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Santrauka. Alternatyvaus vartotojy gincy sprendimo procesas yra teisminio nagrinéjimo alternatyva. Palyginti su teisminiu
procesu, tai yra pigesnis, greitesnis ir efektyvesnis gincy sprendimo buidas.

Europos Sajungoje skatinamas alternatyvaus vartotojy gin¢y sprendimo procesas. Ypac pastebima Europos Komisijos ini-
ciatyva Sioje srityje, taciau iki Siol néra priimto §j procesg reglamentuojancio ir privalomo teisés akto.

Nesant vienodo reglamentavimo Europoje alternatyvaus vartotoju gincy sprendimo procesas skirtingose valstybése ivairuo-

ja. Lietuvoje néra susiklos¢iusios §io proceso tradicijos. Dar visai neseniai alternatyvaus gin¢y sprendimo mechanizmas vartotoju
ginCams spresti buvo taikomas tik tam tikrose vartojimo srityse. Nuo 2007 m. kovo 1 d. isigaliojgs Vartotoju teisiy gynimo ista-
tymo pakeitimo jstatymas nustato neteisminio ginéy sprendimo procediirg visose vartojimo srityse. Taikant lyginamaji, sisteminj
ir analizés tyrimo metodus straipsnyje atskleidziami minétame istatyme itvirtinti alternatyvaus ginéy sprendimo procediiros pa-

grindiniai aspektai, numatomos galimos $io proceso perspektyvos ir problemos Lietuvoje.

Pagrindinés savokos: vartotojas, vartotojy teisiy gynimas, alternatyvus gincy sprendimas, neteisminis gincy sprendimas,

alternatyvus ginCy sprendimas internetu, mediacija.

IZANGA

Vartotojy apsauga, kaip numatyta Europos Sajun-
gos Steigimo Sutarties 3 straipsnyje, yra viena i§ priori-
tetiniy Europos Sajungos sri¢iy. Vartotoju teisiy apsau-
gos politika siejama su kitomis Europos Sajungos regu-
liavimo sritimis: konkurencijos politika, sveikatos ap-
sauga, aplinkos apsauga, telekomunikacijomis ir kito-
mis. ,,Vartotojai yra visos ekonomikos Serdis, kadangi
ju vartojimas sudaro 58 % ES BVP. Pasitikintys, infor-
muoti ir savo teises Zinantys vartotojai yra visos eko-
nomikos variklis, nes ju pasirinkimas skatina naujoves ir
veiksminguma™ [1]. Daznai vartotojy interesai netiesio-
giai daro jtaka tiek nacionalinei, tiek Europos Sajungos
ekonomikai. Todél efektyvi vartotojy interesy apsauga
ir dél to atsirandantis vartotojy pasitikéjimas vidaus rin-
ka prisideda prie konkurencingumo skatinimo ir visuo-
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menés geroves kiirimo. Norint uztikrinti vartotojy pasi-
tikéjima reikia pasiekti auksta vartotojy apsaugos nuo ju
teisiy pazeidimo lygi. Vartotojai turi zinoti, kad, esant ju
teisiy pazeidimui, jy problema bus i$spresta tinkamai.

Siame straipsnyje aptariamas vartotojy gindy
sprendimo mechanizmas, zinomas kaip neteisminis
(out-of-court dispute settlement) arba alternatyvus ginéy
sprendimas (alternative dispute resolution). Daugiau
nagrinéjama naujojoje Vartotojy teisiy gynimo istatymo
redakcijoje [2] itvirtinta neteisminé vartotoju gincy nag-
rinéjimo tvarka lyginant ja su kity Saliy patirtimi.

Tai, kad neteisminé vartotojuy gincy sprendimo pro-
cediira visose vartojimo srityse reglamentuota visai ne-
seniai, o §ios procediiros praktikos ar ja nagrinéjanciy
moksliniy straipsniy beveik néra, rodo Sio straipsnio
temos aktualuma. Straipsnyje keliami tikslai — aptarti
neteisming vartotoju gincy sprendimo procediira Lietu-
voje ir i8ryskinti jos bruozus lyginant su kity Saliy ati-
tinkama patirtimi — leidzia daryti tam tikras iSvadas dél



vartotoju gincy sprendimo mechanizmo netolimoje atei-
tyje, o tai Siandien ypac aktualu.

Rasant straipsni daugiausia remtasi naujausia i$
Europos $aliy atitinkamy interneto tinklalapiy medziaga,
Europos Sajungos antriniais teisés aktais, seminary ir
konferencijy medziaga, Lietuvos teisés aktais, uzsienio
mokslininky straipsniais ir kita literatiira vartotoju ap-
saugos klausimais.

Trumpai supazindinus su pagrindiniais alternaty-
vaus gin¢y sprendimo aspektais ir jo reglamentavimu
Europos Sajungoje, straipsnyje analizuojamas alternaty-
vaus gincy sprendimo mechanizmas Lietuvoje lyginant
ji su kity Europos valstybiy praktika.

1. PAGRINDINIATI ALTERNATYVAUS GINCU
SPRENDIMO ASPEKTAI

Vartotojai, norédami i$spresti savo ginca, gali pasi-
rinkti tris budus. Tai gali biiti teisminis nagrinéjimas,
skundo pateikimas vartotojy asociacijoms arba alterna-
tyvus gincy sprendimas (toliau — AGS). Kiekvienas i§
$iy budy turi savy pranasumy ir trikumy.

Norint geriausiai atskleisti AGS savoka ir pozy-
mius §j procesa galima lyginti su teisminiu nagrinéjimu.
Alternatyvus vartotojy gincy sprendimas turi keleta pra-
nasumy. AGS paprastai yra pigesnis, greitesnis ir daug
efektyvesnis nei teisminis nagrinéjimas. AGS yra ipras-
tinio teisminio individualiy gincy nagringjimo alterna-
tyva. I AGS procesg itraukiamas nepriklausomas asmuo,
kuris suveda ginco $alis ir duoda patarima, kaip iSspresti
ginca, arba priima privaloma sprendimg. Taigi AGS ga-
lima apibrézti kaip neteismini gin¢y sprendimo mecha-
nizma, kuriam vadovauja neutrali treCioji Salis [3; 4].

Kai kurioms AGS mechanizmy rasims budingas
privalomas ir vykdytinas sprendimas, taciau ne visada
sprendimas turi tokj statusa. Skirtingy AGS rasiy ir skir-
tingy valstybiy sprendimo statusas skiriasi. Egzistuoja
ivairios AGS riisys. Geriausiai zinomos yra arbitrazas,
mediacija/sutaikymas ir ombudsmenas. Taip pat pami-
nétinos skundy tarybos, eksperty sprendimai, mininag-
ringjimas. AGS mechanizmy {vairové lemia skirtingus
neutralios treciosios $alies vaidmenis (nuo padéjéjo is-
spresti ginca iki arbitro) ir skirtinga galutiniy sprendimy
statusg (nuo savanoriskai priimamo patarimo iki priva-
lomo ir vykdytino sprendimo).

Taigi visos AGS risys turi savy pranaSumy ir tri-
kumy. Neimanoma nuspresti, kuri rii§is yra geriausia,
tinkamiausia ir efektyviausia. Pagrindiniai AGS prana-
Sumai, palyginti su teisminiu nagrinéjimu, yra lankstu-
mas, mazos kainos ir greitas procesas. Paminétini ir Sie
AGS, ypa¢ mediacijos atveju, pranasumai: neformali
atmosfera, deryby laisve, kontrolé (kiekviena Salis gali
kontroliuoti gin¢a ir jo sprendimg), geresni rezultatai
(ginco sprendima kuria pacios $alys, todél jos yra labiau
suinteresuotos ji vykdyti) [4; 3].

2. ALTERNATYVAUS GINCU SPRENDIMO
REGULIAVIMAS EUROPOS SAJUNGOJE

Apie AGS Europos Sajungoje pradéta kalbéti visai
neseniai. ki 1990 mety buvo manoma, kad vartotojy
teisé { teisinguma yra valstybiy vidaus problema, ir Eu-
ropos Sajungos teis¢ nesikiSo { nacionalinius teisés ak-
tus, reglamentuojanius vartotojy zalos atlyginima.
Daugéjant tarpvalstybiniy susitarimy, vartotojuy teisés i
teisinguma problema peréjo ir i Europos Sajungos lygi.
1993 mety lapkri¢io mén. Komisija parengé Zaliaja
knyga dél vartotoju teisés | teisinguma ir vartotojy gincy
sprendimo vieningoje rinkoje. 1996 metais Komisija
priémé veiklos plang dél vartotojy teisés | teisinguma ir
vartotojy gincy sprendimo vieningoje rinkoje. 1998 me-
tais Komisija priémé Rekomendacija (98/257/EC) dél
principy, taikytiny institucijoms, atsakingoms uZz ne-
teismini vartotojy gincy sprendima. Si rekomendacija
2001 metais buvo papildyta Komisijos rekomendacija
2001/310/EC. Didéjant susidoméjimui AGS 2002 me-
tais Komisija priemé Zaliaja knyga dél alternatyviy gin-
¢y sprendimy civilingje ir komercingje teiséje (COM
(2002) 196 final).

Vis délto Europos Sajungoje néra nustatyto priva-
lomo AGS mechanizmo. Anks¢iau minéty Komisijos
rekomendacijy teisiné galia valstybéms naréms yra re-
komendacinio pobtdzio.

Po 1993 mety Zaliosios knygos konsultaciju tarp
valstybiy nariy tapo aisku, kad daugelyje Saliy taikomas
AGS mechanizmas duoda gery rezultaty tiek vartoto-
jams, tiek verslininkams, sumazindamas vartotojy gincy
sprendimo i$laidas ir sutrumpindamas proceso trukme.
AGS vartotojams tapo labiau priimtinas ir dél neigiama
itaka daran¢iy psichologiniy veiksniy, nes vartotojams
néra jprasta nei teismo proceso formalumai, nei jo sudé-
tingumas. Sis veiksnys ypa¢ daug lemia, kai kyla gin¢as
tarp Saliy i$ skirtingy valstybiy. Dél §iy priezas¢iy dau-
gelis vartotojy net nebando ginti savo teisiy.

Komisija émési iniciatyvos sukurti bendrus princi-
pus valstybiy nariy institucijoms, atsakingoms uz ne-
teisminj vartotojy ginéy nagrinéjima. Sie principai buvo
sukurti procesams, taikomiems spresti gincus aktyviai
isikiSus treciajai Saliai, siekianciai priimti arba skirian-
¢iai savo sprendima. Todél principai nebuvo sukurti
procesams, kai tik siekiama sukviesti $alis, kad itikinty
jas rasti ginCo sprendima abipusiu susitarimu.

Komisija principus isdésté savo 1998 m. kovo 30
d. Rekomendacijoje dél principy, taikytiny instituci-
joms, atsakingoms uz neteisminj vartotojy gincy spren-
dima [5], todél jie turéjo tik rekomendacinj pobiidi vals-
tybéms naréms. Komisija rekomendavo neteisminéms
institucijoms atsizvelgti { §iuos principus: nepriklauso-
muma, aiSkuma, rungtyniSkuma, efektyvuma, teisétuma,
laisve, atstovavima.

Komisijos iniciatyva, nors ir neprivalomo pobu-
dzio, AGS srityje susilauké atgarsio i$ valstybiy nariy ir
vartotojy. Salys palankiai vertino neteisminéms vartoto-
ju gincus nagringjan¢ioms institucijoms taikytinus prin-
cipus. Nors Komisijos rekomendacija 98/257/EC pa-
skelbé neteisminiam procesui taikytinus principus, Sie
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principai buvo skirti tik neteisminéms institucijoms, ku-
rios, biidamos trecigja Salimi sprendziant ginéa, galéjo
pasiiilyti arba skirti savo sprendima. Tam, kad vartotojui
biity uztikrintas didesnis pasirinkimas ir lankstesnis gin-
¢y sprendimo mechanizmas, buvo priimta Komisijos re-
komendacija 2001/310/EC [6] dél principy, taikytiny
neteisminéms institucijoms, kai vartotojy gincy spren-
dimas priimamas Saliy sutarimu.

Si Komisijos rekomendacija buvo priimta remiantis
Europos Tarybos 2000 m. geguzés 25 d. rezoliucija dél
nacionaliniy neteisminiy institucijy, sprendzianéiy var-
totoju gincus, Bendrijos tinklo [7]. Rezoliucijoje buvo
teigiama, kad dauguma neteisminiy institucijy, galinc¢iy
spresti vartotojy gincus, patenka uz Komisijos reko-
mendacijos 98/257/EC riby, nes, kaip minéta anksciau,
i Rekomendacija taikoma tais atvejais, kai trecioji $alis
yra aktyvi ir priima arba pasiiilo savo sprendima ginco
Salims. Taip pat dél elektroninés komercijos plétros vi-
daus rinkoje padaugéjo tarpvalstybiniy sandoriy, kurie
dazniausiai turi maza vertg tarp vartotojy ir verslininky.
Todél kilus ginéams dél tokiy sandoriy sprendimas turé-
ty biiti paprastas, greitas ir nebrangus. Naujos technolo-
gijos gali uztikrinti elektronines ginéy sprendimo siste-
mas, kuriomis remiantis blity galima spresti ginCus tarp
skirtingy valstybiy Salims tiesiogiai nesusitinkant. Taigi
Taryba savo Rekomendacijoje, pabrézdama taiky varto-
toju gincy sprendimg ir pasikeitusig padéti vidaus rinko-
je, pasiilé Komisijai imtis iniciatyvos toliau tobulinti
AGS mechanizma vartotojy gincy srityje.

Komisijos Rekomendacijos 2001/310/EC pirmojo-
je dalyje skelbiama, kad Rekomendacija yra taikoma
ivairioms institucijoms, atsakingoms uz neteisminj var-
totoju gincy sprendima, kurios, biidamos treciaja Salimi,
nesvarbu, kaip jos yra vadinamos, nagrinéja gincus, suk-
viesdamos gin¢o S$alis kartu ir ragindamos priimti
sprendima bendru sutarimu. Rekomendacija netaikoma
klienty skundy nagrinéjimo procediiroms, kurias diegia
verslininkai ir kuriomis vartotojas pasinaudoja tiesio-
giai, taip pat tokioms skundy nagringjimo procediiroms,
kurias tvarko verslininkai arba ju vardu kiti asmenys
[6]. Antroje Rekomendacijos dalyje pateikiami princi-
pai, kurie yra taikomi pirmajg dalj atitinkan¢ioms insti-
tucijoms: nesaliSkumas, skaidrumas, efektyvumas, sazi-
ningumas.

Taigi $i Rekomendacija nustato bendrus kriterijus,
kuriuos turi atitikti bendro susitarimo procedtros, o var-
totojai ir verslininkai biity uZztikrinti, kad jy gincas bus
iSsprestas saziningai, tiksliai ir efektyviai.

Vis délto tiek 98/257/EC, tiek 2001/310/EC reko-
mendacijos yra neprivalomo pobiidzio valstybéms na-
réms. Komisijos rekomenduojami principai, kuriuos tu-
réty atitikti institucijos, atsakingos uz neteisminj varto-
toju gincy sprendima, neuztikrina visiskos vartotojy ap-
saugos. Néra jtvirtinty reikalavimy, kokiu veiksmy pri-
valo imtis valstybés narés. Nuo kiekvienos valstybés na-
rés priklauso, kokiy priemoniy imtis, kad vartotojams
biity tinkamai uztikrinta teisé i nuostoliy atlyginima.
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3. ALTERNATYVAUS VARTOTOJU GINCU
SPRENDIMO PROCEDUROS KURIMAS
LIETUVOJE PRITAIKANT KITU SALIU
PATIRT]

3.1. Alternatyvus vartotojy gincy sprendimas prie§
isigaliojant Vartotojy teisiy gynimo jstatymo
pakeitimo jstatymui

Jeigu pazvelgtume | vartotojuy apsaugos politikos
kirima Lietuvoje chronologiskai, biity galima isskirti
Siuos pagrindinius etapus:

e 1994 metais priimtas Vartotojy teisiy gynimo

istatymas;

e 2001 metais isigalioja nauja Vartotojy teisiy gy-
nimo istatymo redakcija;

e 2001 metais ikuriama Nacionaliné vartotojy tei-
siy apsaugos taryba prie Teisingumo ministeri-
jos;

e 2003 metais patvirtinama Valstybiné vartotojy
teisiy apsaugos strategija ir Lietuvos nacionaliné
vartotojy Svietimo programa.

e 2007 metais priimtas Vartotojy teisiy gynimo
istatymo pakeitimo {statymas.

2003 metais patvirtintos Valstybinés vartotojy tei-
siy apsaugos strategijos (toliau — Strategija) esamos
biiklés analizéje buvo numatytas trikumas, kad ,,Ne vi-
sose valstybinés vartotojy teisiy apsaugos srityse numa-
tyta ikiteisminé gincy dél vartotojy teisiy pazeidimy
nagringjimo tvarka (...)“ [8]. Todél kalbant apie AGS
Lietuvoje vartotoju apsaugos srityje galima pastebéti,
kad tradicijos dar néra nusistovéjusios. Pries 2007 me-
tais isigaliojant Vartotoju teisiy gynimo istatymo pakei-
timo istatymui AGS galiojo tik kai kuriose vartojimo
srityse.

2004 m. birzelio 1 d. Nacionalinés vartotojy teisiy
apsaugos tarybos nutarimu Nr. 10-38 buvo patvirtintos
Vartotojy ir kredito istaigy iSankstinio gin¢y sprendimo
ne teisme taisyklés [9]. Sios taisyklés nustaté vartotojy
ir kredito istaigy gin¢y nagrin¢jimo procediira. Beje,
igaliojimai Nacionalinei vartotoju teisiy apsaugos tary-
bai nagrinéti gincus tarp vartotoju ir kredito istaigy buvo
suteikti Mokéjimy jstatymo 23 straipsniu [10]. Siose tai-
syklése numatyta tvarka galima vadinti AGS procesu.
Sis procesas panagiausias { mediacijos-arbitrazo modeli,
nes i§ pradziy Salims yra siiloma priimti taiky sprendi-
ma ir taikiai i$spresti ginca. Tik nepavykus to padaryti
yra priimamas privalomas sprendimas pagal nacionali-
nius teisés aktus.

Beveik analogiskas procesas buvo taikomas (isiga-
liojus Vartotojy teisiy gynimo istatymo pakeitimo ista-
tymui §i procediira yra toliau taikoma) gin¢ams tarp var-
totojo ir telekomunikacijy paslaugy tiekéjo nagrinéti.
Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnybos direk-
toriaus ijsakymu patvirtinta Telekomunikacijy paslaugy
teikéjy ir gavéjy, iskaitant vartotojus, ginéy sprendimo
tvarka (toliau — Tvarka) reglamentuoja telekomunikaci-
ju paslaugy teikéjy ir gavéjy, iskaitant vartotojus, gincy
pagal telekomunikacijy paslaugy gavéjy, iskaitant varto-
tojus, skundus sprendimo tvarka [11]. Beje, RySiy regu-



liavimo tarnyba taip pat nagringja paSto paslaugy nau-
dotojuy skundus dél pasto paslaugy teikéjy veikimo ar
neveikimo pagal RySiy reguliavimo tarnybos direkto-
riaus isakymu patvirtinta PaSto paslaugy teikéjy ir nau-
dotojy gincy nagringjimo tvarka [12]. Taigi Rysiy regu-
liavimo tarnyba prie§ isigaliojant Vartotojy teisiy gyni-
mo istatymo pakeitimo jstatymui buvo AGS institucija,
nagringjanti vartotojy gincus telekomunikacijy ir pasto
paslaugy srityje.

AGS mechanizmas buvo ir dabar taikomas ir drau-
dimo srityje. Vartotoju gincus draudimo srityje neteis-
mine tvarka nagrinéja Lietuvos Respublikos draudimo
priezitiros komisija pagal patvirtintas Vartotoju ir drau-
diky gincy nagrinéjimo taisykles ir Vartotojo kreipimosi
forma [13]. AGS draudimo priezitiros srityje skiriasi
nuo jau aptarto AGS finansiniy, telekomunikacijy ir
pasto paslaugy srityje jau vien dél to, kad Draudimo
priezitiros komisijos priimtas sprendimas yra rekomen-
dacinio, o ne privalomo pobiidzio.

Pries isigaliojant Vartotojy teisiy gynimo istatymo
pakeitimo istatymui vartotojy gincus neteismine tvarka
nagrinéjo ir kitos institucijos, pavyzdziui, Valstybiné
kainy ir energetikos kontrolés komisija [14], Valstybiné
energetikos inspekcija prie Ukio ministerijos, Valstybi-
nis turizmo departamentas prie Ukio ministerijos, tatiau
§iy institucijy patvirtinta vartotojy skundy nagringjimo
tvarka daugiau reglamentavo pati skundo nagrinéjimo
procesa, nesukvietus Saliy, netaikant rungimosi principo
ir pan. Todél neteisinga biity sakyti, kad toks procesas
yra AGS procesas ta prasme, kaip suprantama Siame
straipsnyje.

3.2. Vartotojy teisiy gynimo jstatymo pakeitimo
istatymas: alternatyvaus gincy sprendimo
procediira pritaikant kity Saliy patirtj

2007 m. sausio 12 d. buvo priimtas Vartotojy teisiy
gynimo jstatymo pakeitimo istatymas (toliau — Pakeiti-
mo istatymas). Jis isigaliojo nuo 2007 m. kovo 1 d. ir
pries tai galiojusi Vartotojy teisiy gynimo jstatyma is-
désté nauja redakcija [2]. Pakeitimo istatymas numaté
daug naujoviy: pasikeité Nacionalinés vartotojy teisiy
apsaugos tarybos struktiira bei pavadinimas pakeistas |
Valstybing vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, reglamen-
tuotas viesojo vartotojo intereso gynimas ir kt. Atsizvel-
giant | Sio straipsnio tema aktualiausias Pakeitimo {sta-
tymu jvestas pakeitimas — reglamentuojamas vartotojy
teisiy gynimas ne teisme visose vartojimo srityse.

Pakeitimo istatymo SeStasis skirsnis aiskiai nustato
institucijas, nagrinéjancias vartotojy gincus neteisminiu
biidu, bei detaliai reglamentuoja procediira. Pati AGS
procediira atitinka visus 1998 m. kovo 30 d. Europos
Komisijos rekomendacijoje 98/257/EC nustatys princi-
pus. Nors Europos Sajunga nenustato bendry privalomy
taisykliy valstybéms naréms dél alternatyvaus vartotojy
gin¢y sprendimo, tafiau Komisijos rekomendacija
98/257/EC, sitlydama valstybéms naréms bendrus prin-
cipus, siekia bent minimaliai suvienodinti AGS tarp
valstybiy nariy. Zinoma, nors AGS procediiros atitinka
minétoje rekomendacijoje nustatytus principus, taciau

dél ivairiy procediiriniy skirtumy AGS procesai islicka
labai skirtingi.

Norint detaliau atskleisti Pakeitimo jstatyme nusta-
tyta AGS procediira galima palyginti skirtingai regla-
mentuojamus klausimus kitose Europos Salyse.

3.2.1. AGS institucijos — valstybés institucijos

Pakeitimo istatymo 22 straipsnis pateikia gincus
nagrinéjanéiy valstybiniy instituciju saraSa. Pagal §i
straipsni gincus nagringjancios institucijos yra [2]:

1) Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnyba

— elektroniniy ry$iy, pasto ir pasiuntiniy paslau-
gy srityse;

2) Lietuvos Respublikos draudimo priezitiros ko-
misija — Draudimo istatymo numatytais atvejais
ir tvarka;

3) Valstybiné energetikos inspekcija prie Ukio mi-
nisterijos — Energetikos istatyme numatytose
vartotojy teisiy apsaugos srityse;

4) Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komi-
sija — Energetikos {statyme numatytose vartotoju
teisiy apsaugos srityse;

5) kitos institucijos — istatymy nustatytais atvejais;

6) Valstybiné vartotojuy teisiy apsaugos tarnyba —
kitose, 1-5 punktuose nenumatytose, vartotojy
teisiy apsaugos srityse.

Taigi i§ saraso akivaizdu, kad AGS vartotojy gin-
¢ams spresti taiko tik valstybinés institucijos. Daugumo-
je ES saliy veikia valstybinés AGS institucijos. Lietuvos
modelis panaSiausias | Skandinavijos Salyse paplitusias
vyriausybines institucijas — vartotoju skundy komisijas,
vartotojy ombudsmenus (Svedija, Suomija), vartotojy
tarybas (Danija). Pavyzdziui, Danija, Suomija, Svedija
ir Norvegija turi centrines valstybines skundy tarybas.
Vis délto kitose Salyse labai populiarios privacéios varto-
toju gincy nagringjimo institucijos (Italija, Nyderlandai,
Jungtiné Karalyste). Pavyzdziui, Komercijos rimai
Romoje ir Milane veikia kaip sutaikymo institucijos tu-
rizmo, komercijos, statyby pramonés, ranky darbo ir
kilnojamojo turto srityje. Procese dalyvauja verslo
kompanijos atstovas, vartotojas ir trecioji Salis, kuria
skiria Komercijos rimai. Ginco $aliai pateikus skunda
rastu Komercijos rimy sekretoriatui, Sis sukviecia Salis
kartu ir, Salims sutikus, pradedamas procesas. Procesas
baigiasi ,,sprendimo ataskaita“ tik tuo atveju, jeigu Salys
pasiekia susitarima, kuris tampa privalomas Salims pasi-
rasius sutartj. Jeigu Salys nesusitaria, sprendimas nepri-
imamas. Be to, Salys gali bet kuriuo metu pasisalinti i§
proceso. Kitas pavyzdys — privacios Jungtinés Karalys-
tés ombudsmeno institucijos, egzistuojancios tam tik-
ruose sektoriuose: turto agenty paslaugy, statyby, finan-
siniy paslaugy, banky ir kitos. Ombudsmenai dazniau-
siai veda inkvizitoriska ir rasytini procesa. Jis vartotojui
yra nemokamas. Ombudsmeno sprendimas yra privalo-
mas abiem S$alims, kai yra parei$kéjo pritarimas. Vis
délto kartais abejojama dél finansy srityje veikianéiy
ombudsmeny nepriklausomumo, nes jie yra jsteigti ir fi-
nansuojami verslininky.

Lietuvoje privacios AGS institucijos dar néra ku-
riamos. Zinoma, tokiy institucijy poreikis priklauso nuo
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paciy vartotoju, ju pasitikéjimo privaciu sektoriumi, taip
pat nuo verslininky, ju lojalumo vartotojams, sazinin-
gumo ir suinteresuotumo gincus iSspresti nejsikisus tre-
Ciajai neutraliai $aliai.

3.2.2. Taikaus gincy sprendimo prioritetas

Pakeitimo {statymas nustato taikaus gincy spren-
dimo prioriteta. Vartotojas i§ pradziy skatinamas kreip-
tis 1 pardavéja ar paslaugy teikéja dél, jo nuomone, pa-
zeisty teisiy (Pakeitimo {statymo 20 straipsnis) [2]. Tai-
ku ginco sprendima i§ pradziy siiilo ir gin¢a nagrinéti
gavusi AGS institucija. ISankstinis sutaikymas arba tai-
kymas priémus nagrinéti ginca AGS institucijoje yra
daznas procesas kitose Salyse (Pranctizijoje, Danijoje,
Jungtingje Karalystéje, Olandijoje, Vokietijoje ir kt.).
Pavyzdziui, Olandijoje, kaip ir Lietuvoje, vartotojas,
pries pateikdamas skunda Vartotojy skundy komisijai,
privalo pabandyti i§spresti ginca su paciu tiekéju [15, p.
57]. Kai kuriais atvejais nepavykes sutaikymas yra biiti-
na salyga arbitrazo procediirai pradéti (Italija). Pavyz-
dziui, 1991 metais Italijos telekomas ikiiré sutaikymo ir
arbitrazo komitetus dviejuose regionuose. 1992 metais
tokie komitetai buvo jkurti Telekomo biuruose dvide-
Simtyje regiony. Komitetas nagrin¢ja gincus, kilusius
tarp Telekomo ir vartotojo. Sutaikymo procediira yra
privaloma del kiekvieno kilusio pazeidimo ir kol ji tg-
siasi, jokie veiksmai negali biiti atlickami teisme tuo pa-
¢iu klausimu. Jeigu sutaikymo procediira pavyksta, pa-
siektas susitarimas uZzfiksuojamas protokole. Jeigu su-
taikymas nepasiekia tikslo, protokole uzfiksuojamos to
priezastys ir gin¢ytini klausimai. Po nesékmingos sutai-
kymo procediiros abi $alys, susitarusios arba vartotojas,
savo paties iniciatyva, gali byla perduoti nagrinéti Tele-
komo arbitrazui. Taigi jeigu sutaikymo procesas pa-
vyksta, pasiraSsomas taikos susitarimas, o jeigu byla pa-
tenka | arbitraza, arbitro sprendimas yra privalomas
abiem Salims [16, p. 5].

3.2.3. Nemokamas nagrinéjimas

Pakeitimo jstatymas nenumato mokescio vartotojui
uz ginfo nagringjima neteisminiu bidu. Tuo siekiama
dar labiau iSrySkinti AGS proceso pranasumus vartoto-
jui palyginti su teisminiu procesu. Vis délto tam tikrais
atvejais vartotojas gali patirti iSlaidy naudodamasis
AGS procediira pagal Pakeitimo istatyma. Pakeitimo
istatymo 21 straipsnyje numatyta, kad [2] jei vartotojo
praSymui iSnagrinéti reikia atlikti ekspertizg arba labora-
torinius tyrimus, kuriais nustatoma prekiy ir (ar) su jo-
mis susijusiy paslaugy kokybé, tai atlieckama i§ eksperti-
z¢ ar laboratorinius tyrimus atliekancios valstybinés ins-
titucijos tam tikslui numatyty valstybés biudzeto asig-
navimy. Taciau tam tikrais atvejais uz ekspertiz¢ ar la-
boratorinius tyrimus Vyriausybés ar jos jgaliotos insti-
tucijos nustatyta tvarka apmoka:

1) pardavéjas, paslaugy teikéjas, jeigu nustatoma,
kad prekés ir (ar) su jomis susijusios paslaugos
ar kitos atlygintinos paslaugos yra netinkamos
kokybés;

2) vartotojas, jeigu ekspertiz¢ ar laboratorinius ty-
rimus atliekancios valstybinés institucijos spren-
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dimu ekspertizé ar laboratoriniai tyrimai nebiiti-
ni, o vartotojas pageidauja juos atlikti, pasitvir-
tinus, kad prekés ir (ar) su jomis susijusios pa-
slaugos ar kitos atlygintinos paslaugos yra tin-
kamos kokybés.

Kitose Salyse egzistuoja skirtinga tvarka: nuo ne-
mokamos procediiros (Svedija, Suomija, Norvegija, Is-
panija) iki mokamo proceso (Vokietija, Jungtiné Kara-
lysté) ar atvejy, kai mokesti uz gin¢o nagringjimg su-
moka viena i§ ginc¢o Saliy — priklauso nuo sprendimo
(Belgija, Danija, Nyderlandai). Belgijoje vartotojas, tei-
kdamas skunda Kelioniy gincy komisijai, turi laikinai
sumokéti 10 proc. savo reikalavimo sumos, bet ne ma-
ziau kaip 100 ir ne daugiau kaip 625 eurus. Sis mokestis
grazinamas, jei vartotojas laimi. Siek tiek kitokia proce-
diirg taiko kita Belgijos AGS institucija, vedanti arbitra-
zini procesa draudimo srityje — draudikas sumoka pra-
dinj 100 eury {nasa, o proceso islaidos paskirstomos tarp
Saliy [15; 50].

3.2.4. Rekomendacinio pobiidZio sprendimas

Pakeitimo istatymo 27 straipsnis nustato sprendi-
my, kuriuos turi teis¢ priimti gin€us nagrinéjanti institu-
cija, roisis bei jy turini. Sprendimai yra rekomendacinio
pobiidzio. Pagal sprendimo pobudi AGS mechanizmai
skirtingose Salyse skiriasi. Skandinavijos Salyse labiau
paplite rekomendacinio pobtidzio sprendimai ir jy pa-
prastai laikomasi. Kitose Salyse, ypac taikant arbitrazin
procesa, sprendimas yra teisiSkai privalomas (Nyderlan-
dai, Belgija ir kt.). Panasu, kad tose AGS procediirose,
kurios yra labiau formalizuotos, panasesnés | teisminj
procesa (pavyzdziui, arbitrazas), sprendimas turi priva-
loma pobiidi. Kai taikoma ne tokia formali ir lanksti
mediacija, dazniausiai priimtas sprendimas yra reko-
mendacinis. Kyla klausimas, ar rekomendacinio pobi-
dzio sprendimas visada gali biiti veiksmingas ir vykdo-
mas? Ar vartotojas, zinodamas, kad ginco iSsprendimas
baigsis tik rekomendacija, nepasirinks geriau kitos gin-
¢o sprendimo procediros (pavyzdziui, teismo)? Sie
klausimai vis dar gali bati keliami Lietuvoje. Kitose $a-
lyse yra nusistovéjusios AGS tradicijos, kai rekomenda-
cinio pobiidzio sprendimas paprastai yra gerbiamas ir
vykdomas. Danijos vartotojy skundu komisijos spren-
dimai yra neprivalomi, tatiau paprastai ju laikomasi. Jei
viena i$ $aliy atsisako sutikti su sprendimu, kitai Saliai
kreipusis { teisma yra didelé tikimybé, jog teismas pri-
tars Vartotojy skundy komisijos sprendimui [15; 52].

3.2.5. VieSas nejvykdyty sprendimy ir taikiy susi-
tarimy nevykdymo paskelbimas

Nors, kaip minéta, pagal Pakeitimo jstatyma priim-
tas sprendimas yra tik rekomendacinio pobiidzio, taciau
verslininkas, nenorintis vykdyti jo atzvilgiu priimto
sprendimo, gali patekti | vadinamaji ,,juodaji sarasa‘“.
Pakeitimo jstatymo 28 straipsnis [2] numato, kad gavus
informacija, kad per nurodyta termina pardavéjas, pa-
slaugos teikéjas nejvykdé sprendimo, Valstybinés varto-
tojuy teisiy apsaugos tarnybos nustatyta informacija apie
sprendimo nejvykdyma skelbiama vieSai Valstybinés
vartotojy teisiy apsaugos tarnybos interneto svetaingje.



Gincus nagrinéjancios institucijos, gavusios informacija
apie neivykdyma, Valstybinei vartotoju teisiy apsaugos
tarnybai apie nejvykdytus sprendimus bei nevykdomus
taikius Saliy susitarimus privalo pranesti nedelsdamos.
Tame paciame istatymo straipsnyje teigiama, kad gavus
informacija, kad pardavéjas ar paslaugos teikéjas nej-
vykdé taikos sutarties, informacija apie taikos sutarties
nejvykdyma skelbiama nustatyta tvarka, nurodant Vals-
tybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nustatytg in-
formacija.

Toks vieSo neivykdyty sprendimy ir taikiy susita-
rimy nevykdymo paskelbimo pavyzdys buvo paimtas i§
kity Saliy praktikos, ypa¢ ty, kuriose taikomas rekomen-
dacinio pobiidZio sprendimas. Tokia antireklama naudo-
jama ne tik AGS procediirose. Daznai kitos Salys ,,juo-
daji sarasa” naudoja siekdamos skelbti imones, kurios
vykdo nesazininga veikla, taiko nesaziningas salygas
santykiuose su vartotojais.

ISVADOS IR APIBENDRINIMAI

Pakeitimo jstatymas isigaliojo tik nuo $iy mety ko-
vo 1 dienos. Todél dar sunku daryti i$vadas, vertinti po-
veiki kalbant apie Pakeitimo jstatyme reglamentuojama
AGS procediira. Vis délto prognozuoti galima, nes ir pa-
ti AGS procediira buvo kuriama norint jgyvendinti tam
tikrus tikslus. Vienas pagrindiniy tiksly buvo suteikti
vartotojams galimybeg apginti savo teises paprastesniu,
greitesniu biidu, arba kitaip tariant — uztikrinti vartotojy
teis¢ { ju pazeisty teisiy gynima. Zvelgiant kiek toliau
tikimasi, kad vartotojai naudosis AGS procediira, dél to
sumazés vartotoju skundy teismuose. I$ to iSplaukty ki-
tas apsektas — vartotojams nebus biitinybés kreiptis i tei-
sma, todél jie bus suinteresuoti dazniau ginti savo teises
(galbut kitu atveju dél nedidelés Zalos jie nusprgsty ne-
sikreipti | teisma). Galbiit AGS procediira taps daznai
taikoma, kai atsiras poreikis verslo sektoriui kurti savo
neteismines gincy sprendimo institucijas Lietuvoje, kaip
yra kitose Salyse. Zvelgiant dar toliau planuojama AGS
procediira pritaikyti ir tarpvalstybiniams vartotojy gincy
sprendimams, t. y. tiems atvejams, kai pazeidziamos
vartotojo teisés nusipirkus nekokybiska preke ar paslau-
ga kitoje valstybéje. Be to, daugelyje Saliu AGS mecha-
nizmas taikomas vartotoju ginams spresti elektroninés
komercijos srityje. Tai galima vadinti alternatyviu gincy
sprendimu internetu (On-line Dispute Resolution). Siuo
atveju ginco Salims nereikia vykti susitikti vienoje vie-
toje su mediatoriu ar arbitru, joms pakanka buti prie sa-
vo kompiuteriy, bendrauti elektroninéje erdvéje sten-
giantis pasiekti susitarimg arba pateikti savo ginca arbit-
rui internete [17, p. 143]. Siuo metu Europos Sajungos
institucijose svarstomas direktyvos dél mediacijos pro-
jektas numato mediacijos procediira teisme prie§ taikant
teisminj procesa. Zinoma, direktyvos nuostatos dar gali
kisti, tatiau jos priémimas dar labiau sustiprinty neteis-
minj gin¢y nagrinéjima, kuriam vadovauja teisé¢jas.

Vis délto sunku pasakyti, ar vartotojai aktyviai
naudosis AGS procedira savo gin¢ams spresti. Tai labai
daug priklauso ir nuo to, ar vartotojai bus pakankamai
informuoti apie neteisming savo ginco sprendimo gali-

mybg, pagaliau ar pakankamai jie bus informuoti apie
savo, kaip vartotojuy, teises apskritai. Kaip jau buvo mi-
néta, Lietuvoje vartotojy apsaugos politika pradéta kurti
dar visai neseniai. Todél pirmiausia vartotojai turi Zino-
ti, kokias teises jie turi. Tada jie turi biiti informuoti,
kad paZzeistas savo teises jie gali apginti. Taigi labai
svarbus vartotojy Svietimas, nes tik gerai informuotas
vartotojas galés iSnaudoti visas jam suteiktas galimybes
savo pazeistoms teiséms apginti. Taip pat kyla klausi-
mas, ar tik rekomendacinis sprendimas AGS procediiro-
je bus pakankamas, kad vartotojas biity suinteresuotas
savo ginég spresti neteisminiu budu. Gal vartotojas nu-
spres kreiptis i teisma vien dél to, kad bus uztikrintas,
jog sprendimas, priimtas teisme, bus privalomas besaly-
giskai. Reikéty paminéti ir tai, jog Siuo metu Europos
Sajungos institucijose svarstomas reglamento projektas,
reglamentuojantis supaprastintg teismo procediira mazos
vertés ieskiniams. Jeigu vartotojy teisiy pazeidimai pa-
tekty i Sio reglamento taikymo sritj, daugelis vartotojy
biity suinteresuoti kreiptis geriau i teisma, kuris savo
procese taikyty supaprastintg procediira.
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ALTERNATIVE CONSUMER DISPUTES
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EDITION OF THE LAW ON CONSUMER
RIGHTS PROTECTION
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Summary

Alternative disputes resolution is an alternative to judi-
cial procedure. In comparison with judicial process, alternative
dispute resolution is cheaper, faster and more effective proc-
ess. The process of alternative disputes resolution is promoted
at European Union level. Especially the initiative of European
Commission is seen in this field. However there is no any le-
gal or binding regulation concerning alternative consumer dis-
putes resolution in European Union.

Due to the absence of common regulation in this field in
European Union, a wide variety can be noticed between the
countries concerning alternative disputes resolution. There are
no any traditions of alternative disputes resolution in Lithua-
nia. Not long ago alternative disputes resolution has been ap-
plied for the settlement of consumers’ disputes only in certain
areas of consumption. The Law Amending the Law on Con-
sumer Rights Protection which came into force on 1 March
2007 states non judicial disputes resolution procedure in all
areas of consumption. Using comparative, systematic and
logical methods, the main aspects of non judicial disputes
resolution procedure regulated in the latter Law are discovered
as well as possible perspectives and problems of alternative
disputes resolution in Lithuania are foreseen.

Keywords: consumer; protection of consumer rights; al-
ternative dispute resolution, out-of-court dispute settlement,
on-line dispute resolution, mediation.
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