis ir kokios gali bati jy
pasekmés.

Pasiekus rezultata, jis bus privalomas arba
neprivalomas — priklausomai nuo AGS subjekto
joaliojimy.

Sprendziant gin€g AGS subjektas jums iSaiskins
praktinius sitlomo sprendimo aspektus (pavyzdziui, jei
jums sitdloma sumokéti vartotojui pinigine kompensacijg
uz nekokybiskg kompiuterj, taip pat turi bati paaiskinta,
kada turésite sumokeéti, ar tokj sprendima jus arba jisy
klientas gali skysti teisme ir pan.).
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@ Pavyzdys

Prekiautojas Lietuvoje turi internetine parduotuve ir
prekiauja avalyne, jg siuncia ir pirkéjams i$ kity Saliy.
Savo svetainéje jis patalpina informacijg apie prekiy
grazinimo ir keitimo saglygas, kurias nustato pagal
galiojancius teisés akty reikalavimus. Taciau, numato
suteikti ilgesne garantijg (3 metus), nei reikalaujama ir
nustato vartotojui palankesnes nuostatas (nenaudotg
preke galima nemokamai graZinti per ilgesnj laikotarpj,
per 1 metus). Tai stiprina vartotojy pasitikéjimg verslu ir
didina motyvacijg preke jsigyti bitent Sioje
parduotuveje. Taciau nustatyta, kad preke turi bati
nedévéta ir nepraradus prekinés iSvaizdos. Svetainéje
patalpinta skundo forma, kurig gali uzpildyti ir atsiysti
nepatenkintas klientas. ] prekiautojg kreipési pirkéjas is
Lenkijos, kuris pirko batus Sioje parduotuvéje internetu.
Jis nori graZinti batus po 8 ménesiy nuo pirkimo ir
susigrazinti pinigus, teigdamas, kad jy nenesiojo.
Taciau atsiuntus batus pardavéjas pamato, kad jie
apibraizyti ir prarade prekine iSvaizdg. Grazinti pinigus
atsisako, pasidlo 10 proc. nuolaidg kitai baty porai.
Nepavykus iSspresti gin€o, pardavéjas pats pasitlo
pasinaudoti EGS platforma ir kreiptis j pirkéjo pasirinktg
AGS subjekta. Taip pardaveéjas jrodo, kad bet kokiu
atveju gerbia vartotojo teises ir pasikliauja profesionaly

sprendimu.
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VIIl. Prekiaujate internetu — kas
yra elektroninis gin¢o
sprendimas?

Augant elektroninés prekybos apimtims, daugéja ir su
Sia sritimi susijusiy skundy. Tokiais atvejais jus,
prekiautojai, dazniausiai nesusitinkate su pirkéjais akis
j akj ir neretai net kalbate skirtingomis kalbomis. Dél to
skundus dél elektroninés prekybos spresti itin
sudétinga.

Pavyzdziai

1 pavyzdys

JUs internetu parduodate matavimo jrenginius, juos
jsigyja pirkéjai iS jvairiy ES valstybiy. Vieng dieng
gaunate elektronine Zinute kalba, kuria nekalbate. Jg
atsiunté pirkéjas, nepatenkintas jusy parduotos prekés
kokybe, jis reikalauja gragzinti pinigus. Sutarties
atsisakymo laikotarpis jau pasibaiges, juo labiau, jas
esate jsitikines, kad pirkéjui iSsiysta preké buvo
kokybiska.

2 pavyzdys

Jis turite internetine parduotuve, kurioje parduodate
ranky darbo papuosSalus. Pirkéjas uzsisaké vérinj i
pusbrangiy akmeny ir stiklo karoliuky. Pristatymo metu
vérinys buvo sugadintas. Jisy nuomone, tai ne jisy
kalté, nes jusy naudojama pakuoté gerai apsaugo
gaminius nuo suzalojimo.
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Europos Komisija sukaré elektronine platforma, skirta
padéti vartotojams spresti gin€us, kilusius dél sutarciy,
sudaryty internetu. Platformos veikimo principai jtvirtinti
specialiame ES teisés akte, Reglamente dél
elektroninio vartotojy ginéy sprendimo.®

EGS platforma veikia nuo 2016 m. vasario ménesio, ji
gali bati naudojama bet kokiy sutartiniy gincy, kilusiy
dél internetu sudarytos pirkimo—pardavimo arba
paslaugy sutarties, sprendimui, kai ir prekiautojas, ir
vartotojas gyvenalyra jsteigti ES arba EEE teritorijoje.

ec.europa.eu/odr

EGS platformos paskirtis — palengvinti jasy, jlisy
pirkéjo ir AGS subjekto bendravimg. EGS platformoje
nurodomi tik notifikuotieji AGS subjektai, todel jums
pravers | Sio vadovo skyriuje (Alternatyvus gincy
sprendimas) pateikta informacija apie tokiy subjekty
veiklos principus.

Svarbu pastebeéti, kad EGS platforma itin palengvina
AGS procediras, kadangi joje jdiegta automatiné
vertimo j visas ES kalbas sistema, teikiama pagalba bei
informacija viso proceso metu.

6 Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 524/2013 dél
elektroninio vartotojy gincy sprendimo, kuriuo i$ dalies keic¢iami
Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB
(Reglamentas dél vartotojy EGS), patvirtintas 2013 m. geguzés 21
d.
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Pavyzdziai

1 pavyzdys

Jisy pirkéjas nori susigrgzinti pinigus pasibaigus
sutarties atsisakymo laikotarpiui.

Pirmiausiai jus gaunate pranesimg i§ EGS platformos,
kad vartotojas pateiké prieS$ jus skundg. JUs
uzsiregistruojate platformoje ir suzinote, kad jums gali
padéti tam tikri AGS subjektai. Pasinaudodamas
platforma pasitlote vartotojui konkrety AGS subjekta ir
vartotojas sutinka. Tuomet jisy gin¢as perduodamas
Siam subjektui. ISsiaiSkines tam tikrg informacija,
apklauses jus ir vartotojg, AGS subjektas pasidlo jums
grazinti pirkéjui 25 proc. sumokétos kainos, nes jasy
svetaingje pateikta informacija apie preke nebuvo
pakankamai aigki. Sis sprendimas tinka ir jums, ir
pirkéjui, byla uzbaigiama. Viso proceso metu jus ir jusy
pirkéjas bendravote savo kalbomis, o platforma
pasirdpino dokumenty ir informacijos vertimais.

2 pavyzdys

Jisy pirkéjas per EGS platformg pateiké skunda dél
sugadinto vérinio. Jus sutikote, kad gin¢g nagrinéty
tam tikras AGS subjektas ir byla buvo perduota jam.
IStyrus prekés pakuote ir susijusius faktus, AGS
subjektas priemé sprendimg pirkéjo naudai ir pasiulé
jums grazinti uz vérinj sumokétus pinigus. Jus
nustebino tokie rezultatai, tadiau esate jsitikines, kad
AGS subjektas atsizvelgé j visas aplinkybes ir priemé
$gziningg sprendima.

Jei prekiaujate internetu ir norite jrodyti, kad laikotés
auks$ciausiy vartotojy teisiy apsaugos standarty, galite
uzsiregistruoti EGS platformoje kaip komercinés
veiklos subjektas, net jei niekas jums néra pateikes
skundo per platforma.

Jei uzsiregistruosite platformoje, jasy pirkéjams bus
lengviau su jumis susisiekti, taip jas uztikrinsite, kad
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per platformag pateikti skundai pasieks jus nurodytu el.
pasto adresu.

IX. Prekiaujate internetu — kg
turite zinoti apie EGS
platforma?

Jei jus prekiaujate internetu, turite tam tikry pareigy,
susijusiy su EGS platforma. Jos privalomos VISIEMS
PREKIAUTOJAMS INTERNETU, nepriklausomai nuo
to, ar jie naudojasi EGS platforma, ar ne.

1. Savo interneto svetainéje turite aiSkiai nurodyti
savo el. pasto adresg. Nepakanka pateikti
interaktyvig kontaktine forma.

2. Savo interneto svetainéje turite patalpinti nuorodg
j Elektronine ginéy sprendimo platformg
ec.europa.eu/odr/. Nuoroda turi bati matoma ir

lengvai prieinama’.

Jei jus prekiaujate internetu ir esate teisisSkai
jpareigotas arba savanori$kai jsipareigojes naudoti
AGS (zr. aukScCiau pateiktg informacijg), turite laikytis
tokiy taisykliy:

1. Informuoti savo klientus apie galimybe spresti
gin€us per Elektronine ginéy sprendimo
platforma, pateikti j jg nuoroda. Taip pat
informacijg apie tokj ginéy sprendimo biidg
jtraukti j su vartotojais sudaromas sutartis.

2. Jei siunciate klientui el. zinute apie galimybe
pasinaudoti AGS, turite pateikti nuorodg j EGS
platforma.

7 Norédami padéti jums jvykdyti $ig teisine prievole, paruo3éme
specialius reklaminius skydelius, kuriuos galite patalpinti svetainéje
(jie yra prieinami visomis kalbomis). Prieiga per internetg
http://europa.eu/youreurope/promo/odr-banners/index_en.htm .
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X. Su vartotoju, pirkusiu is jusy
prekes ar paslaugas internetu,
kilo gin€as, kurio negalite
iSspresti — ar padés EGS
platforma?

e Pirkéjas pateiké skundg per platforma.

e JUs el. Zinute gavote praneSimag, kad pries jus
pateiktas skundas.

e Pasinaudojes nuoroda einate j platforma ir joje
uzsiregistruojate (jei anksCiau neuzsiregistravote),
kad galétuméte susipaZinti su skundu.

e Pasirenkate AGS subjekta, kurio paslaugomis
norétuméte pasinaudoti (arba privalote, pagal jasy
Salyje arba jusy veiklos sri€iai taikomus
reikalavimus) ir siunciate pasitdlyma dél AGS
subjekto vartotojui.

e Jasy klientas gali priimti jasy pasitlymg del AGS
subjekto arba pasirinkti kitg subjektg i§ EGS
platformoje pateikto sgraso.

e  Susitarus dél AGS subjekto, kuris nagrinés jlsy
gin€a, siunciate jam skunda.

e  Persiuntus skundg AGS subjektui, turite laikytis jo
taisykliy ir proceddriniy reikalavimy.

e  JUs basite informuojami apie bylos eigg el. pastu ir
jei reikia, galésite per platformg dalyvauti bylos
procesuose.

e Proceso metu galésite naudotis vertimo jrankiu
visiems dokumentams ir Zinutéms, kurias gausite
ar siysite.

e EGS procesas vyks ne ilgiau nei 90 dieny.

Platformoje pateikta labai aiSki naudojimosi instrukcija.
Norédami jg perskaityti, eikite ] EGS platformg adresu
ec.europa.eu/odr ir ieSkokite Vartotojo gido.
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VISIEMS prekiautojams

Kilus gincui su vartotoju

Kontroliniai klausimai — privaloma AGS informacija

Pries kylant gin€ui su vartotoju
Kontroliniai klausimai — privaloma AGS informacija
¢ Arinformavote savo pirkéjus apie galimybe pasinaudoti AGS?

e Ar apie tai pateikéte informacijg el. pastu, rastu ar kitoje patvarioje laikmenoje,
kurig vartotojas galéty iSsaugoti?

e Ar savo pirkéjus informavote (el. pastu, rastu ar kitoje patvarioje laikmenoje pateikta
informacija), kad kilus gincui kreipsités j AGS subjektg?

consumerlawready.eu 2t
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Pries kylant gin€ui su vartotoju
Kontroliniai klausimai — privaloma AGS informacija

Atkreipkite demesj, kad turite laikytis aukS¢iau pateikty reikalavimy.

1. Arlaikotés reikalavimy, iSvardinty kontroliniame sgra$e ,visiems prekiautojams®?
Pastaba. Verslo subjektai, prekiaujantys internetu, turi laikytis visiems prekiautojams keliamy
reikalavimy.

2. Ar savo svetainéje pateikiate el. pasto adresa, kad pirkéjai jj lengvai rasty?

Pastaba. Nepakanka pateikti interaktyvig kontaktine formg, kurioje nesimato jlsy el. pasto adreso.

3. Ar aiskiai pateikiate nuorodg j EGS platformg (hitp://ec.europa.eu/odr)?

PREKIAUTOJAMS internetu

Kilus gin€ui su vartotoju
Kontroliniai klausimai — privaloma AGS informacija

Jei sillote savo pirkéjui pasinaudoti AGS procedtromis, ar informuojate jj apie EGS
platformg ir pridedate platformos nuorodg prie savo el. Zinutés?
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Alternatyvaus ginc¢y sprendimo sgvoky apibrézimai (zodynélis sudarytas

remiantis teisés aktais)

,Vartotojas® — tai fizinis asmuo, kuris veikia siekdamas su savo verslu, prekyba, amatu ar profesija nesusijusiy tiksly.

,Prekiautojas“ (arba komercinés veiklos subjektas) — valstybés ar privaciai valdomas fizinis arba juridinis asmuo,
kuris veikia siekdamas su savo verslu, prekyba, amatu ar profesija susijusiy tiksly, jskaitant kita asmen;j, veikiantj
komercinés veiklos subjekto vardu arba jo naudai.

»,Vidaus gincas“ — sutartinis gin€as, kylantis dél pirkimo—pardavimo arba paslaugy sutarties, kai vartotojas
uzsakydamas prekes ar paslaugas gyvena toje pacioje valstybéje naréje, kurioje yra jsisteiges komercinés veiklos
subjektas.

,AGS procedura®“ — tai sprendimo ne teisme procedura, taikoma vidaus ir tarpvalstybiniams ginéams, kurie susije su
Sajungoje jsisteigusio komercinés veiklos subjekto ir Sgjungoje gyvenancio vartotojo pirkimo—pardavimo sutartyse ar
paslaugy sutartyse nustatytais sutartiniais jsipareigojimais, dalyvaujant AGS subjektui, kuris pasidlo sprendima,
nustato sprendimg arba suveda Salis, kad padéty rasti taiky sprendima.

»Elektroninio pirkimo—pardavimo arba paslaugy sutartis“ — pirkimo—pardavimo arba paslaugy sutartis, kai
komercinés veiklos subjektas arba to subjekto tarpininkas sillo prekes arba paslaugas interneto svetaingje arba
kitomis elektroninémis priemonémis, o vartotojas tas prekes arba paslaugas uzsisako toje svetainéje arba kitomis
elektroninémis priemonémis.

»Elektroninés priemonés“ — elektroniné jranga, naudojama duomenims, kurie visi perduodami, siun€iami ir gaunami
laidinémis, radijo rySio, optinémis priemonémis arba kitomis elektromagnetinémis priemonémis (pavyzdziui, el. pastu
arba vaizdo Zinute), tvarkyti (jskaitant skaitmeninj glaudinima) ir saugoti.
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Teisés akty nuorodos

Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy ginéy sprendimo, kuria i§ dalies
kei¢iami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB (Direktyva dél vartotojy AGS), patvirtinta 2013 m.
geguzeés 21 d.(prieinama visomis ES kalbomis).

Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 524/2013 dél elektroninio vartotojy gin€y sprendimo, kuriuo i§
dalies kei¢iami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB (Reglamentas dél vartotojy EGS), patvirtintas
2013 m. geguzés 21 d.(prieinamas visomis ES kalbomis).

PRANESIMAS

Sis dokumentas parengtas Europos Komisijai, tagiau jis atspindi tik autoriy nuomone. Komisija ar dokumento autoriai

negali bati laikomi atsakingais uz bet kokj jame esancios informacijos panaudojima.

Sis dokumentas neturi privalomos teisinés galios, tai néra oficialus ES ar nacionalinés teisés iaigkinimas. Dokumentas
negali bdti vertinamas kaip iSsami teisiné konsultacija, juo nesiekiama pakeisti profesionaliy teisiniy konsultacijy
konkrediais klausimais. Skaitytojai taip pat turéty Zinoti, kad Siuo metu derinami teisés akty pasialymai ES ir
nacionaliniu  lygmeniu, todél rekomenduojame susirasti naujausias dokumenty versijas tinklapyje

www.consumerlawready.eu/.
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