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1. Ivadas

Per pastaruosius 32 metus ES sukurtas iSsamus esminiy vartotojy teisiy, kuriomis apsaugomi
ekonoming veiklg ES bendrojoje rinkoje vykdantys vartotojai ir jiems suteikiama daugiau
galiy, rinkinys. Pavyzdziui, ES vartotojai turi teis¢ per 14 dieny grazinti internetu jsigyta
preke arba reikalauti sutaisyti arba pakeisti preke garantijos laikotarpiu. Siomis teisémis
grindziami vartotojy lukesCiai, o $iy teisiy besilaikan¢ios jmonés sudaro salygas kurti
patikimas ir konkurencingas mazmeninés prekybos rinkas ir skatinti ekonomikos augima
Sajungoje’. Siekiant suteikti vartotojams, jmonéms ir visai bendrajai rinkai tokios naudos, turi
buti laikomasi ES vartotojy teisés akty, o tais atvejais, kai jy nesilaikoma, — uztikrinamas jy
vykdymas.

Todél, be esminiy vartotojy teisés akty, ES politikos formuotojai yra parenge teisékiiros ir su
teisékiira nesusijusiy priemoniy, kuriomis siekiama veiksmingiau uztikrinti vartotojy teises
valstybése narése, rinkinj (toliau — ES vykdymo uztikrinimo priemoniy rinkinys). Viena i§
pagrindiniy §io priemoniy rinkinio daliy yra alternatyvus vartotojy gincy sprendimas (toliau —
AGS), t.y. vartotojy ginfy sprendimas pasitelkiant neteisminio gincy sprendimo
mechanizmus®. AGS tapo zinomas Europoje XX a. septintojo deS§imtme&io pabaigoje, o nuo
XX a. deSimtojo deSimtmecio jis émé populiaréti vis daugiau valstybiy nariy. IS pradziy ES
politikos formuotojai vartotojy AGS taiké neprivalomus standartus® arba konkretiems
sektoriams skirtus teisés aktus, reikalaudami, kad valstybés narés skatinty® arba uztikrinty’
galimybe naudotis neteisminio gincy sprendimo mechanizmais. Priémus Direktyva
2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy ginéy sprendimo (toliau — AGS direktyva)® ir
Reglamenta (ES) Nr. 524/2013 d¢l elektroninio vartotojy gincy sprendimo (toliau — EGS
reglamentas)’, sukurta horizontali vartotojy AGS ir EGS teisés akty sistema. Komisijos
komunikate ,,Naujos galimybés vartotojams* paskelbta, kad stiprinti §ig vartotojy AGS
ir (arba) EGS sistemg yra vienas i§ Komisijos prioritety siekiant papildyti ES vykdymo

' 2018 m. balandzio 11 d. Komisijos komunikate ,,Naujos galimybés vartotojams* (COM(2018) 183 final)
primenama, kad vartotojy islaidos sudaro 56 proc. Europos BVP, o i§ Komisijos vartotojy rezultaty
suvestiniy duomeny matyti, kad tarp vartotojy salygy ir ekonominés padéties jvairiose valstybése narése
esama nuolatinés teigiamos koreliacijos.
I ES vykdymo uztikrinimo priemoniy rinkinj jtraukty priemoniy orientaciné apzvalga pateikiama I priede.
1998 m. kovo 30 d. Komisijos rekomendacija 98/257/EB dél principy, taikomy institucijoms, atsakingoms uz
neteisminj vartotojy gincy sprendima (OL L 115, 1998 4 17, p. 31), ir 2001 m. balandzio 4 d. Komisijos
rekomendacija 2001/310/EB dél neteisminéms institucijoms, vartotojy gincus sprendzianioms bendro
sutarimo biidu, taikomy principy (OL L 109, 2001 4 19, p. 56). Sios dvi rekomendacijos grindziamos
1996 m. Komisijos veiksmy planu, skirtu padéti vartotojams kreiptis j teisma ir spresti vartotojy gincus
vidaus rinkoje (KOM(96) 13 galutinis).
4 Pvz., Direktyvos 2008/6/EB, i§ dalies kei¢iancios Direktyvg 97/67/EB, siekiant visisko Bendrijos pasSto
paslaugy vidaus rinkos suformavimo (OL L 52, 2008 2 27, p. 3), 19 straipsnio 1 dalies treCia pastraipa.
5 Pvz., Direktyvos 2008/48/EB dél vartojimo kredito sutaréiy ir panaikinancios Tarybos direktyva 87/102/EEB
(OL L 133, 2008 5 22, p. 66) 24 straipsnis.
Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy gincy sprendimo, kuria i§
dalies keiciami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB (Direktyva dél vartotoju AGS),
OL L 165, 2013 6 18, p. 63.
Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 524/2013 dél elektroninio vartotojy gincy sprendimo,
kurivo i§ dalies kei¢iami Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB (Reglamentas dél
vartotojy EGS), OL L 165, 2013 6 18, p. 1.



uztikrinimo priemoniy rinkinj, uztikrinti visapusj esamy vykdymo uztikrinimo priemoniy
veiksminguma ir iSnaudoti visas ES vartotojy teisés akty teikiamas galimybes.

Si ataskaita teikiama pagal AGS direktyvos 26 straipsnj ir EGS reglamento 21 straipsnio 2
dalj. Joje vertinama, kaip taikoma pagal dvi minétas teisines priemones nustatyta vartotojy
AGS ir EGS teisin¢ sistema. Vertinimas grindZiamas Siais informacijos Saltiniais:

e valstybiy nariy teisés aktais, kuriais jgyvendinama AGS direktyva;

e ataskaitomis dél AGS subjekty kurimo ir veiklos, kurias valstybiy nariy nacionalinés
kompetentingos institucijos, atsakingos uz vartotojy AGS (toliau — nacionalinés
kompetentingos institucijos), 2018 m. pateiké pagal AGS direktyvos 20 straipsnio 6
dalj;

e 2018 m. lapkri¢io 20 d. surengto susitikimo su nacionalinémis kompetentingomis
institucijomis iSvadomis;

e 2018 m. birzelio 11-12 d. vykusios AGS asambléjos® ir kity Komisijos surengty
suinteresuotiesiems subjektams skirty renginiy’ rezultatais;

e 2017 ir 2018 m. Europos EGS platformos veikimo ataskaitomis (toliau— EGS
ataskaitos)'?, pateiktomis pagal EGS reglamento 21 straipsnio 1 dalj;

e valstybiy nariy EGS kontaktiniy centry veiklos ataskaitomis, 2018 m. pateiktomis
pagal EGS reglamento 7 straipsnio 2 dalies b punkta;

e susitikimy su EGS kontaktiniy centry tinklu rezultatais;

e Kitais Saltiniais'!.

Visapusiskos vartotojy AGS sistemos visoje Sajungoje pradéjo veikti tik nuo 2018 m.
pabaigos'?, todél duomeny apie naudojimasi AGS néra daug.

2. ES vartotoju AGS ir EGS teisés akty sistema. Tikslas ir pagrindiniai ypatumai

SprendZiant vartotojy gin€us neteismine tvarka vartotojams, mazmenininkams ir apskritai
teisingumo vykdymo srityje suteikiama daug galimybiy. Galimybé pasinaudoti paprastu,
teisingu ir ekonomiskai efektyviu alternatyvaus gincy sprendimo mechanizmu padeda didinti
vartotojy pasitikéjima, kai jie perka i§ mazmenininky, ypac internetin¢je aplinkoje. AGS
procediiros yra ne tokios oficialios ir paprastai taikinamojo pobudZio, todél, netgi kilus gincui,
Salys gali iSlaikyti pardavéjo ir kliento santykius. Dalyvaudami AGS procedirose,

AGS asambléjoje — dviejy dieny trukmés tinklaveikos ir interaktyviy praktiniy seminary renginyje — buvo
suburta daugiau kaip 350 Europos AGS bendruomenés atstovy, jskaitant vartotojy ir jmoniy atstovus,
reguliavimo institucijas, akademinés bendruomenés narius ir 187 kity AGS jstaigy atstovus. Sis renginys
paskatino imtis tolesniy bendradarbiavimo iniciatyvy valstybiy nariy lygmeniu (pvz., kurti AGS tinklus,
steigti nacionalines AGS asambléjas).

Pvz., pagal iniciatyva TRAVEL NET ( AGS subjekty, nagrinéjanciy vartotojy gincus keleiviy vezimo ir
kelioniy sektoriuose, tinklas) 2017 m. lapkri¢io 10 d. Berlyne surengtas atidaromasis renginys; 2017 m.
gruodzio 13 d. Briuselyje surengtos apskritojo stalo diskusijos su pagrindiniais drabuziy ir avalynés
pramonés sektoriaus mazmenininkais.

Pateikiamos EGS platformoje adresu https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.
Pvz., pilieciy Komisijai pateiktais skundais, EGS platformoje pateiktais vartotojy atsiliepimais, Komisijos
vykdytomis informavimo apie AGS ir (arba) EGS kampanijomis, AGS subjekty metinémis veiklos
ataskaitomis, konferencijomis, tyrimais, moksliniais leidiniais.

7r. toliau, 3 dalies ¢ punkta.


https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show

mazmenininkai gauna svarbios grjztamosios informacijos apie savo prekiy ir paslaugy kokybe
ir jgyja pranaSuma prie§ savo konkurentus, nes sutaupo teismo procesui skiriamy 1éSy ir
parodo, kad taiko aukStus klienty aptarnavimo standartus. Veiksminga AGS subjekty sistema
taip pat padeda mazinti teismams tenkancig nasta, ypac kai nagrinéjami mazos vertés gincai.
Direktyva 2013/11/ES ir Reglamentu (ES) Nr. 524/2013 siekiama iSnaudoti $ias galimybes
sukuriant teisés akty sistemg, kuria uztikrinama, kad, sprgsdami sutartinius gincus su
komercinés veiklos subjektais, vartotojai galéty pasinaudoti aukStos kokybés AGS
proceduromis, be kita ko, pasitelkdami daugiakalbg interneting EGS platforma.

a) Direktyva 2013/11/ES

Pagal Sig direktyva valstybés narés sudaro palankias salygas ES vartotojams naudotis AGS ir
uztikrina, kad jie galéty kreiptis | sertifikuota statusg turinCius AGS subjektus dél gincy su ES
komercinés veiklos subjektais dél jsigyty prekiy ar paslaugy sprendimo'®. Tai apima vidaus ir
tarpvalstybinius vartotojy ir jmoniy gincus visoje Sgjungoje ir i§ esmés visuose mazmeninés
prekybos sektoriuose (toliau — visiSka AGS apréptis), neatsizvelgiant | tai, ar preke jsigyta
internetu. Sia direktyva AGS subjektams, jy atlickamoms AGS procediroms ir — kiek
mazesniu mastu — esminiams standartams, kuriais remiantis nustatomi AGS procediiros
rezultatai, kaip privalomi kokybés reikalavimai, nustatomi prieinamumo, ekspertiniy ziniy,
nepriklausomumo, nesaliSkumo, skaidrumo, veiksmingumo, teisingumo, laisvés ir teisétumo
principai'®. Atitiktis reikalavimams uztikrinama taikant specialy sertifikavimo ir stebésenos
mechanizma — valstybés narés paskiria nacionalines kompetentingas institucijas, kurios
parengia ir tvarko nacionalinius AGS subjekty, kuriy atitikt] Sioje direktyvoje nustatytiems
kokybés reikalavimams jos yra patvirtinusios, saraSus. Nacionaliniai sertifikuoty AGS
subjekty sarasai pateikiami Komisijai. Nacionalinés kompetentingos institucijos nuolat stebi,
ar AGS subjektai atitinka reikalavimus, ir ] saraSg gali buti jtraukiami tik reikalavimus
atitinkantys AGS subjektai. Tam tikromis aplinkybémis komercinés veiklos subjektai turi
informuoti vartotojus apie AGS subjekta arba AGS subjektus, kuris (-ie) yra
kompetentingas (-i) nagrinéti su tais komercinés veiklos subjektais susijusius gincus'?.

Sioje direktyvoje vadovaujamasi minimalaus suderinimo principu. Ja nenustatomas konkretus
AGS subjekto organizacijos tapatumo modelis'®, finansavimo modelis!” ar teritoriné ir
sektoriné apréptis'®. Be to, $ioje direktyvoje nenustatyta konkrecios riisies AGS procediira'’ ir

Zr. AGS direktyvos 5 straipsnio 1 dalj. Sia nuostata reikalaujama, kad valstybés narés ne tik suteikty
galimybe naudotis visapusiska nacionaline AGS subjekty infrastruktiira, bet ir sudaryty palankias salygas
vartotojams naudotis Sia infrastruktiira.

Kokybés reikalavimai iSdéstyti Sios direktyvos II skyriuje (5—12 straipsniuose).

15 7r. AGS direktyvos 13 straipsnj.

Viesasis ar privatusis subjektas.

VieSasis, privatusis ar misrusis finansavimas.

T.y. tai, ar AGS subjektas nagrinéja gincus su komercinés veiklos subjektais, jsisteigusiais visuose, ar tik
tam tikruose atitinkamos valstybés narés teritorijos regionuose; ar jis nagrinéja vartotojy gincus visuose, ar
tik konkre¢iuose mazmeninés prekybos sektoriuose.

Skundy taryba, taikinimas, tarpininkavimas, ombudsmenas, arbitrazas ar kitos procediiros, jskaitant minéty
rasiy procediiry derinius. Reikéty pazyméti, kad ES néra bendros terminijos, kuria remiantis biity galima
atskirti jvairiy rasiy AGS procediiras ir atitinkamy terminy reikSmes. Pavyzdziui, jvairiose valstybése narése
labai skiriasi terminy ,.tarpininkavimas® arba ,,ombudsmenas‘ reik§més. Todél AGS direktyvoje jvairiy rusiy



ja nereglamentuojamas savanorisko ar privalomo dalyvavimo procediiroje klausimas®’, taip
pat tai, ar procediiros rezultatai yra privalomi?'. Atsizvelgdamos j Sioje direktyvoje taikoma
minimalaus suderinimo principg, valstybés narés gali nustatyti arba toliau taikyti kokybés
reikalavimus, kuriais vir§ijami Sioje direktyvoje nustatyti reikalavimai?’. Todél vykdant
jsipareigojimus uztikrinti visiSka AGS aprépt] ir kuriant nacionalines AGS sistemas
valstybéms naréms suteikiama nemazai lankstumo??.

b) Reglamentas (ES) Nr. 524/2013

EGS reglamentas grindziamas pagal AGS direktyva sukurty sertifikuotg statusg turinciy AGS
subjekty infrastruktiira ir taikomas vartotojy ginCams d¢l internetu jsigyty prekiy ar suteikty
paslaugy. Juo siekiama konkreciai sustiprinti bendrosios rinkos skaitmening dalj.

Pagal §] reglamentag Komisija kuria ir prizitri Europos EGS platforma. EGS platforma —
daugiakalbé interaktyvi interneto svetainé, kurioje vartotojams sudaromos salygos internetu
spresti vartotojy ir jmoniy gincus dél (vidaus arba tarpvalstybiniu lygmeniu) internetu jsigyty
prekiy ar paslaugy. Sioje platformoje $alims pateikiama informacija apie sertifikuota statusa
turintj (-¢ius) AGS subjekta (-us), kuris (-ie) yra kompetentingas (-1) nagrinéti jy byla, ir
gincas perduodamas AGS subjektui, kurio paslaugomis Salys susitaré naudotis. Tuomet AGS
subjektas gali pasinaudoti platformos byly tvarkymo priemone ir internetu platformoje
nagrinéti byla. Jei per 30 dieny nuo skundo pateikimo Salys nesusitaria d¢l AGS subjekto,
byla platformoje automatiskai nutraukiama®*. Tai, kad byla automatiikai nutraukiama, nedaro
poveikio vartotojo galimybei toliau siekti, kad jo skundas biity nagrinéjamas nesinaudojant
platforma (pvz., pateikiant skundg tiesiogiai AGS subjektui). Platformos naudotojams padeda
EGS kontaktiniy centry tinklas, kuris teikia informacija ir pagalbag visy pirma tokiais
klausimais kaip naudojimasis EGS platforma, AGS subjektai, vartotojy teisés ir kitos teisiy
gynimo priemonés®’. Kiekviena valstybé naré paskiria EGS kontaktinj centrg, kuriame dirba
bent du EGS patar¢jai. Nacionaliniai EGS kontaktiniai centrai tarpusavyje bendradarbiauja
Komisijos valdomame tinkle. Elektroninés komercinés veiklos subjekty ir elektroniniy

AGS procediiroms apibtidinti naudojamas tipologinis metodas ir vengiama vartoti minétus terminus (zr. AGS
direktyvos 2 straipsnj).

AGS direktyvos 1 straipsnio antrame sakinyje paaiSkinama, kad $ia direktyva ES lygmeniu sukuriama
savanoriSko AGS sistema, taciau valstybés narés nacionaliniu lygmeniu gali laisvai nustatyti, kad dalyvauti
AGS procediirose yra privaloma, jeigu atitinkamais nacionalinés teisés aktais Salims netrukdoma pasinaudoti
savo teise kreiptis ] teisma.

AGS procediiros rezultatai gali buti privalomi, pavyzdziui, dél jy res judicata galios (kaip yra vartotojy
arbitrazo procediiry atveju), dél komercinés veiklos subjekto narystés verslo asociacijoje, kurios jstatuose
nustatyti atitinkami jos nariy jpareigojimai, ir dél komercinés veiklos subjekto jsipareigojimy vartotojui
(pavyzdziui, jtraukty j komercinés veiklos subjekto vartojimo sutartyse pateikiamas salygas).

22 7r. AGS direktyvos 2 straipsnio 3 dalj.

2 §i nuostata grindziama tuo, kad valstybés narés gali geriausiai jvertinti, kuris AGS modelis geriausiai tinka
atitinkamam maZzmeninés prekybos sektoriui, ir siekiu joms sudaryti salygas atitinkamais atvejais pasinaudoti
jsigaléjusiomis vartotojy AGS tradicijomis (plg. AGS direktyvos 15 konstatuojamaja dalj).

Platformoje vykstanc¢io proceso eiga pavaizduota diagramoje, pateiktoje pirmojoje EGS ataskaitoje,
COM(2017) 744 final, p. 2.

Siame reglamente reikalaujama, kad EGS kontaktiniai centrai teikty paslaugas nagrinéjant tarpvalstybines
bylas, o valstybés narés gali priimti reguliavimo srities sprendimus ir reikalauti, kad EGS kontaktiniai centrai
visas arba tam tikras paslaugas teikty ir nagrin¢jant vidaus gincus.
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prekyvieciy interneto svetainése turi biiti pateikiama elektroniné nuoroda j EGS platforma. Be
to, elektroninés komercinés veiklos subjektai turi nurodyti savo el. pasto adresa?®.

Sis reglamentas taip pat taikomas vartotojo atzvilgiu komercinés veiklos subjekto
inicijuotiems ginams (jmoniy ir vartotojy gincams), jeigu vartotojo jprastinés gyvenamosios
vietos valstybéje naréje leidziama spresti tokius gincus pasitelkiant AGS subjekta?’.

3. Direktyvos 2013/11/ES taikymas
a) Perkélimas j valstybiy nariy nacionaling teis¢

AGS direktyvos 25 straipsnio 1 dalyje reikalaujama, kad valstybés narés uztikrinty, kad
isigalioty jstatymai ir kiti teisés aktai, biitini, kad Sios direktyvos biity laikomasi nuo 2015 m.
liepos 9 d.. Komisija parémé jgyvendinimo procesg sudarydama AGS eksperty grupe, kuri
nuo 2013 m. iki 2015 m. pradZios surengé keturis posédzius®®. Vis délto nemazai valstybiy
nariy laiku nepranes¢ apie perkélimo ] nacionaling teis¢ aktus. Atlikusi atitikties
reikalavimams vertinima, Komisija prie§ 16 valstybiy nariy pradéjo pazeidimo nagrinéjimo
procediiras dél to, kad jos (i§ dalies arba visiskai) nepranesé apie jgyvendinimo priemones.
Véliau visos susijusios valstybés narés pranesé apie visiSka Sios direktyvos jgyvendinima.
Atlikusi papildomg perkélimo | nacionaling teis¢ patikra, kuria patvirtinta, kad Si direktyva
visiSkai perkelta ] nacionaling teis¢, Komisija nutrauké visas pazeidimo nagrinéjimo
procediiras. Be to, su dviem valstybémis narémis Komisija pradéjo struktirinj dialoga
(procediira ,,EU Pilot*). Véliau abi procediiros ,,EU Pilot* buvo nutrauktos®.

2017 m. liepos 1d. AGS direktyva jsigaliojo EEE Salyse — Islandijoje, LichtensSteine ir
Norvegijoje. Islandija dar nepranesé apie §ios direktyvos perkélima j nacionaline teisg™’.

b) Nacionalinés AGS tvarkos kiirimas

Valstybés narés, jgyvendindamos Sios direktyvos nuostatas, jvairiai naudojasi joms S§ia
direktyva suteikiama veiksmy laisve. Dauguma valstybiy nariy pasirinko nebaigtini AGS
subjekty sarala, t.y. sistema, pagal kuriag gin€y sprendimo jstaigos, praSancios tapti
sertifikuotais AGS subjektais, yra patvirtinamos, jeigu atitinka $ioje direktyvoje nustatytus ir |
nacionaling teis¢ perkeltus kokybeés reikalavimus. Kelios valstybés narés taiko baigtinio
saraSo metoda, pagal kurj igyvendinimo teisés aktuose pateikiamas iSsamus AGS subjekty

26 Norédamas sékmingai pateikti skundg Europos EGS platformoje, vartotojas turi nurodyti elektroninés

komercinés veiklos subjekto el. paSto adresg. Vartotojas i§ saraso gali pasirinkti EGS platformoje jau
uzregistruotus elektroninés komercinés veiklos subjektus.

Zr. EGS reglamento 2 straipsnio 2 dalj.

AGS eksperty grupé buvo sudaryta i§ valstybiy nariy paskirty eksperty. Visuose arba kai kuriuose jos
posédziuose taip pat dalyvavo EEE $aliy, kurios néra valstybés narés, ir Europos Parlamento sekretoriato
atstovai.

Viena valstybé naré panaikino pirminius ir priémé naujus, visiskai reikalavimus atitinkanc¢ius jgyvendinimo
teisés aktus. Antruoju procediros ,,ES Pilot* atveju pirminés Komisijos abejonés buvo issklaidytos palaikant
dialoga su valstybe nare.

Todeél ELPA priezitiros institucija ELPA teisme pradéjo byla pries Islandija.
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saraSas ir nebegalima paskirti kity AGS subjekty’!. Kai kuriy valstybiy nariy, kuriose
sudaromas nebaigtinis AGS subjekty sarasas, igyvendinimo teisés aktuose reikalaujama, kad
AGS subjektais biity paskiriamos tam tikros viesosios ginéy sprendimo jstaigos>2.

Daugumoje valstybiy nariy visy rusSiy procediiros, kurioms taikoma §i direktyva,
pripazjstamos kaip galimos AGS procediros. Vis délto keletas valstybiy nariy | savo
jgyvendinimo teisés akty taikymo sritj néra jtraukusios vartotojy arbitrazo®’. Tik kelios
valstybés narés naudojasi AGS direktyvos 2 straipsnio 2 dalies a punkte numatyta galimybe
kaip galimus AGS subjektus pripazinti jmoniy taikintojus (pranc. médiateurs d’entreprise)**.
Daugumos valstybiy nariy jgyvendinimo teisés aktuose atsizvelgiama ] Sios direktyvos
kokybés reikalavimais uztikrinamg vartotojy apsaugos lygij, taciau keletas valstybiy nariy yra
nustaciusios papildomus arba grieztesnius kokybés reikalavimus — arba paciuose
igyvendinimo teisé€s aktuose, arba nacionalinéms kompetentingoms institucijoms suteikdamos
jgaliojimus jy priziirimiems AGS subjektams nustatyti papildomus ar grieztesnius
reikalavimus.

Nacionaliniu lygmeniu taikomy papildomuy ar grieZtesniy kokybés reikalavimy
pavyzdziai

e AGS direktyvos 6 straipsnio a punkte nustatyta, kad uz AGS atsakingi fiziniai
asmenys turi ,;reikiamy ziniy ir jgiidZiy vartotojy gincy alternatyvaus ar teisminio
sprendimo srityje®, taip pat iSmano ,,bendrus teisés dalykus®. Vokietijos igyvendinimo
teisés aktuose taip pat reikalaujama, kad Sie asmenys biity tinkamga kvalifikacija igij¢
teisininkai arba kvalifikacinj egzaming i§laike tarpininkai. Cekijos jgyvendinimo teisés
aktuose reikalaujama biiti jgijus universitetin] iSsilavinimg teisés srityje arba teisés
moksly magistro laipsnj. Lenkijoje taip pat nustatyti konkrettis papildomi reikalavimai
del tam tikruose vieSuosiuose AGS subjektuose dirbanciy asmeny, atsakingy uz AGS,
kvalifikacijos™.

e AGS direktyvos 8 straipsnio ¢ punkte nustatyta, kad AGS procediira vartotojams yra
nemokama arba prieinama uz nominaly mokestj. Pagal Cekijos, Ispanijos, Pranciizijos,
Lietuvos ir Suomijos jgyvendinimo teisés aktus vartotojy AGS vartotojui visada
nemokamas. Slovakijos jgyvendinimo teisés aktuose nustatyta, kad vartotojams
taikomas ne didesnis kaip 5 EUR, o Danijos jgyvendinimo teisés aktuose — ne didesnis
kaip 100 DKK mokestis.

e AGS Direktyvos 8 straipsnio e punkte nustatyta, kad tais atvejais, kai gincai yra labai
sudetingi, AGS subjektas savo nuozitira gali pratgsti 90-ies dieny laikotarpi, per kurj
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Pavyzdziui, Austrija.

Pavyzdziui, Lenkijoje jgyvendinimo teisés aktuose reikalaujama, kad Energetikos reguliavimo tarnyba,
Elektroniniy rysiy tarnyba, Finansy prieziliros institucija, Finansy ombudsmenas, Gelezinkeliy transporto
tarnyba ir Prekybos inspekcija teikty AGS paslaugas ir buty sertifikuoti AGS subjektai.

Pavyzdziui, Pranciizija. | Vokietijos jgyvendinimo teisés aktus nejtrauktos procediiros, kai vartotojui
nustatomas sprendimas, taip pat procediiros, kuriy metu vartotojui nesuteikiama teisé kreiptis j teisma.
Pavyzdziui, Ispanija ir Pranciizija.

35 Plg. Error! Bookmark not defined. i$naSg. PavyzdZiui, uz AGS Lenkijos finansy ombudsmeno jstaigoje
atsakingi asmenys turi biiti jgij¢ universitetin] i§silavinima teisés srityje arba aukstajj ekonominj iSsilavinima.
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turi biiti uzbaigta AGS procedira. Belgijos teisés aktuose taip pat nustatyta, kad 90-ies
dieny laikotarpj galima pratesti tik vieng karta (daugiausia 180 dieny), o Portugalijos
teisés aktuose — tik du kartus (daugiausia 270 dieny).

e Jungtinés Karalystés civilinés aviacijos administracija, kuri yra viena i§ Jungtinés
Karalystés nacionaliniy kompetentingy institucijy, yra paskelbusi AGS pareiskéjams
skirtas gaires; jose nustatyta keletas kokybés reikalavimy, kuriais virSijami Jungtinés

Karalystés jgyvendinimo teisés aktuose nustatyti reikalavimai*®.

1 langelis
c¢) Nacionaliniy AGS sistemy kiirimas

Pagal AGS direktyvos 24 straipsnio 2 dalj valstybés narés ne véliau kaip 2016 m. sausio 9 d.
turéjo perduoti Komisijai savo pirmuosius AGS subjekty sarasus. Kadangi daugelis valstybiy
nariy vélavo perkelti Sig direktyva j nacionaling teisg, jos taip pat vélavo pateikti savo AGS
subjekty saraSus. Visiska teritoriné ir sektoriné AGS apréptis i§ esmés buvo uztikrinta tik
2018 m. pabaigoje’’. Iki Siol visos valstybés narés, Lichteniteinas ir Norvegija prane§é apie i$
viso 460 AGS subjekty.

Ivairiose valstybése narése taitkomy AGS sistemy jvairové didziulé, ypac¢ kiek tai sietina su
sertifikuoty AGS subjekty skai¢iumi, AGS subjekty organizacijos tapatumo ir finansavimo
modeliais, atliekamy AGS procediiry apréptimi ir ruSimis. Be to, taip pat esama konkreciy
AGS modeliy skirtumy. Pavyzdziui, kai kurie privatis AGS subjektai yra ne pelno
organizacijos, o kiti privatiis AGS subjektai siekia pelno. Daugumoje valstybiy nariy jsteigtas
vienas ar keli papildomi AGS subjektai, kurie yra kompetentingi nagrinéti vartotojy gincus,
nepriskiriamus kito AGS subjekto kompetencijos sri¢iai’®.

Ivairiy nacionaliniy AGS sistemy pavyzdziai

e Rumunija pranes¢ tik apie vieng AGS subjekta, kuris nagrinéja vartotojy gincus
visuose mazmeninés prekybos sektoriuose. Sis AGS subjektas yra viesoji jstaiga, taigi
nesiekia pelno.

e Pranciizija pranes¢ apie 99 konkretiems sektoriams skirtus AGS subjektus: tris
vieSasias jstaigas, 43 imoniy taikintojus (pranc. médiateurs d’entreprise), 27 AGS
subjektus, priklausancius tam tikrai asociacijai ar federacijai, 24 tarpininky asociacijas
ir dvi kolegialaus tarpininkavimo komisijas. Kai kurie privatis AGS subjektai siekia
pelno. Pagal Pranctzijos jgyvendinimo teisés aktus né vienas i§ Pranciizijos AGS

subjekty netaiko procediiry, kuriomis Salims nustatomas privalomas sprendimas.

2 langelis

3 Sios gairés pateikiamos adresu http:/publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019 Amends-
FINAL.PDF.

Siuo metu vis dar esama tam tikry su punktualumu susijusiy AGS aprépties spragy.

Kai kuriose valstybése narése, kuriose jsteigti papildomi AGS subjektai, papildomas subjektas taip pat gali
nagrinéti gincus, kuriy AGS apreéptis jau uztikrinta jsteigus konkrec¢iam sektoriui skirta AGS subjekta.

37
38


http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-FINAL.PDF
http://publicapps.caa.co.uk/docs/33/CAP1324-July2018-Feb2019Amends-FINAL.PDF

Nacionaliniy AGS sistemy jvairove taip pat atspindi nacionaliniy kompetentingy institucijy
skirtumai. Dauguma valstybiy nariy yra paskyrusios tik vieng nacionaling kompetentinga
institucija®®. Atlikti nacionalinés kompetentingos institucijos vaidmenj dazniausiai paskiriama
uz vartotojy reikaly politika atsakingoms institucijoms arba sektoriy reguliavimo
institucijoms. Pranctizijoje buvo jsteigta speciali jstaiga, atlickanti nacionalinés
kompetentingos institucijos funkcijas — Vartotojy AGS vertinimo ir stebésenos komisija
(Commission d’Evaluation et de Contréle de la Médiation de la Consommation). Esama
valstybiy nariy skirtumy, susijusiy su sertifikavimo procediiromis ir stebésenos praktika.
Dauguma nacionaliniy kompetentingy institucijy taiko standarting sertifikavimo procediira,
kuri pradedama gavus neoficialy gin¢y sprendimo jstaigos, norincios tapti sertifikuotu AGS
subjektu, praSyma. Nacionaliniy kompetentingy institucijy stebésenos jpareigojimai
daugiausia vykdomi remiantis AGS subjekty metinémis veiklos ataskaitomis ir skunduose
pateikiama informacija. Vis délto kai kuriy valstybiy nariy nacionalinés kompetentingos

v —

atlieka reguliarius auditus*!

. Valstybése narése, kuriose ijsteigta daugiau kaip viena
nacionaliné kompetentinga institucija, nacionalinés kompetentingos institucijos jvairiai
koordinuoja vidaus veiksmus ir bendradarbiauja tarpusavyje. Kai kuriose i§ tokiy valstybiy
nariy nacionalinés kompetentingos institucijos veikla vykdo daugiau ar maziau
nepriklausomai viena nuo kitos, o kitose valstybése narése numatyta reguliariai koordinuoti jy

veiksmus ir keistis geriausia patirtimi*.
d) AGS direktyvos poveikis ir naudojimasis vartotojy AGS sistema valstybése narése

Sia direktyva sustiprinama ir papildoma vartotojy AGS sistema valstybése narése ir
pagerinama jos kokybé. Valstybése narése, kuriose anks¢iau nebuvo taikomi AGS principai,
vartotojy AGS aspektai jtraukiami ] nacionalines vartotojy gincy sprendimo sistemas. O
valstybése narése, kuriose jau buvo naudojamasi AGS, §i direktyva buvo paskata perzitiréti
ankstesniy AGS struktiiry veiksminguma, taip pat Sias struktiiras papildyti ir patobulinti, kad
jos atitikty Sioje direktyvoje nustatytus visiSkos aprépties ir kokybés reikalavimus. Anksciau
veikusios vartotojy gincy sprendimo jstaigos, norincios tapti sertifikuotais AGS subjektais,
buvo paskatintos perZitiréti savo organizavimo, procediiry ir byly nagrinéjimo procesus.
Gincy sprendimo jstaigos patobulino savo interneto svetaines, pritaiké savo organizacijg ir
procediras arba pakeité savo valdymo struktiirg. Apskritai gerokai padidéjo AGS subjekty ir

3 Daugiau kaip vieng nacionaling kompetentingg institucijg nusprendé paskirti Sios valstybés narés: Vokietija,

Ispanija, Italija, Lietuva, Nyderlandai, Austrija ir Jungtiné Karalysteé.

Pvz., suSaukdamos vadinamasias nacionalines AGS asambléjas, kuriose suburiami visi sertifikuoti
atitinkamos valstybés narés AGS subjektai.

Kaip vieng i§ pavyzdziy galima paminéti Belgija, kurioje nacionaliné kompetentinga institucija karta per
metus atlieka iSsamy dviejy sertifikuoty AGS subjekty audita ir nedidelés apimties visy kity sertifikuoty AGS
subjekty auditus. Atliekant iSsamy auditg jvertinama, ar AGS subjektai atitinka visus kokybés reikalavimus, o
atliekant mazesnés apimties auditus — prieinamumo ir skaidrumo reikalavimus, Siuo tikslu patikrinant AGS
subjekty interneto svetaines, metines ataskaitas ir surengtus darbuotojy mokymo kursus. Zr. Biard, A., On the
Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, dar nepaskelbta, 1.3 dalis.

Kaip vieng i§ pavyzdziy galima paminéti Italija, kurioje Ekonominés plétros ministerija — nacionaliné
kompetentinga institucija, atliekanti bendro informacinio punkto rySiams su Komisija funkcijas, — kartu su
kitomis Italijos nacionalinémis kompetentingomis institucijomis rengia reguliarius veiksmy koordinavimo ir
valdymo posédzius (it. Tavolo di Coordinamento e di Indirizzo).
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procediry skaidrumas, sutrumpéjo byly nagrinéjimo laikas, AGS subjektai rengia daugiau
darbuotojy mokymo kursy ir vartotojai yra labiau patenkinti AGS subjekty teikiamomis
paslaugomis. Sukiirus aukstos kokybés AGS infrastruktiirg, komercinés veiklos subjektams
taip pat suteikta paskaty perzifiréti ir patobulinti vidaus skundy nagrinéjimo procesus*.

AGS subjektams taikomi skaidrumo reikalavimai, visy pirma reikalavimas skelbti metines
veiklos ataskaitas, taip pat sertifikavimo ir stebésenos mechanizmas yra svarbi paskata AGS
subjektams nuolat perzitiréti savo veiklos rezultatus. Be to, nacionalinéms kompetentingoms
institucijoms taikomas jpareigojimas teikti nacionaliniy AGS sistemy ataskaitas padeda
reguliariai perzitiréti bendrg vartotojy AGS veiksminguma valstybése narése. Remiantis
pirmgja patirtimi, jgyta taikant naujaja reguliavimo sistema, Siuo metu keliose valstybése
narése vyksta diskusijos tokiais klausimais kaip galimas nacionaliniy AGS sistemy
pritaikymas ir geriausios patirties, susijusios su vartotojy AGS jgyvendinimu, nustatymas.
Sios diskusijos vis dazniau tampa tarpvalstybinio masto diskusijomis, ir tam tikros valstybés
narés perima kitose valstybése narése sékmingai iSbandytus su sistemy kiirimu susijusius
sprendimus**. Formuojasi visos Sajungos AGS suinteresuotyjy subjekty bendruomené.

Nors visoje Sajungoje padidéjo AGS prieinamumas ir pageréjo jo kokybé, jvairiose
valstybése narése nevienodai naudojamasi naujgja sistema. IS esmés galima iSskirti tris
valstybiy nariy grupes: i) valstybés narés (pvz., Suomija), kuriose taikomi labai iSplétoti
ankstesni AGS principai ir kuriose néra dideliy naudojimosi AGS poky¢€iy; i1) valstybés narés
(pvz., Vokietija), kuriose anks¢iau buvo taikomos neiSsamios AGS sistemos ir kuriose
stebima aktyvesnio naudojimosi AGS tendencija; iii) valstybés narés (pvz., Slovénija),
kuriose anksc¢iau nebuvo taikomi AGS principai ir kuriose vis dar vangokai naudojamasi
AGS.

Apskritai naujaja AGS sistema vis dar naudojamasi nepakankamai. Remiantis jrodymais,
surinktais rengiant $ig ataskaita, galima nustatyti tris pagrindines sunkumy sukeliancias sritis,
del kuriy Siuo metu maz¢ja bendras Sios sistemos veiksmingumas.

(1) Informuotumas apie AGS ir jo suvokimas

Nors ir vartotojai, ir maZmenininkai apskritai yra geriau informuoti apie AGS, kai
kuriuose regionuose ir mazmeninés prekybos sektoriuose informuotumo lygis vis dar
nepakankamas. Apskritai MV] yra prasc¢iau informuotos apie AGS negu stambis
mazmenininkai*>. Tiek vartotojai, tiek komercinés veiklos subjektai turi klaidingy
iSankstiniy nuostaty dél AGS ir AGS subjekty. Pavyzdziui, vartotojai kartais painioja

4 Komercinés veiklos subjektai apie tai pranesé 2018 m. vykusios AGS asambléjos ir kity Komisijos surengty
AGS ir (arba) EGS suinteresuotiesiems subjektams skirty renginiy metu. Si i$vada taip pat grindziama
komercinés veiklos subjekty naudojimusi EGS platforma ir komercinés veiklos subjekty atsiliepimais,
pateiktais vykdant Komisijos informavimo apie AGS ir (arba) EGS kampanijas. Komisijos 2019 m. vartotojy
salygy rezultaty suvestinéje (dar nepaskelbta) nurodoma, kad skundus tiesiogiai mazmenininkui arba
paslaugy teikéjui pateikeé 64,6 proc. vartotojy, t. y. daugiau kaip 10 procentiniy punkty daugiau negu 2016 m.
Vienas i§ pavyzdziy yra tai, kad tam tikri Piety Europos $aliy AGS subjektai perima Siaurés Europos $alyse
sukurtus vadinamuosius vieSo paskelbimo ir gédijimo mechanizmus.

2017 m. vartotojy salygy rezultaty suvestinés duomenimis, apie AGS zino daugiau kaip pusé mazmenininky
(55,2 proc.) (zr. https://ec.curopa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-
edition_en.pdf, p. 66). 2019 m. rezultaty suvestin¢je (dar nepaskelbta) pateikiami panasiis jverciai.
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AGS subjektus su komercinés veiklos subjekto klienty aptarnavimo tarnyba arba mano,
kad jie priima komercinés veiklos subjektui palankius sprendimus, ypac tais atvejais, kai
AGS subjektas yra susij¢s su komercinés veiklos subjektu ar komercinés veiklos subjekto
verslo asociacija arba kai AGS procediiros rezultatu patvirtinama komercinés veiklos
subjekto pozicija*®. Komercinés veiklos subjektai kartais laikosi nuomonés, kad AGS
subjektai atstovauja vartotojy interesams, todél mano, kad jie priima vartotojams
palankius sprendimus. Padét] dar labiau sunkina AGS sistemy jvairové, t. y. tai, kad labai
skiriasi AGS modeliai, pavadinimai*’ ir procediiros*.

(2) Tinkamos nacionalinés AGS sistemos pasirinkimas

D¢l AGS sistemy jvairovés vartotojams ir komercinés veiklos subjektams sudétinga
pasirinkti tinkamg sistemg, ypac tose valstybése narése, kuriose jsteigta daug sertifikuoty
AGS subjekty. Apskritai tais atvejais, kai viename maZmeninés prekybos sektoriuje
paslaugas teikia daugiau kaip vienas AGS subjektas, truksta aiSkumo apie tai, | kurj AGS
subjekta gali kreiptis vartotojai ir komercinés veiklos subjektai. Konkreciy sunkumy
pasirenkant valstybés narés AGS sistema kyla tuomet, kai AGS subjekty vykdoma veikla
susijusi tik su konkreciais tam tikrame mazmeninés prekybos sektoriuje kylancio ginco
aspektais, nes vartotojui siekiant, kad jo gin¢as buty iSnagrinétas visapusiskai, gali tekti
kreiptis j du AGS subjektus®.

(3) Komercinés veiklos subjekty dalyvavimas AGS procediirose

Nuo 2014 m. bendras komercinés veiklos subjekty dalyvavimo AGS procedurose lygis
létai, bet nuolat auga, taciau Siuo metu tik kas tre¢ias mazmenininkas pasirenges naudotis
AGS.®.  Akivaizdu, kad to nepakanka, net atsizvelgiant j tai, kad daug AGS
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Plg., pavyzdziui, Department for Business, Energy & Industrial Strategy (BEIS), Alternative dispute
resolution and the court system, galutiné ataskaita, 2018 m. balandzio mén., pateikiama adresu
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/698442/Fin
al_report - Resolving_consumer_disputes.pdf, p. 2, et seq.

Biard, A., On the Road to High-Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, dar nepaskelbta, 2.2 dalis.
I8 $io Saltinio matyti, kad Belgijos papildomo AGS subjekto pavadinimas (pranc. Service de Médiation pour
le Consommateur, nyd. Consumentenombudsdienst) gali turéti jtakos komercinés veiklos subjekty nuomonei,
kad 8is AGS subjektas atstovauja vartotojy interesams, todél priima vartotojams palankius sprendimus.

I§ tyrimy matyti, kad vartotojy nuomonei apie AGS procediiros teisinguma taip pat turi jtakos atitinkamoje
valstybéje naréje nusistovéjusiems principams budingi veiksniai. Pavyzdziui, Vokietijos vartotojai paprastai
labiau vertina oficialesnes ir teisés aktais grindziamas procediiras, o Jungtinés Karalystés vartotojai —
galimybe biti iSklausytiems ir padéti kitiems asmenims i§vengti tos pacios problemos. Be to, tais atvejais, kai
AGS subjektas yra vieSoji istaiga, vartotojai turi vienokiy litkes¢iy dél AGS procediros, o kai AGS subjektas
yra privati jstaiga — kitokiy. Zr. Creutzfeldt, N., Project Report: Trusting the middle-man: Impact and
legitimacy of ombudsmen in Europe (2016), paskelbta
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/ombuds_project report nc_2.pdf.

Pavyzdziui, kai kuriose valstybése narése yra jsteigtas konkreciam sektoriui skirtas AGS subjektas, kuris
nagrinéja gincus dé¢l ES keleiviy teisiy (pvz., dél teisés aktuose nustatytos kompensacijos uz atidétg skrydj), o
susije klausimai (pvz., dél kelionés paslaugy paketo) priskiriami papildomo AGS subjekto kompetencijos
sriciai.

2017 m. vartotojy salygy rezultaty suvestinés duomenimis, naudotis AGS noreéty tik Siek tiek maziau nei
tre¢dalis mazmenininky (31,8 proc.), t.y. 1,6 procentinio punkto daugiau negu 2014 m. (Zr.
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/consumer-conditions-scoreboard-2017-edition_en.pdf, p. 66). I§
2019 m. rezultaty suvestinés (dar nepaskelbta) matyti tolesnio nedidelio didéjimo (1,5 procentinio punkto)
tendencija.
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nesinaudojanciy mazmenininky ginéus sprendzia tarpusavyje su vartotoju’' Remiantis $ia
direktyva valstybéms naréms suteikiamu lankstumu, kuriuo jos gali naudotis kurdamos
nacionalines AGS sistemas, keliose valstybése narése sukurti arba toliau taikomi AGS
modeliai, padedantys uztikrinti auksta dalyvavimo lygj. Egzistuoja tokie kiekvienos i
toliau nurodyty riisSiy AGS modeliai:

i.  modeliai, pagal kuriuos komerciniy veiklos subjekty dalyvavimas yra privalomas
vadovaujantis nacionalinés teisés aktais;

ii.  modeliai, pagal kuriuos komercinés veiklos subjektai teisés aktais nejpareigojami
dalyvauti AGS procediiroje, taciau komercinés veiklos subjektas vis tiek joje
privalo dalyvauti®;

iii.  modeliai, pagal kuriuos komercinés veiklos subjektai nei teisés aktais, nei kitaip
nejpareigojami dalyvauti AGS procediiroje, taciau skatinami tai daryti taikant
specialy mechanizma>?; taip pat

iv.  modeliai, pagal kuriuos komercinés veiklos subjektai nei teisés aktais, nei kitaip
nejpareigojami dalyvauti AGS procediiroje ir neskatinami dalyvauti taikant
specialy mechanizma™.

Vis délto Siuo metu keliuose regionuose ir mazmeninés prekybos sektoriuose taikomi
AGS modeliai nepadeda uztikrinti pakankamo komercinés veiklos subjekty dalyvavimo

lygio.

Siekdama didinti vartotojy ir komercinés veiklos subjekty informuotuma apie AGS ir gerinti
jo supratima, taip pat skatinti dazniau naudotis AGS, Komisija 2016, 2017 ir 2018 m. vykdé
informavimo apie AGS ir (arba) EGS kampanijas. Sickdama didinti visy pirma MV]
informuotuma apie AGS ir jas paskatinti naudotis Sia priemone, Komisija ;| MV] skirta
mokymo vartotojy teisés klausimais programg ,,Consumer Law Ready*>® jtrauké vartotojy
AGS ir (arba) EGS modulj. Be to, Komisija rémé tokius procesus kaip AGS suinteresuotyjy
subjekty keitimasis informacija, tinkly kiirimas, diskusijos apie geriausig patirt] ir visos
Sajungos AGS suinteresuotyjy subjekty bendruomenés kiirimas, Siuo tikslu surengusi keletg
suinteresuotiesiems subjektams skirty renginiy, jskaitant 2018 m. AGS asamblé¢ja, kurioje
dalyvavo daugiau kaip 350 Europos AGS bendruomenés atstovy: vartotojy ir jmoniy atstovai,
reguliavimo institucijos, akademinés bendruomenés nariai ir 187 AGS jstaigy atstovai.

Komisija taip pat rémé AGS subjektus teikdama dotacijas jy gebéjimams stiprinti.

51 §i informacija grindziama tuo, kad EGS platformoje tiesiogiai i$nagrinéjama iki 42 proc. atvejy (zr. 4

skyriaus a punkto 2 papunktj), komercinés veiklos subjekty atsiliepimais, pateiktais Komisijai vykdant
informavimo apie AGS ir (arba) EGS kampanijas, ir tuo, kad vis daugiau vartotojy skundus pateikia
tiesiogiai mazmenininkams (Zr. Error! Bookmark not defined. inasg).

Pvz., dél komercinés veiklos subjekto narystés verslo asociacijoje, kurios jstatuose nustatyti atitinkami jos
nariy jpareigojimai, ir dél komercinés veiklos subjekto jsipareigojimy vartotojui (pavyzdziui, jtraukty j
komercinés veiklos subjekto vartojimo sutartyse pateikiamas salygas).

Pvz., vadinamajj vieSo paskelbimo ir gédijimo mechanizma.

Pvz., papildomi AGS subjektai, kuriy procediirose komercinés veiklos subjektai gali dalyvauti savanoriskai ir
nemokamai.

https://www.consumerlawready.eu.

52

53
54

55
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Dauguma valstybiy nariy populiarino naujaja AGS ir (arba) EGS sistemg nacionaliniu,

regiony arba vietos lygmeniu vykdydamos komunikacijos veikla. AGS subjekty iniciatyva,
kuri taip pat buvo skatinama suinteresuotiesiems subjektams skirty Komisijos renginiy metu,
buvo sukurta naujy AGS tinkly ir reguliaraus AGS suinteresuotyjy subjekty keitimosi
informacija formaty. Besikurian¢ia visos Sajungos AGS suinteresuotyjy subjekty
bendruomene naudojamasi keiciantis informacija apie veiksmingus AGS modelius ir
strategijas, skirtus minétiems su visapusiSku AGS veiksmingumu susijusiems sunkumams

mazinti.

Priemoniy, kuriomis siekiama didinti galimybes pasirinkti tinkamas nacionalines AGS
sistemas ir mazinti suklaidinimo pavoju, pavyzdziai

e Pagal Belgijos teisés aktus jmoniy taikinimo sistemos (pranc. médiateurs d ’entreprise)
nepripazjstamos AGS subjektais, kaip tai apibrézta Sioje direktyvoje. Siekiant
uztikrinti, kad jos nebiity painiojamos su sertifikuotais AGS subjektais, teisés aktais
draudziama, kalbant apie jmoniy taikinimo sistemas, vartoti tokius terminus kaip
,ombudsmenas®, ,tarpininkavimas®, ,taikinimas“, ,arbitrazas“, ,kompetentingas
subjektas“ arba ,alternatyvus ginéy sprendimas“S. Be to, svarstoma, ar terminas
,ombudsmenas“ (pranc. service de mediation, nyd. ombudsdienst) turéty biuti
vartojamas tik kalbant apie teisés aktais jsteigtus AGS subjektus®’.

e Kai kurios valstybés narés yra sukiirusios interneto portalus, kuriuose vartotojams
padedama pasirinkti tinkamg nacionaling AGS sistema ir jy skundai perduodami
kompetentingam AGS subjektui’®.

e Kai kurios valstybés narés svarsto galimybe¢ nustatyti reikalavima, kad AGS subjektas
visada turéty nagrinéti visus vartotojy gincus, kylan¢ius tam tikrame maZmeninés
prekybos sektoriuje (ne tik gincus, susijusius su tam tikra sektoriaus dalimi, arba ne tik
konkrecius ginco aspektus)®’.

e Kai kuriose valstybése narése taip pat svarstoma, ar tam tikrame mazmenings
prekybos sektoriuje paslaugas turéty teikti tik vienas sertifikuotas AGS subjektas®.

e Portugalijos nacionalin¢ kompetentinga institucija yra parengusi AGS subjektams
skirtas standartines procediirines taisykles. Siuo metu Siomis standartinémis

56

57

58

59
60

Code de Droit Economique | Wetboek van economisch recht, XV1 2 str. Zr. Biard, A., On the Road to High-
Quality Consumer ADR: the Belgian Experience, dar nepaskelbta, 1.2 dalis.

Jouant, N., Le réglement extrajudiciaire des litiges de consommation en Belgique : évolutions, Droit de la
consommation — Consumentenrecht No 115 (2017), p. 1 et seqq. (p. 62).

Kaip viena i§ pavyzdziy galima paminéti Belgija, kurioje Siuo metu veikia trys portalai: Belmed
(https://economie.fgov.be/belmed), Vartotojy tarpininkavimo tarnybos interneto svetainé
(https://mediationconsommateur.be) ir internetinis portalas Point de contact/Meldpunt
(https://pointdecontact.belgique.be/meldpunt). Pasak Biard, A. (loc. cit., 2.1 dalis), 2018 m. birZelio mén.
Belgijos federaliniame parlamente pateiktame jstatymo projekte sitiloma tris minétus interneto portalus
sujungti j vieng portalg, nes manoma, kad dél keliy veikianciy interneto portaly didéja vartotojy klaidinimo
pavojus.

Zr. Biard, A., loc. cit., 2.2 dalj.

7r. pvz. Verslo, energetikos ir pramonés strategijos departamentas (BEIS), Modernising consumer markets:
green paper (2018), paskelbta

https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment data/file/699937/mo
dernising-consumer-markets-green-paper.pdf, p. 51 (152 punktas).
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procedurinémis taisyklémis Portugalijoje naudojasi septyni i§ dvylikos sertifikuoty
AGS subjekty.

e Portugalijos nacionaliné kompetentinga institucija taip pat yra parengusi komercinés
veiklos subjektams skirtg informacijos vartotojams apie AGS subjektus Sablona.

3 langelis

AGS modeliy ir priemoniy, kuriomis siekiama skatinti komercinés veiklos subjektus
dalyvauti AGS procediirose ir vykdyti AGS procediira priimtus sprendimus, pavyzdziai

e Keletas valstybiy nariy nacionalinés teisés aktuose yra nustaciusios, kad kai kuriuose
sektoriuose (pvz., energetikos sektoriuje) komercinés veiklos subjektai privalo
dalyvauti AGS procediirose®!.

e Vokietijoje oro transporto bendroviy ir vartotojy ginCams spresti buvo jsteigta viesoji
AGS jstaiga. Nacionalinés teisés aktuose reikalaujama, kad oro transporto bendroves
dalyvauty tos jstaigos AGS procediirose, iSskyrus atvejus, kai jos priklauso privaciam
sertifikuotam AGS subjektui. Sie teisés aktai buvo paskata oro transporto bendrovéms
tapti asociacijos, kuriai keleiviy veZzimo sektoriuje priklauso AGS subjektas, narémis.
Siuo metu 44 Sios asociacijos narés yra oro transporto bendrovés. Badamos §ios
asociacijos narémis, oro transporto bendrovés laikosi joms privalomy AGS subjekto
darbo tvarkos taisykliy. 2018 m. Sis AGS subjektas iSsprendé 86 proc. su oro
transporto bendrovémis susijusiy ginéy®?.

e Nyderlanduose Vartotojy gincy taryby asociacija (nyd. Stichting
Geschillencommissies voor Consumentenzaken) vadovauja vienai bendrai ir daugiau
kaip 50-iai konkretiems sektoriams skirty gincy sprendimo taryby. Atitinkamame
mazmeninés prekybos sektoriuje verslo asociacija ir vartotojy organizacija yra
susitarusios dél konkretiems sektoriams skirty taryby darbo tvarkos taisykliy (taip pat
del standartiniy salygy, jtraukiamy ] atitinkamas vartojimo sutartis). Biidami verslo
asociacijos nariais, komercinés veiklos subjektai privalo dalyvauti konkreciam
sektoriui skirtos tarybos procediirose ir vykdyti jy metu priimtus sprendimus. Tai, kad
sprendimai buty vykdomi, taip pat uztikrinama pasitelkiant verslo asociacijos taikoma
garantijy sistemg — jei taryba nurodo komercinés veiklos subjektui sumokéti vartotojui
tam tikrg pinigy sumg, o komercinés veiklos subjektas to nepadaro, vartotojas Sios
sumos gali pareikalauti tiesiogiai i§ verslo asociacijos.

e Suomijoje komercinés veiklos subjektai gali savanoriskai dalyvauti trijy sertifikuoty
vartotojy AGS subjekty procediirose. Uzbaigus AGS procediiras pateikiama
neprivaloma rekomendacija. AGS subjektai visas svarbesnes rekomendacijas skelbia
savo interneto svetainése ir stebi, kaip komercinés veiklos subjektai vykdo Sias

1 Taip pat zr. 2019 m. birzelio 5 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyvos (ES) 2019/944 dél elektros
energijos vidaus rinkos bendryjy taisykliy, kuria i§ dalies kei¢iama Direktyva 2012/27/ES (OL L 158,
2019 6 14, p. 125), 26 straipsnio 3 dalj dél namy tikio vartotojy ir elektros energijos jmoniy gincy.

62 7r. Keleiviy vezimo sektoriaus taikinimo jstaigos (vok. Schlichtungsstelle fiir den Offentlichen
Personenverkehr —  sop) 2018 m. veiklos ataskaita (pateikiama adresu https://soep-
online.de/assets/files/14.03._soep_Jahresbericht%202018.pdf), p. 16.
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rekomendacijas, Siuo tikslu vartotojui arba komercinés veiklos subjektui iSsiysdami
apklausos formas. [vykdoma 80-100 proc. rekomendacijy.

Estijoje komercinés veiklos subjektai gali savanoriSkai dalyvauti Vartotojy ginCy
tarybos (est. Tarbijavaidluste Komisjon) AGS procediirose. Vis dé¢lto, jei komercinés
veiklos subjektas nedalyvauja AGS procediiroje, Taryba turi teis¢ priimti sprendima
byla nagrinédama uz akiy. Jei komercinés veiklos subjektas nevykdo Tarybos priimto
sprendimo, jo pavadinimas jtraukiamas j juodaji sarasa (vadinamoji vieSo paskelbimo
ir gédijimo procediira).

Austrijoje komercinés veiklos subjektai gali savanoriskai dalyvauti Vartotojy
taikinimo jstaigos (vok. Schlichtung fiir Verbrauchergeschdfte), kuri yra Austrijos
papildomas AGS subjektas, AGS procedirose. Procediiros ir vartotojams, ir
komercings veiklos subjektams yra nemokamos. 2018 m. komercinés veiklos subjektai
dalyvavo 77 proc. AGS procediiry (i¥spresta 75 proc. ginéy)®. Padétis Austrijoje labai
skiriasi nuo padéties Vokietijoje, kur Bendrosios vartotojy taikinimo jstaigos
(vok. Allgemeine Verbraucherschlichtungsstelle) procediirose dalyvavo tik 17 proc.
komercinés veiklos subjekty. Sios jstaigos AGS procediira yra savanoriska, tatiau
komercinés veiklos subjektai uz ja turi mokéti®*. Siuo metu vykstandiose
parlamentinése diskusijose dél Vokietijos teisés akty, kuriais jgyvendinama AGS
direktyva, pertvarkymo svarstoma, ar ateityje pagal papildomam AGS subjektui
taikomg mokesCio sistemg komercinés veiklos subjektams turéty biiti teikiamos
atitinkamos paskatos, pvz., nustatant, kad pirmg karta papildomo AGS subjekto
procediiroje dalyvaujantis komercinés veiklos subjektas neturi mokeéti uz Sig
procediirg®.

Be to, 2018 m. AGS asamblé¢joje pasitlyta, kad tais atvejais, kai komercinés veiklos
subjektas neturi dalyvauti AGS procediiroje (pvz., jeigu taip nustatyta nacionalinés
teisés aktuose, dé¢l komercinés veiklos subjekto narystés asociacijoje, kuriai priklauso
AGS subjektas, dél jsipareigojimo vartotojui) ir kai procediira negali buti atlikta taip,
kad komercinés veiklos subjektams nereikéty uz ja mokéti, AGS subjekto taikoma
mokesCiy sistema buty galima paskatinti komercinés veiklos subjektus dalyvauti
procediirose, pvz., nustatant mokes¢ius uz kiekvieng byla ir papildomy mokesciy
sistema, kurig taikant tais atvejais, kai procediirg galima uzbaigti ankstyvuoju etapu,
komercinés veiklos subjektams biity atitinkamai atlyginama.

4 langelis

4. Reglamento (ES) Nr. 524/2013 taikymas

a) EGS platforma

63

64

65

7r. Vartotojy taikinimo jstaigos 2018 m. veiklos ataskaita, https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-
content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf, p. 22.

Zr.

Creutzfeld, N./ Steffek, F., Zwischenbericht zur Funktionsweise der Allgemeinen

Verbraucherschlichtungsstelle, Deutscher Bundestag, Drucksache 19/6890, 2018 m. gruodzio 20 d.
Zr. Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/1/19, 2019 m. geguzés 27 d., p. 7 (11 punktas).

14



https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf
https://www.verbraucherschlichtung.at/wp-content/uploads/2019/03/Jahresbericht-Onlineversion.pdf

1) Sukiirimas ir taikymo sritis

Komisijos sukurta EGS platforma pradéjo veikti 2016 m. sausio mén. 2016 m. vasario 15 d. §i
platforma tapo prieinama visuomenei. Kurti Sig platformg Komisijai padé€jo eksperty grupé,
sudaryta 1§ valstybiy nariy paskirty EGS eksperty. Prie§ pradedant veikti platformai, Komisija
atliko tris i§samius jos bandymus®. Platformoje vykstan¢io proceso eiga nurodyta EGS
reglamente. Todél Komisija, remdamasi tomis teisinémis specifikacijomis, sukiiré jvairias
platformos sasajas®’.

Tik Belgija, Lenkija, Liuksemburgas ir Vokietija pranes¢ Komisijai, kad pagal jy teisés aktus
jmoniy ir vartotojy gincus, t. y. komercinés veiklos subjekto vartotojo atzvilgiu inicijuotus
gincus, galima spresti dalyvaujant AGS subjektui. Todé¢l pagal EGS reglamento 2 straipsnio 2
dalj Sia platforma taip pat gali biiti naudojamasi jmoniy ir vartotojy ginCams spresti, jeigu su
jais susijgs vartotojas jprastai gyvena minétose valstybése narése.

Nuo 2017 m. liepos 1 d. EGS platforma taip pat galima naudotis vartotojy gincams, kuriuose
dalyvauja vartotojai ir komercinés veiklos subjektai i§ EEE Saliy — Islandijos®, Lichtensteino
ir Norvegijos, — spresti. 1ki Siol Sioje platformoje uZzregistruota 460 visy valstybiy nariy,
Lichtensteino ir Norvegijos AGS subjekty.

2) Naudojimasis

2017 ir 2018 m. Komisija paskelbé¢ pirmyjy ir antryjy EGS platformos veikimo mety
ataskaitas®. Nuo §ios platformos sukiirimo joje apsilanké daugiau kaip 8,5 mln. lankytojy ir
pateikta 120 000 vartotojy ir jmoniy gincy. Apie 56 proc. Siy gincy yra vidaus gincai, o
44 proc. — tarpvalstybiniai gincai. Daugiausia gin¢y susije su oro transporto bendrovémis
(13,2 proc.), o po ju rikiuojasi drabuziai ir avalyné (10,9 proc.) ir informacinés ir rySiy
technologijos (6,8 proc.). Vartotojai daugiausia skundési de¢l prekiy ar paslaugy pristatymo
(23 proc.), taip pat dél uzsakymo reikalavimy nesilaikymo (15 proc.) ir dél to, kad prekes
buvo su tritkumais arba galéjo padaryti Zala (12 proc.). Tik labai nedaug atvejy (0,1 proc.) Sia
platforma buvo naudojamasi jmoniy ir vartotojy gin¢ams spresti.

Apie 80 proc. EGS platformoje pateikty gincy atvejy byla buvo automatiSkai nutraukta po 30-
ies dieny, nes komercinés veiklos subjektas platformoje neatsiliepé j pranesimg apie ginca ir |
kvietimg vartotojui pasitlyti AGS subjekta. Tik mazdaug 2 proc. atvejy Salys iS tikryjy

% Atliekant bandymus dalyvavo 120 valstybiy nariy paskirty EGS eksperty, vartotojy organizacijy, komercinés

veiklos subjekty asociacijy ir Europos nejgaliyjy forumo atstovy. Ivairios platformos sgsajos buvo isbandytos
remiantis realaus gyvenimo scenarijais; gauta griztamaja informacija tiesiogiai pasinaudota platformai
tobulinti. Zr. pirmaja EGS ataskaita, COM(2017) 744 final, p. 3.

Platformoje vykstanc¢io proceso eiga pavaizduota diagramoje, pateiktoje pirmojoje EGS ataskaitoje,
COM(2017) 744 final, p. 2.

Islandija dar nejgyvendino AGS direktyvos (zr. 3 dalies a punkta), todél ji iki Siol nepraneseé apie AGS
subjektus. Taigi Siuo metu Sioje platformoje AGS subjektui negalima perduoti jokiy gincy, susijusiy su
Islandijoje jsisteigusiais komercinés veiklos subjektais.

Sios ataskaitos pateikiamos adresu https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.statistics.show.

67

68

69
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susitaré dél AGS subjekto, todél gin¢a buvo galima per platformg perduoti AGS subjektui.
Vis délto iki 42 proc. platformoje pateikty gin¢y 3alys i§sprendé tarpusavyje’’.

IS didelio lankytojy ir Sioje platformoje pateikty skundy skaiCiaus matyti, kad vartotojai ja
naudojasi labai aktyviai. Si platforma paskatino daug gindy isspresti tiesiogiai, ir i§ to matyti,
kad, sudarydama palankesnes salygas surasti abipusiu sutarimu grindziama spendima, §i
platforma suteikia pridétinés vertés, be kita ko, sprendziant tarpvalstybinius gincus, kai dél
platformos daugiakalbystés ir vertimo funkcijy Salys gali bendrauti tarpusavyje. Vis délto
AGS subjektams galima perduoti labai nedaug gincCy, ir 1§ to matyti, kad teisés aktais
nustatytai EGS platformoje vykstanc¢io proceso eigai biidingi du trikumai: 1) reikalavimas,
kad salys dél AGS subjekto susitarty pries platformoje perduodant gin¢a tam AGS subjektui,
praktiSkai yra kliiitis, trukdanti susisiekti su AGS subjektu, ir ii) Sioje platformoje nustatyta
tik gincy perdavimo kompetentingam AGS subjektui procedira, taigi tik i§ dalies patenkinami
jos naudotojy, irodziusiy didelg Sios platformos pridéting verte palengvinant Saliy tarpusavio
bendravimg ir tiesioginj gincy sprendima, poreikiai.

Siekdama pasalinti nustatytus trikumus, Komisija atliko i$samig platformoje vykstanciy
procesy eigos ir naudotojy duomeny analize. Buvo perziiirétas platformos pradzios tinklalapis
ir praneSimy siuntimo funkcija, sukurti nauji informacijos puslapiai ir jdiegta griztamosios
informacijos teikimo sistema. Komisija taip pat surengé tiksling informavimo apie AGS
ir (arba) EGS kampanija, kuria buvo siekiama didinti komercinés veiklos subjekty
informuotuma apie EGS platforma ir kelti jy dalyvavimo lygj. Todél Sioje platformoje
uzsiregistravusiy komercinés veiklos subjekty skai¢ius 2018 m. padidéjo 54 proc., o per
pirmuosius penkis 2019 m. ménesius — dar 24 proc. Siuo metu platformos funkcijomis yra
patenkinti 80 proc. platformos naudotojy. Vis délto komercinés veiklos subjekty dalyvavimo
paciame platformoje vykstan¢iame procese lygis tebéra labai Zemas. Tod¢l Komisija
jgyvendina veiksmy plang, kuriuo siekiama uztikrinti, kad platforma labiau atitikty jos
naudotojy poreikius. Siekiama, kad platformoje, be kita ko, buty teikiama tikslingesné
informacija apie vartotojy teises ir teisiy gynimg, jos naudotojams iSsamiau nurodomos
tinkamiausios teisiy gynimo priemonés ir dar labiau supaprastinamas tiesioginis gincy
sprendimas.

b) EGS kontaktiniy centry tinklas

Visos valstybés narés, Norvegija ir Lichtensteinas yra paskyre EGS kontaktinius centrus’!. 21
EGS kontaktinis centras veikia prie nacionalinio Europos vartotojy centro. Septyniose
valstybése narése’? kontaktiniai centrai jsteigti prie tam tikry institucijy, Vengrijos EGS
kontaktinis centras — prie BudapeSto arbitrazo tarybos, o Jungtinés Karalystés — prie
Privilegijuotojo prekybos standarty instituto (angl. Chartered Trading Standards Institute).

70 7r. pirmaja ir antraja Komisijos EGS ataskaitas, loc. cit. Sios i§vados nuolat patvirtinamos naudojimosi $ia

platforma, ad hoc apklausy ir nuolatiniy lankytojy, paliekanciy EGS platformos portalg, apklausy
duomenimis.

Islandija dar néra paskyrusi EGS kontaktinio centro (plg. 3 dalies e punkta).

Lenkijoje, Lichtensteine, Lietuvoje, Pranctizijoje, Slovakijoje, Slovénijoje ir Suomijoje.
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Penkiose valstybése narése’> EGS kontaktiniai centrai informacija ir pagalba teikia tik
sprendziant tarpvalstybinius gincus. Visos kitos valstybés narés, LichtenSteinas ir Norvegija
pasinaudojo galimybe priimti reguliavimo srities sprendimus’™ ir reikalauti, kad EGS
kontaktiniai centrai visas arba tam tikras paslaugas taip pat teikty sprendziant vidaus gincus’.

Nuo 2016 m. Komisija du kartus per metus rengia EGS kontaktiniy centry tinklo susitikimus
ir taiko bendradarbiavimui skirta IT priemong, kuria naudodamiesi EGS kontaktiniai centrai
gali keistis informacija ir geriausia patirtimi. Sis tinklas veikia visapusiskai ir jam pateikiama
nemazai uzklausy’®. Kontaktiniy centry darbo kriivis i§ esmés atitinka atitinkamoje valstybéje
naréje pateikty skundy dalj, palyginti su visais EGS platformoje pateiktais skundais, —
nemazai kontaktiniy centry per metus gauna daugiau kaip 500 uzklausy.

Dauguma vartotojy uzklausy susijusios su automatiniu bylos nutraukimu tais atvejais, kai
komercinés veiklos subjektas per 30 dieny nuo skundo pateikimo platformoje nesiima jokiy
veiksmy. Dalis vartotojy EGS platformg painioja su AGS subjektu. EGS kontaktiniai centrai
atlieka svarby vaidmenj uztikrinant aiSkumg ir formuojant vartotojy liikesCius, susijusius su
EGS platforma ir apskritai AGS. Keletas EGS kontaktiniy centry ne tik atlieka teisés aktuose
nustatytas uzduotis teikti pagalbag EGS platformos naudotojams, bet ir yra AGS ir (arba) EGS
populiarintojai, platinantys informacijg ir kartu su jvairiais suinteresuotaisiais subjektais,
iskaitant verslo atstovus, organizuojantys renginius.

c¢) Informacija apie EGS

EGS reglamento 14 straipsnis, kuriuo reikalaujama, kad elektroninés komercinés veiklos
subjekty ir elektroniniy prekyvieCiy interneto svetainése bity pateikiama nuoroda i EGS
platforma, yra svarbi priemoné, kuria besigincijantys vartotojai nukreipiami | EGS platforma,
bet ir apskritai didinamas informuotumas apie AGS. 2017 m. pabaigoje Komisija, siekdama
patikrinti, kaip laikomasi EGS reglamento 14 straipsnio reikalavimy, surinko atitinkamus
duomenis i§ valstybése narése, Norvegijoje ir Islandijoje jsisteigusiy ir internete veikla
vykdan¢iy mazmenininky valdomy interneto svetainiy.

73 Vokietijoje, Airijoje, Latvijoje, Suomijoje ir Svedijoje. Vis délto kai kuriose i3 §iy valstybiy nariy (pvz.,

Svedijoje) EGS kontaktiniai centrai padeda platformos naudotojams spresti vidaus gin¢us, juos nukreipdami j
atitinkamg nacionaling ar regioning jstaiga. Vokietijos federaliné vyriausybé yra pateikusi teisés akto
projekta, kuriame sitiloma iSplésti EGS kontaktinio centro kompetencijos sritj, j ja taip pat jtraukiant vidaus
gincus; zr. Deutscher Bundesrat, Drucksache 197/19, 2019 m. balandzio 26 d., p. 6 (13 punktas).

Zr. EGS reglamento 7 straipsnio 3 ir 4 dalis.

Kalbant apie $ig Saliy grupe, sprendziant vidaus gincus, tik Kipre ir Slovakijoje i§ jy EGS kontaktiniy centry
reikalaujama teikti tik tam tikras paslaugas: Kipre sprendziant vidaus gincus EGS kontaktinis centras neteikia
konsultacijy dél bendry AGS taisykliy, o Slovakijoje EGS kontaktinis centras neteikia bendros informacijos
apie vartotojy teises.

85 proc. uzklausy pateikia vartotojai, 13 proc. — komercinés veiklos subjektai. Tik labai nedaug uzklausy
pateikia AGS subjektai arba kiti EGS kontaktiniai centrai (po 1 proc.). Daugumoje Saliy uzklausy
pasiskirstymas i§ esmés panaSus, taCiau esama keleto iSim¢iy: Lietuvoje 47 proc. uzklausy pateikia
komercinés veiklos subjektai, o Jungtingje Karalystéje 99 proc. uzklausy pateikia vartotojai. Net ir tais
atvejais, kai uzklausos buvo susijusios su konkreciu platformoje nagrinéjamu gincu, 79 proc. uzklausy
pateikta nesinaudojant sistema (t. y. el. pastu arba telefonu).
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Patikrinus Siuos duomenis paaiSkéjo, kad tuo metu reikalavimy laikési 28 proc. tokiy
subjekty”’. Be to, i$ labai didelio apsilankymy $ioje platformoje ir jai perduoty ginéy skai¢iaus
matyti, kad daugeliu atveju nuoroda j EGS yra pateikiama ir kad ja naudojamasi. Sie
rezultatai teikia vil€iy, taciau reikia déti daugiau pastangy, siekiant uztikrinti, kad visose
valstybése narése ir EEE Salyse biity visapusiskai vykdomas EGS reglamento 14 straipsniu
nustatytas jpareigojimas.

5. ISvada

Vartotojy AGS ir EGS tampa neatsiejama ES priemoniy rinkinio, skirto vartotojy teisés akty
vykdymui vie$ajame ir privadiajame sektoriuose uztikrinti, dalimi. Siuo metu ES vartotojai
aukstos kokybés AGS procediiromis gali naudotis visoje Sajungoje ir i§ esmés visuose
mazmeninés prekybos sektoriuose, neatsizvelgiant j tai, ar gin¢as yra vidaus, ar
tarpvalstybinio pobudzio, taip pat | tai, ar preké ar paslauga isigyta internetu.

Europos AGS platforma yra centralizuotas ir daugiakalbis elektroninio ginc¢y sprendimo
centras, kuriame tiesiogiai iSsprendziama iki 42 proc. gincy. Vis délto, pra¢jus mazdaug
metams nuo tada, kai buvo uztikrinta visiSka AGS apréptis, ir trejiems su puse mety nuo EGS
platformos sukiirimo, AGS ir (arba) EGS sistema naudojamasi nepakankamai ir kol kas dar
neiSnaudojamos visos jos teikiamos galimybés. Dabartiniai i§Stikiai — AGS informuotumas ir
suvokimas, galimybés pasirinkti tinkamas nacionalines AGS sistemas suteikimas ir
komercinés veiklos subjekty naudojimasis AGS. Be to, $§iuo metu EGS platformoje vykstantis
procesas tik i§ dalies atitinka nustatytus naudotojy poreikius.

Europos vartotojy AGS ir EGS teisés akty sistema grindziama bendros atsakomybés ir
bendradarbiavimo logika. Veikiant daug jvairiy nacionaliniy AGS sistemy ir valstybiy nariy
AGS suinteresuotiesiems subjektams tarpusavyje keiciantis informacija, sukurta vadinamoji
AGS laboratorija, kurioje lyginami ir kritiSkai vertinami AGS modeliai ir jy kiirimo
galimybés, taip pat nustatomi nauji geriausios patirties pavyzdziai, jais dalijamasi ir jie vis
aktyviau jgyvendinami.

Komisija toliau padés plétoti visos Sajungos AGS suinteresuotyjy subjekty, inter alia, AGS
subjekty, vartotojy ir imoniy atstovy, nacionaliniy kompetentingy institucijy, reguliavimo
institucijy ir akademinés bendruomenés atstovy, bendruomene. Atsizvelgdama j tai, Komisija,
pavyzdziui, 2020 m. surengs antragja visos Sajungos AGS asambléja, vykdydama savo
2019 m. informavimo apie vartotojy teisés aktus kampanija toliau populiarins AGS ir EGS ir
stiprins AGS subjekty gebéjimus teikdama dotacijas. Komisija taip pat toliau tobulins EGS
platforma, be kita ko, uztikrindama, kad Si platforma labiau atitikty jos naudotojy poreikius,
teikdama tikslingesn¢ informacijg apie vartotojy teises ir teisiy gynima, iSsamiau nurodydama
naudotojams tinkamiausias teisiy gynimo priemones ir sudarydama palankesnes salygas
tiesiogiai spresti gincus.

77 Nuorodg j EGS platformg teiké 28 proc. internete veiklg vykdan¢iy mazmenininky, taciau valstybése narése,
mazmeninés prekybos sektoriuose ir jvairaus dydzio internetinése parduotuvése esama dideliy skirtumy.
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I PRIEDAS

ES priemoniy, kuriomis siekiama uZtikrinti vartotoju teisés akty vykdyma privaciajame

ir vieSajame sektoriuose, rinkinys
(ES vykdymo uZtikrinimo priemoniy rinkinys)
Orientaciné apZvalga

(1) Priemonés, susijusios su vartotojy teisiy uztikrinimu taikant vartotojo arba
vartotojy interesams atstovaujancio subjekto inicijuojamas gincy sprendimo
procediiras (teisés akty vykdymo uZtikrinimas privaciajame sektoriuje)

a) Gincy sprendimas valstybés narés teismuose vykstanciy teismo procesy metu

- Reglamentas (ES) Nr. 1215/2012 dél jurisdikcijos ir teismo sprendimy
civilinése ir komercinése bylose pripazinimo ir vykdymo (Reglamentas
,Briuselis 1¢)’8, kuriuo uZtikrinama, kad sprendZiant tam tikrus
tarpvalstybinius gincus dél vartojimo sutaréiy’® vartotojas galéty pareiksti
ieSkinj komercinés veiklos subjektui (ir kad komercinés veiklos subjektas
galéty pareiksti ieskinj vartotojui) tik valstybés narés, kurioje yra vartotojo
nuolatiné gyvenamoji vieta, teismuose;

- Direktyva 2009/22/EB dél ieskiniy dél uzdraudimo ginant vartotojy interesus®’,
kurioje numatyta teikti atstovaujamuosius ieSkinius (teismui arba
administracinei institucijai, atsizvelgiant | atitinkamos valstybés narés teisés
sistemg), kuriais kompetentingi subjektai dél vartotojy teisés pazeidimy,
kenkianciy kolektyviniams vartotojy interesams, gali prasyti uzdraudimo. Savo
dokumenty rinkinyje ,,Naujos galimybés vartotojams* Komisija pasitle Sig
direktyva pakeisti Direktyva dél atstovaujamyjy ieskiniy, pagal kurig
kompetentingi subjektai taip pat galéty kreiptis dél kolektyvinio teisiy
gynimo®!;

- 2007 m. liepos 11d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB)
Nr. 861/2007, nustatantis Europos ieskiniy dél nedideliy sumy nagringjimo
procediirg®?, ir 2006 m. gruodzio 12 d. Europos Parlamento ir Tarybos
reglamentas (EB) Nr. 1896/2006, nustatantis Europos moké¢jimo jsakymo
procediira®, kuriais nustatomos konkre¢ios supaprastintos ir pagreitintos
tarpvalstybiniy nedidelés vertés arba negincytiny mokéejimo reikalavimy
jvykdymo procediiros®.

78
79
80
81
82

83
84

OL L 351,2012 12 20, p. 1.

7r. Reglamento (ES) Nr. 1215/2012 17 ir tolesnius straipsnius.

OL L 110, 2009 5 1, p. 30.

Zr. COM(2018) 184 final.

OL L 199, 2007 7 31, p. 1, su pakeitimais, padarytais Reglamentu (ES) 2015/2421 (OL L 341, 2015 12 24,
p- 1.).

OL L 399, 2006 12 30, p. 1, su pakeitimais, padarytais Reglamentu (ES) 2015/2421 (loc. cit.).

Nors abu reglamentai taikomi ne tik vartotojy gincy srityje, jie taip pat gali biiti veiksmingos vartotojy teisés
akty vykdymo privaciajame sektoriuje uZztikrinimo priemonés. Kalbant apie vartotojy teises, abiem
priemonéms i§ esmés taikomos Reglamento (ES) Nr. 1215/2012 jurisdikcijos taisyklés; kiek tai sietina su
Europos mokéjimo jsakymo procediira, Reglamento (EB) Nr. 1896/2006 6 straipsnio 2 dalyje numatyta
papildoma apsauga, nes visi ieskiniai vartotojams gali biiti pareiskiami tik toje valstybéje naréje, kurioje yra
vartotojo nuolatiné gyvenamoji vieta.
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b) Gincy sprendimas pries taikant alternatyvaus gincy sprendimo mechanizmy
procediiras

- AGS direktyva ir EGS reglamentu nustatyta ES vartotojy AGS ir EGS teisés
akty sistema;

- Komisijos rekomendacijos 98/257/EB ir 2001/310/EB, taikomos vartotojy
gin¢y sprendimo mechanizmams, kurie pagal AGS direktyva néra sertifikuoti
AGS subjektai;

- Europos vartotojy centry tinklas (angl. ECC-net), kuris vartotojams teikia
nemokamas konsultacijas ir pagalba kilus klausimams, susijusiems su kitoje
valstybéje naréje jsigyjamomis prekémis ar paslaugomis. Ta pagalba apima
tokius procesus kaip rySiy su komercinés veiklos subjektu uzmezgimas, taip
pat prireikus AGS subjekto, kompetentingo nagrinéti byla, nustatymas ir
konsultacijy $ioje srityje teikimas.

(2) Priemonés, susijusios su vartotojy teisés akty vykdymo uztikrinimu taikant
vykdymo uztikrinimo priemones, kuriy imasi valstybiy nariy vykdymo uZtikrinimo
institucijos (teisés akty vykdymo uZtikrinimas vieSajame sektoriuje)

- Reglamentas (ES) 2017/2394 dél nacionaliniy institucijy, atsakingy uz
vartotojy apsaugos teisés akty vykdymo uztikrinima, bendradarbiavimo, kuriuo
panaikinamas Reglamentas (EB) Nr.2006/2004 (BVAS reglamentas)®’; juo
nustatomas valstybiy nariy vykdymo uztikrinimo institucijy veiksmy, kuriy jos
imasi uZtikrindamos vykdyma vieSajame sektoriuje, koordinavimo ir
bendradarbiavimo mechanizmas.

%k %k %k

85 OL L 345, 20171227, p.1. Siuo reglamentu nuo 2020 m. sausio 17d. bus pakeistas dabartinis
bendradarbiavimo mechanizmas, nustatytas Reglamentu (ES) Nr. 2006/2004.
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II PRIEDAS

Statistiniy duomeny lapas

N. B. Jei nenurodyta kitaip, diagramose pateikiami 2019 m. liepos 1 d. duomenys.

AGS apréptis. AGS subjekty, apie kuriuos pranesé kiekviena $alis, skai¢ius
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MaZmenininky informuotumas apie AGS ir naudojimasis AGS sistema

NeZino
5%

Zino apie AGS ir
nori juo naudotis
NeZino apie AGS 32%

40 %

Zino apie AGS, tadiau
nenori juo naudotis
9%

Zino apie AGS, taciau atitinkamame
sektoriuje negalima naudotis AGS*
14 %

Saltinis — 2019 m. vartotojy sqlygy rezultaty suvestiné (dar nepaskelbta), apimanti 2016-2018 m. Mazmenininky nuomoniy apie
tarpvalstybing prekybq ir vartotojy apsaugq apklausa ,, Ar Zinote kokiy nors alternatyvaus gincy sprendimo jstaigy, sprendzianciy gincus su

vartotojais (MUSU SALYJE)? “ Bazé — EU27_2019 respondentai (N = 9 796).

* Visiska AGS apréptis buvo uztikrinta tik 2018 m. pabaigoje.

EGS platformoje per ménesj pateikty skundy skaicius

5000
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

Sausis

Vasaris

Kovas

Balandis

2018 M.

. —o7m.
2019 m.

o — 016 m.
E—

Geguzé

Birzelis Liepa Rugpjatis  Rugséjis Spalis Lapkritis  Gruodis

22



EGS platformoje pateikty vidaus ir tarpvalstybiniy gincy santykis

Tarpvalstybiniai
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EGS platformoje pateikti vartotoju skundai pagal maZmeninés prekybos sektorius, kuriuose pateikta
daugiausia skundy

13%
11%
7%
5%
4% 39% 3%
& A e > P 4 4 >
AN O A & K .\& &
bﬂ 4@ Q‘ Q‘ Lo s Q‘ Qﬂ \’b . é\.
& L ) N O =Y 2 Q&
o N & ¢ o & . \ ?
o 50 N & ¢ o %S oy
06' Q@\« éo é’o . ‘_,Q’b 0\* ‘A )
R 2> & ) > ® : O
O N N @ N ) .0
N 2 O &
L \a & S &
O \\‘ & N\ &
o R i &
>° Gl R
20 M 0
&> N 2
< <8 &
& &
& ?
R
&
<&

23



EGS platformoje pateikti vartotojuy skundai pagal skundo prieZastis

Garantija
6% Triakumai / padaryta Zala
12 %

Pristatymas
23 %

Kita
34 %

Saskaitos faktiiros

Prekeé / paslaugan iSrasymas
uzsakymo 10 %
15 %
EGS kontaktiniams centrams pateiktos uzklausos pagal ju pateikéjus
AGS subjektai Kiti EGS kontaktiniai

1%

centrai
/ e

Komercinés veiklo:

Vartotojai
85 %
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