VALSTYBINES VARTOTOJU TEISIY APSAUGOS TARNYBOS DIREKTORIUS
ISAKYMAS

DEL VARTOTOJU PRAgYMQ DEL INFORMACIJOS SUTEIKIMO IR SKUNDU
NAGRINEJIMO VALSTYBINES VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS TARNYBOS
EUROPOS VARTOTOJU CENTRE TAISYKLIU PATVIRTINIMO

2018 m. sausio 30 d. Nr. 1-20
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 12 straipsnio 1
dalies 3 punktu bei Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos direktoriaus 2017 m. liepos 14 d.
jsakymu Nr. 1-101 ,, Dél vieSosios jstaigos ,,Europos vartotojy centras* likvidavimo*,

tvirtinu Vartotojy praSymy dél informacijos suteikimo ir skundy nagrinéjimo
Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos Europos vartotojy centre taisykles (pridedama).

Direktoriaus pavaduotojas,
atliekantis direktoriaus funkcijas Taurintas Rudys



PATVIRTINTA

Valstybinés vartotojy teisiy

apsaugos tarnybos direktoriaus

2018 m. sausio 30 d. jsakymu Nr. 1-20
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EUROPOS VARTOTOJU CENTRE
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I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vartotojy praSymy dél informacijos suteikimo ir skundy nagrin¢jimo Valstybinés vartotojy
teisiy apsaugos tarnybos Europos vartotojy centre taisyklés (toliau — Taisyklés) reglamentuoja
vartotojy prasymy dé¢l informacijos suteikimo ir skundy nagrinéjimg Valstybinés vartotojy teisiy
apsaugos tarnybos Europos vartotojy centre (toliau — Centras).

2. Taisyklése vartojamos sgvokos:

2.1. PraSymas dél informacijos suteikimo — bet koks paklausimas, kuriuo vartotojas praso
suteikti informacija, susijusiag su vartotojo teisiy apsauga Europos vartotojy centry tinklo valstybése
(ES valstybése narése bei Norvegijoje ir Islandijoje).

2.2. Skundas — vartotojo kreipimasis dél pazeisty jo teisiy jsigyjant prekes ar paslaugas i$
pardavéjo ar paslaugos teikéjo, vykdancio veiklg Europos vartotojy centry tinklo valstybéje (ES
valstybé¢je naréje bei Norvegijoje ir Islandijoje).

2.3. Vartotojo praSsymo byla — bet koks vartotojo prasymas dél informacijos suteikimo ar
skundas dé¢l netinkamos kokybés prekiy ar paslaugy, jsigyty kitoje nei vartotojo gyvenamosios
vietos Europos vartotojy centry tinklo Salyje (ES valstybéje naréje bei Norvegijoje ir Islandijoje) bei
visa su vartotojo praSymu dé¢l informacijos suteikimo ar skundu susijusi medZziaga, uzregistruota
Centre, taip pat visi susiraSin¢jimo dokumentai nuo vartotojo praSymo dél informacijos suteikimo ar
skundo gavimo Centre dienos iki galutinio atsakymo vartotojui pateikimo.

3. Kitos Taisyklése vartojamos sgvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatyme ir kituose Lietuvos Respublikos jstatymuose ar
Europos Sagjungos teisés aktuose.

4. Centro darbuotojai, nagrinédami vartotojy praSymus dél informacijos suteikimo ir skundus,
vadovaujasi pagarbos Zzmogaus teiséms, teisingumo, sgziningumo, protingumo, objektyvumo,
nesaliskumo, konfidencialumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia ir tarnybinio
bendradarbiavimo principais.

Il. VARTOTOJU PRASYMU DEL INFORMACIJOS SUTEIKIMO BEI SKUNDU
PRIEMIMAS

5. Centras priima vartotojy prasymus dé¢l informacijos suteikimo bei skundus, pateikiamus
zodziu (telefonu ar vartotojui atvykus j Centrg), rastu (vartotojui atvykus i Centra, atsiuntus faksu,
pasStu ar per pasiuntinj) ir elektroniniu biidu. Priimami tik tokie Zodiniai vartotojy praSymai dél
informacijos suteikimo ir skundai, kuriuos galima i$spresti tuoj pat, nepazeidziant vartotojo, kuris
kreipiasi, treciyjy asmeny ar Centro interesy. Prireikus vartotojui sudaroma galimybé iSdéstyti
prasymg deél informacijos suteikimo ar skundg rastu. Centras taip pat priima vartotojy praSymus dél
informacijos suteikimo ir skundus, perduotus Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos
struktiiriniy padaliniy tarnybiniais praneSimais, ar persiystus kity Europos vartotojy centry ar kity
institucijy.

6. Vartotojy praSymai dél informacijos suteikimo bei skundai priimami tik suraSyti lietuviy ar
angly kalbomis.

7. Visi vartotojy praSymai dél informacijos suteikimo ar skundai jy gavimo dieng registruojami
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Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos dokumenty valdymo sistemoje ir jkeliami i Europos
Komisijos sukurta duomeny bazg IT-tool.

8. Rastu pateikto vartotojo skundo lapo virSutiniame deSiniajame kampe dedamas registracijos
spaudas, jame jraSoma vartotojo skundo gavimo data ir registracijos numeris.

9. Registruojant gautus vartotojy prasymus dél informacijos suteikimo bei skundus nurodoma:

9.1. vartotojo vardas, pavarde;

9.2. vartotojo prasymo dél informacijos suteikimo ar skundo gavimo data;

9.3. kokiu buidu yra gautas vartotojo praSymas dél informacijos suteikimo ar skundas;

9.4. vykdytojas, t. y. asmuo, atsakingas uz vartotojo pras§ymo dél informacijos suteikimo ar
skundo nagrinéjima;

9.5. skundo problematika;

9.6. salis, kurioje veikia pardavéjas ar paslaugy teikéjas, dél kurio veiksmy pateiktas vartotojo
skundas, jei vartotojas yra Lietuvos Respublikos pilietis;

9.7. salis, 1§ kurios yra vartotojas, jei pardavéjas ar paslaugy teikéjas, dél kurio veiksmy
pateiktas vartotojo skundas, vykdo veiklg Lietuvos Respublikoje.

10. Priémus vartotojo prasyma dél informacijos suteikimo ar skundg, vartotojo pageidavimu
jam jteikiama, o jeigu vartotojo prasSymas dé¢l informacijos suteikimo ar skundas gautas pastu arba
elektroniniais rySiais — vartotojo pageidavimu per 3 darbo dienas nuo prasymo dél informacijos
suteikimo ar skundo gavimo Centre dienos vartotojo nurodytu adresu arba elektroninio pasto adresu
iSsiun¢iama spaudu su gavimo data paZyméta vartotojo praSymo dél informacijos suteikimo ar
skundo kopija.

11. Centras, uzregistraves vartotojo praSyma dél informacijos suteikimo ar skundg, kiekvienu
konkreCiu atveju nusprendzia, ar vartotojo praSymas de¢l informacijos suteikimo ar skundas
priklauso Centro kompetencijai. Centras nustato:

11.1. ar skunda, prasyma dé¢l informacijos suteikimo pateiké vartotojas;

11.2. ar skundg, prasymg d¢l informacijos suteikimo pateiké Lietuvos Respublikos vartotojas
deél ginco, kilusio su pardavéju ar paslaugos teikéju, vykdanciu veikla Europos vartotojy centry
tinklo valstybése (ES valstybése narése bei Norvegijoje ir Islandijoje) arba vartotojas i§ Europos
vartotojy centry tinklo valstybiy dél ginco, kilusio su pardavéju, paslaugos teikéju, vykdanciu veikla
Lietuvos Respublikoje;

11.3. ar skundas néra susij¢s su vartojimo sritimis, iSvardytomis Taisykliy 12 punkte;

11.4. ar vartotojas néra pateikes Centrui praSymo dé¢l informacijos suteikimo ar skundo dél
ginco, kilusio su tuo paciu pardavéju, paslaugos teikéju, tuo paciu pagrindu.

I1l. VARTOTOJU PRASYMU DEL INFORMACIJOS SUTEIKIMO IR SKUNDU
PERSIUNTIMAS

12. Centras netiria vartotojo praSymo dél informacijos suteikimo ar skundo dél nekilnojamojo
turto, statybos, maisto produkty, farmacijos, draudimo, medicininiy, finansiniy paslaugy.

13. Jeigu Centras néra jgaliotas tirti vartotojo praSyme dé¢l informacijos suteikimo ar skunde
i8déstyty klausimy, vartotojo prasSymas dél informacijos suteikimo ar skundas ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo jo gavimo Centre dienos persiun¢iamas kompetentingai institucijai.

14. Vartotojy praSymai dél informacijos suteikimo ar skundai, kuriuose yra informacijos,
susijusios su ypatingais asmens duomenimis (rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais,
filosofiniais jsitikinimais, naryste profesinése sajungose, sveikata, asmens teistumu), persiunc¢iami
nagrinéti kitoms institucijoms tik gavus raSytinj vartotojo sutikimg. Terminas dél vartotojo praSymo
del informacijos suteikimo ar skundo persiuntimo kompetentingai institucijai skai¢iuojamas nuo
vartotojo sutikimo persiysti skundg gavimo Centre dienos. Kai per Centro nustatyta terming toks
sutikimas negaunamas, vartotojo praSymas dél informacijos suteikimo ar skundas grazinamas
vartotojui, nurodant graZinimo priezastis.

15. Tuo atveju, kai néra institucijos, kuri pagal savo kompetencijg turéty tirti vartotojo praSyma
del informacijos suteikimo ar skunda, vartotojo praSymas dél informacijos suteikimo ar skundas per
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5 darbo dienas nuo jo gavimo Centre dienos grazinamas vartotojui, nurodant grazinimo priezastis.

16. Tuo atveju, jei paaiskéja, kad vartotojo ginca su tuo paciu pardavéju, paslaugos teikéju ir
tuo paciu pagrindu nagrinéja teismas, vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjektas ar kita
kompetentinga organizacija, Centras nutraukia ginco nagrinéjimg ir apie tai informuoja vartotoja.

17. Prasymas dél informacijos suteikimo ar skundas, su kuriuo tas pats vartotojas kreipiasi i
Centra tuo paciu klausimu, nenagrinéjamas, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés ar nepateikiami
papildomi argumentai, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai pakartotinis
praSymas dél informacijos suteikimo ar skundas nenagrin¢jamas, Centras per 5 darbo dienas nuo
praSymo dél informacijos suteikimo ar skundo gavimo Centre dienos praneSa vartotojui
nenagrin¢jimo priezastis ir nurodo, kad sprendimas gali buti skundziamas Lietuvos Respublikos
administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka.

18. Centras, nustates, kad vartotojo prasymas dél informacijos suteikimo ar skundas priskirtinas
kito Europos vartotojy centro kompetencijai, kiekvienu konkre€iu atveju priima sprendimg, ar
perduoti vartotojo praSymo bylg kitam Europos vartotojy centrui, ar kreiptis | pardavejg ar paslaugy
teikéja.

19. Priimdamas sprendimg dél vartotojo praSymo bylos perdavimo nagrinéti kitam Europos
vartotojy centrui, Centras atsizvelgia j Sias aplinkybes:

19.1. ar vartotojas kreipési j pardavéja ar paslaugy teikéjg dél jo teisiy pazeidimo (esant reikalui,
Centras pataria vartotojui pirmiausia tai padaryti);

19.2. ar vartotojo prasymas dél informacijos suteikimo ar skundas teisiSkai pagrjstas;

19.3. ar vartotojo skundas paduotas laikantis teisés aktuose nustatyty terminy;

19.4. kurios valstybés teisé turéty buti taikoma sprendziant iskilusig problema;

19.5. ar pagal vartotojo praSymo dél informacijos suteikimo ar skundo pobiuidj galima sitlyti
gincg spresti taikiu biidu.

IV. VARTOTOJU PRASYMU DEL INFORMACIJOS SUTEIKIMO IR SKUNDU
NAGRINEJIMAS

20. Uzregistraves vartotojo skundg Centras iSsiuncia pardavejui ar paslaugy teikéjui, dél kurio
veiksmy (neveikimo) yra pateiktas vartotojo skundas, praneSimag apie gautg vartotojo skundg bei
skundo priedy kopijas, reikalaudamas ne véliau kaip per 10 dieny nuo praneSimo gavimo dienos
rastu pateikti i$samius paaiSkinimus ir juos pagrindzian¢ius dokumentus.

21. Jei per 20 kalendoriniy dieny nuo rasto iSsiuntimo dienos Centras negauna pardavéjo ar
paslaugy teikéjo atsakymo, Centras siuncia pardavéjui arba paslaugy teikéjui pakartotinj rastg.
Negaves atsakymo per 14 kalendoriniy dieny nuo pakartotinio rasto iSsiuntimo dienos, Centras
imasi 22 punkte nurodyty veiksmy.

22.Kai Centrui nepavyksta susisiekti arba susitarti su pardavéju, paslaugy teikéju, esanciu
Lietuvoje, ir taikiai i§spresti ginco, jei tai jmanoma, vartotojui pasitilomas vartojimo gincy ne
teismo tvarka nagriné¢jimo biidas.

23. Centras privalo suteikti vartotojui i§samig informacija apie vartojimo gin¢y ne teismo tvarka
nagriné¢jimo biidus, procediiras ir galimas iSlaidas bei, gaves vartotojo sutikima, persiysti vartotojo
prasymo byla kompetentingai institucijai. Negaves vartotojo sutikimo per nustatyta terming, Centras
nutraukia praSymo dé¢l informacijos suteikimo ar skundo nagrinéjima apie tai rastu praneSdamas
vartotojui.

24.Jeigu, vadovaujantis Taisykliy 18 punktu, nusprendZiama vartotojo praSyma deél
informacijos suteikimo ar skundg perduoti kitam Europos vartotojy centrui, Centras vartotojo
prasyma dél informacijos suteikimo ar skunda per 5 darbo dienas perduoda nagrinéti atitinkamam
Europos vartotojy centrui. Sprendziant, kuriam Europos vartotojy centrui persiysti vartotojo
prasymg dél informacijos suteikimo ar skundg, atsizZvelgiama ] tai, kurioje Salyje yra registruotas
pardavéjas ar paslaugy teikejas.

25.Kartu su vartotojo prasymu dél informacijos suteikimo ar skundu Centras perduoda
susijusius dokumentus. Jei dokumentai yra pateikti lietuviy kalba, Centras juos savo léSomis
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iSvercia | angly kalbg prie§ perduodamas kitam Europos vartotojy centrui. Tokiu atveju 5 darbo
dieny terminas skai¢iuojamas nuo iSversty dokumenty Centre gavimo dienos.

26. Kitas Europos vartotojy centras persiysta vartotojo praSyma dél informacijos suteikimo ar
skundo nagrinéja savo nustatyta tvarka.

27. Persiuntes vartotojo prasyma dél informacijos suteikimo ar skundg kitam Europos vartotojy
centrui, Centras su juo bendradarbiauja, rinkdamas ir pateikdamas vartotojo prasymui dél
informacijos suteikimo ar skundui reikalingg iSnagrinéti informacija, dokumentus, paaiSkinimus,
komentarus ir kt.

28. Jeigu atitinkamas Europos vartotojy centras, kuriam yra persiystas vartotojo prasymas dél
informacijos suteikimo ar skundas, atsisako ji priimti, vartotojo praSymo dé¢l informacijos suteikimo
ar skundo nagrinéjimas nutraukiamas, ir apie tai rastu informuojamas vartotojas, nurodant
nutraukimo priezastj.

29. Centras turi iSnagrinéti vartotojo praSyma dél informacijos suteikimo ar skundg per kuo
trumpesnj terming.

30. Vartotojy prasSymai dél informacijos suteikimo ar skundai, perduoti Valstybinés vartotojy
teisiy apsaugos tarnybos struktiiriniy padaliniy tarnybiniais praneSimais ar persiysti 1§ kity
institucijy, taip pat kity Europos vartotojy centry, nagrinéjami Taisyklése nustatyta tvarka.

V. VARTOTOJU PRASYMU AR SKUNDU NAGRINEJIMO UZBAIGIMAS

31. Centras baigia nagrinéti vartotojo praSyma dél informacijos suteikimo ar skundg tais
atvejais, kai:

31.1.i8tyrus vartotojo prasSymo bylos medziaga bei gavus isaiskinimg i§ kito Europos vartotojy
centro paaiSkéja, kad vartotojo praSymo bylos nagrinéjimas nepriskirtas Centro kompetencijai;

31.2.18tyrus vartotojo prasymo bylos medziagg bei gavus iSaiSkinimg i§ kito Europos vartotojy
centro paaiskéja, kad vartotojo kreipimasis néra pagrjstas ir néra jrodymy, kad jo teisés buvo
pazeistos;

31.3. pardavéjas ar paslaugos teikéjas tiesiogiai ar per kitus Europos vartotojy centrus Centrui
pateikia galutinj atsakyma, kuriame nurodo, kad patenkina, i§ dalies patenkina ar atsisako patenkinti
vartotojo reikalavimus;

31.4.vartotojo praSymas dél informacijos suteikimo ar skundas persiunCiamas pagal
kompetencijg nagrinéti kitai institucijai;

31.5. vartotojo prasymas dél informacijos suteikimo ar skundas grazinamas vartotojui;

31.6. vartotojo praSymas dél informacijos suteikimo ar skundas Taisyklése nustatyta tvarka
persiunciamas kompetentingai institucijai nagrinéti ne teismo tvarka;

31.7.vartotojo prasyma dél informacijos suteikimo ar skunda pradéjo nagrinéti ikiteisminé
institucija, teismas, vartojimo ginfy neteisminio sprendimo subjektas ar kita kompetentinga
organizacija.

32.Baiges nagrinéti vartotojo praSyma dél informacijos suteikimo ar skunda, Centras raStu
(pastu arba elektroniniu pastu, jei praSymas dél informacijos suteikimo ar skundas buvo gautas
elektroniniu biidu) pateikia atsakyma vartotojui ar atitinkamam Europos vartotojy centrui (jei
prasyma dél informacijos suteikimo ar skundg persiunté Europos vartotojy centras).

33.Vartotojo praSymo deél informacijos suteikimo ar skundo nagrinéjimo metu vartotojas yra
informuojamas apie nagrin¢jimo eiga. Informacija vartotojui pateikiama rastu arba elektroniniu
pastu, jei vartotojo praSymas dé¢l informacijos suteikimo arba skundas buvo gautas elektroniniu
bidu.

34.Vartotojy praSymai ir jy nagrin¢jimo dokumentai saugomi ir tvarkomi Lietuvos Respublikos
dokumenty ir archyvy jstatymo bei Lietuvos vyriausiojo archyvaro 2011 m. liepos 4 d. jsakymu Nr.
V-118 ,.D¢l Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykliy patvirtinimo* patvirtinty Dokumenty
tvarkymo ir apskaitos taisykliy nustatyta tvarka.




