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Lenteléje pavaizduota gauty skundy (S), paprastyjy skundy (PS) ir informaciniy paklausimy (IP) tendencija 2006 -
2014 metais.

Skundas - nagrinéjama vartotojo problema dél netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy, jsigyty kitoje, nei vartotojo

gyvenamojoje Salyje, kuomet prireikia Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) jsikiSimo. 2014 m. Centras gavo 248

skundus.

Taip pat Centras gavo 153 paprastuosius skundus, kai problemg pavyko iSspresti po teisinés konsultacijos, padéjus

parasyti skundg ar jj iSvertus, ir 832 informacinius paklausimus.

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



47 % - dél keleiviy teisiy (t.y. kelionés oru, keltu, autobusu. Daugiau nei 85 proc. is jy dél oro keleiviy teisiy, t.y. dél
atSaukty, atidéty skrydziy, dingusio, vélavusio ar sugadinto bagazo);

39 % - dél netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy;

13 % - dél elektroninés prekybos (nepristatytos ar tik dalinai pristatytos prekés, nekokybiskos, neatitinkancios
uzsakymo prekés ir pan., uzsakytos internetu).
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Diagramoje pavaizduoti skundai pagal salis, kuriose veikia pardavéjai/paslaugy teikéjai.
Lietuvos vartotojai 2014 m. daugiausiai skundési dél pardaveéjy ar paslaugy teikéjy, registruoty Latvijoje, Jungtinéje
Karalystéje, Italijoje, Vokietijoje.

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

SEMINARAI, KONFERENCIJOS, VIZITAI

Europos vartotojy centro Lietuvoje atstovai organizavo ir dalyvavo:

Vasario 18-19 d. dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) nariy susitikime Briuselyje.



dalyvavo susitikime su SOLVIT.
organizavo kartu su Mykolo Romerio universiteto Teisés fakulteto Tarptautinés ir Europos Sgjungos teisés
institutu ir Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba Europos vartotojy dienai skirtg konferencija ,Vartotojy teisiy
direktyva: kas naujo vartotojui ir verslui®.
dalyvavo Europos Komisijos organizuotame kasmetiniame Europos vartotojy auksciausiojo lygio
susitikime.
dalyvavo Europos Komisijos Sveikatos ir vartotojy reikaly generalinio direktorato organizuotame
Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) ir Vartotojy apsaugos ir bendradarbiavimo tinklo (CPC-Net) bendrame
susitikime su asociacijos LEASEUROPE bei pagrindiniy ES automobiliy nuomos kompanijy atstovais.
dalyvavo ir skaité pranesimg Europos verslo ir inovacijy tinklo (Enterprise Network) organizuotuose
verslo pusryciuose , Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo pakeitimai — kokie esminiai pokyciai ir kaip tai jtakos verslg?“
dalyvavo Europos vartotojy tinklo (ECC-Net) teisininky susitikime dél problematisky pardavéjy ir paslaugy
teikéjy Italijoje.
dalyvavo Italijos pirmininkavimui ES Tarybai skirtoje konferencijoje ,ES bendradarbiavimas
jigyvendinant teisés aktus vartotojy teisiy apsaugos srityje”.
dalyvavo Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) bendradarbiavimo dienose.
organizavo Europos vartotojy centro Bulgarijoje atstovy mokymosi vizitg Lietuvoje.
dalyvavo Vartotojy, sveikatos ir maisto vykdanciosios agentiros (CHEFEA) organizuotame seminare
»Info diena”.
dalyvavo Europos komisijos atstovybés Lietuvoje organizuotame diskusijy-susitikimy cikle ,Pakalbékite
apie Europg ir mus” ISM vadybos ir ekonomikos universitete.
dalyvavo neformaliame Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) direktoriy susitikime ir Sveikatos
ir vartotojy reikaly generalinio direktorato organizuotame Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) susirinkime.
dalyvavo pilotinio projekto ,,Dél pagalbos turistams i$ ne ES Saliy” darbo grupés susitikime.
dalyvavo Baltijos $aliy Europos vartotojy centry tinklo (ECC-Net) susitikime Estijoje.
dalyvavo susitikime su Civilinés aviacijos administracija.
dalyvavo ir skaité praneSima ISM universitete vykusiame Europos informaciniy paslaugy tinklo
jaunimui Eurodesk Lietuva organizuotame Eurodesk tinklo susitikime.

Per 2014 metus skaité apie vartotojy teises ES jvairiose mokymosi jstaigose, renginiuose dalyvavo
maziausiai .

Europos vartotojy centras Lietuvoje bendradarbiavo su Europos verslo ir inovacijy tinklo, Europos informacijos
centry (,,Europe Direct”), FIN-NET, SOLVIT, Europos teisminio tinklo civilinése ir komercinése bylose (EJN), Civilinés
aviacijos administracijos, Europos Komisijos atstovybés Lietuvoje, Vartotojy teisiy apsaugos centro, Lietuvos
vartotojy instituto, Lietuvos vartotojy organizacijy aljanso, Mykolo Romerio universiteto, Kazimiero Simonaviciaus
universiteto ir Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos atstovais.

STAZUOTES, MOKYMAI

dalyvavo DRUPAL mokymuose Briuselyje, kur susipaZino su daugialypés svetainiy platformos DRUPAL
galimybémis, veikianciais ES organizacijy tinklalapiais, paruostais DRUPAL daugialypés svetainiy platformos pagrindu.

dalyvavo Europos teisés akademijos (toliau — ERA) organizuotuose kursuose mediacijos, alternatyvaus
gin€y nagrinéjimo bei internetiniy gincy nagrinéjimo temomis.

dalyvavo Europos teisés akademijos (toliau — ERA) organizuotoje metinéje konferencijoje , Europos
vartotojy teisés 2014, skirtoje apzvelgti vartotojy teisiy apsaugg Europos Sgjungoje — naujausig teismine praktika ir
teisés akty pakeitimus.

dalyvavo mokymosi vizite Europos vartotojy centre Ispanijoje.

Dalyvauta ir kituose seminaruose aktualiomis temomis.



JUNGTINIAI PROJEKTAI

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame Europos vartotojy centry tinklo
(ECC-NET) projekte "ECC-Net: Travel" mobilioji programa, projekto lyderis - Europos
vartotojy centras Vokietijoje. 2014 m. liepos 2 d. buvo isleista unikali ,,ECC-Net: Travel”
mobilioji programa. Tai nepakeiciamas kelionés vadovas keliaujant Europos Sajungoje, taip
pat Islandijoje bei Norvegijoje: padeda vartotojams susidoroti su sudétingomis situacijomis
keliaujant uZsienyje ir pasakyti savo teises tos Salies, kurioje esate, kalba. ECC-Net: Travel
mobilioji programa suteikia teisiniy Ziniy ir kalbos pagalbg 23 Europos Sajungos, taip pat
norvegy ir islandy kalbomis.

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame projekte , Dél pagalbos turistams i$ ne ES 3aliy“, projekto
lyderis - Europos vartotojy centras Suomijoje. Projekto tikslas — nustatyti, kokig pagalbg EVC tinklas galéty suteikti
turistams i$ ne ES 3aliy.

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame projekte ,Teisiné ir komerciné garantijos, kokia nauda
vartotojui“, projekto lyderis - Europos vartotojy centras Prancizijoje. Pagrindinis tikslas yra palyginti komercinés ir
teisinés garantijos schemas Europos Sajungos valstybése narése, taip pat Islandijoje ir Norvegijoje ir iSanalizuoti, ar
komercinés garantijos jgyvendina, tai, kg Zada.

Europos vartotojy centras Lietuvoje dalyvavo bendrame projekte ,E-commerce”, projekto lyderis EVC Svedijoje.
Kalédinio apsipirkimo laikotarpiui Europos vartotojy centry tinklas (ECC-Net) iSleido patarimy sgrasg vartotojams
apie jy teises perkant internetu. Sitas patarimy sgrasas skirtas suteikti pagalba vartotojams, kad jie galéty i$vengti
daZniausiai pasitaikanciy problemy perkant internetu ir didinti vartotojy pasitikéjimg Europos vieninga rinka.

JUDEMARS PIGUET

3!

ECC-Net suorganizavo visg Europg apimantj renginj, kurio
metu keleiviai didZiuosiuose Europos oro uostuose buvo informuojami
apie jy teises keliaujant oru. Centro atstovai 2014 m. birZelio 26 d.
Tarptautiniame Vilniaus oro uoste dalino vartotojams informacine
medziagg, suvenyrus su ECC-Net logotipu, atsakinéjo j pateiktus
klausimus, teiké patarimus.




SVARBIAUSI MOMENTAI
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66 126 lity — Centro pagalba vartotojams atgauta suma per 2014 metus (2015 m. vasario 12 d. duomenys)!
Be to, daugeliui vartotojy buvo panaikintos sgskaitos uz neuzsakytas prekes, jvykdyti pardavéjy/paslaugy
teikéjy prisiimti jsipareigojimai. Dar yra skundy, kuriy nagrinéjimas nepasibaiges.

Suorganizuoti 24 seminarai apie vartotojy teises ES, kuriuose dalyvavo ne maziau kaip 729 dalyviai!
Dalyvauta 5 televizijos laidose ir kalbéta 71 radijo
laidoje!

Maziausiai 96 publikacijos spaudoje ir internetiniuose
portaluose!

Centro puslapis Facebook socialiniame tinkle 2014 m.
pabaigoje turéjo 1311 fany.

Centro paskyrg Twitter socialiniame tinkle seka 88
Zmoneés.

ISleista naujy informaciniy leidiniy vartotojams -
kiSeniniai lankstinukai apie automobilio nuomag, kg reikia Zinoti perkant internetu, kiSeniniai kalendoriai su
10 patarimy keliaujantiems bei kitos reklaminés medzZiagos: reklaminis stendas, atminties raktai,
universalios mobiliy jrenginiy pakrovimo stotelés, bagazo Zzymekliai, kelioniy dokumenty déklai, sieniniai
kalendoriai, darbo knygos.



