Vartotojy teisiy iSmanymas varo i neviltj
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Praéje¢ metai parodé, kad finansinis sunkmetis priverté vartotojus aktyviau ginti savo teises.
Bet paaiSkéjo ir tai, kad paslaugy teikéjy ir prekybininky pagarba vartotojams stipriai
sumenko.

Ekonominio pakilimo metu internetinése skundy knygose zmonés plaké mazai zinomus pardavéjus
ir keiké menkos kvalifikacijos specialistus uz broka, o 2010-aisiais savo reputacija vartotoju akyse
stipriai susigadino jau ir gana daug rinkoje senokai veikian¢iy bendroviy.

Daugumoje Salies imoniy klientas Siandien nebéra karalius. O neretai netgi tampa apgavystés
objektu. Kiekviena dieng Salyje biina apgauti, kitaip nukencia ar nusivilia Simtai vartotoju.

Vytautas Staras i§ Pakruojo pasakoja, kad ji telefonu apgavo ne kokie nors sukéiai, bet jo
naudojamo mobiliojo rySio operatoriaus vadybininkai. Vyras buvo ikalbétas pasirasyti neva labai
naudinga mobiliojo interneto sutarti dvejiems metams, suteikiant galimybg¢ nemokamai metus
naudotis internetu. Taciau jau kita ménesi uz narSyma internete reikéjo susimokéti, o salone
paaiskinta, kad tokia akcija niekada nebuvo organizuojama.

Kitas vartotojas Andrius Morkiinas i§ Vilniaus pasipiktings "Neste" degaliniy tinklo nuolaidy
kortele, kuri negaliojo paskuting pra¢jusiy mety diena, kai vyras pries pabrangstant degalams bandé
su nuolaida isigyti dyzelino. Savitarnos automatas parodé¢, kad kortelé nuskaityta, taciau isipylus
degaly iSspausdintas cekis rod¢, jog nuolaida nepritaikyta. Paskambinus klienty aptarnavimo
telefonu paaiskinta, kad taip negali bti, esa kortele gal¢jo iSsimagnetinti, ir buvo pasiiilyta nauja,
taciau kita diena vél veiké ir senoji kortelé.

Siomis dienomis jaudiasi apmulkinti ir "Statoil" degaliniy tinklui istikimi vairuotojai, kelis
meénesius kaupg specialius lipdukus, kuriy paskutinémis akcijos dienomis issikeisti i zadétus prizus
nebuvo galimybés dél to, kad tie prizai esa pasibaigé.

D¢l savo teisiy beviltiSkai bandé kovoti ir Natalija Rockuté i§ Vilniaus, kuriai elektronikos ir
technikos parduotuvéje "Elektromarkt" apkarto Sventinis apsipirkimas. Su 50 Lt per Kalédas gautu
dovany ¢ekiu moteris atéjo stinui nupirkti MP3 grotuvo, iSsirinko ji uz 259 Lt, prie kasos padavée
209 Lt ir 50 Lt dovany Cekj. Pardavéja i§ karto paprasé primokéti 20 Lt. Moteris nustebo: negi
dovany c¢ekis nuvertéjo? Pasirodo, 259 Lt yra kalédin¢ kaina, 279 Lt — iprastiné, o dovany cekis, uz
kuri kitas zmogus sumokéjo pinigus, priskiriamas prie akcijy, kurios nesisumuoja. Moteris sako
leidusi uzdirbti i§ saves 20 Lt, bet daugiau kojos i Sio tinklo parduotuves nebekelsianti.

Internetinése skundy lentose zmonés dazniausiai kaip tik ir pasakoja apie tai, kaip jie vienaip ar
kitaip nukentéjo finansiSkai, arba atskleidzia, kaip Siurk$ciai ir nepagarbiai buvo aptarnauti jvairiose
vietose.

Beje, Lietuvoje ryskéja paradoksali situacija: kuo geriau Zinai savo teises, tuo sunkiau be piktumuy
naudotis privataus ir vieSojo sektoriaus paslaugomis.

Vartotojai negerbiami ir institucijose

Vartotojy teises ginanciy institucijy atstovai teigia, kad skundy gauséjimas yra labai geras zenklas,
rodantis, kad miisy visuomenés samoningumas didéja. TacCiau Lietuvos nacionalinés vartotoju
federacijos prezidenté Alvita Armanaviciené¢ nemato pagrindo dzitigauti, nes zmonés priversti gaisti
laika ir aiSkintis, kodél jie yra apgaudin¢jami, be to, neretai teisybés taip ir nepavyksta rasti.

"Deja, mokesCiy mokétoju pinigais iSlaikomos valstybinés vartotoju teises turincios ginti
institucijos neretai zmonéms atkerta, kad spresti konkrety klausima yra ne ju kompetencija. Taigi
problema lemia tiek valstybinés institucijos, tarp kuriy néra jokios koordinacijos, tiek istatymy
sistema", — sako A.Armanavicien¢, kuri silpniausia vartotojy teisiy gynimo vieta Lietuvoje laiko
ydingai dirbancias valstybines institucijas.

Tai pastebi ir Lietuvos advokaty tarybos pirmininkas doc. dr. Leonas Virginijus Papirtis. Esa tai, kad



Zmones savo teises gina ne tik vartotojy teisiy gynimo institucijose, bet vis dazniau ir teismuose,
rodo, jog problemos nesprendziamos ten, kur jas iSspresti biity geriausia tieck Zmonéms, tiek
valstybei.

"Vakary Europoje viskas yra zmogaus puséje. Negalima sakyti, kad ir Lietuvos teisin¢ bazé prasta,
bet iki galutinio rezultato ginant savo teises tenka sugaisti daug laiko, iveikti daug biurokratiniy
klit¢iy. Todél dauguma Zzmoniy numoja ranka", — désto advokatas. O i$ to ir kyla prielaida daug
kam naudotis tokiu vartotoju bejégisSkumu.

Kuo skundziamés

Pernai Europos vartotoju centras Lietuvoje sulauké didZiulio vartotoju aktyvumo — tiek domintis
savo, kaip vartotoju teisémis, Europos Sajungoje, tiek skundziantis ir ginant savo teises. Pernai
Lietuvos vartotojai dazniausiai skundési nusipirke netinkamos kokybés preke ar paslauga kitoje ES
Salyje, trecdalis vartotoju reiské pretenzijas dél atSaukty skrydziy, dingusio ar sugadinto bagaZzo,
penktadalis piktinosi juos nuvylusia elektronine prekyba. Lietuviai labiausiai skundési dél
pardaveéjy ar paslaugy teikéju, registruoty Estijoje (55 skundai), Jungtingje Karalystéje (35 skundai)
ir Latvijoje (28 skundai). Kity Saliy vartotojai Lietuvos pardavéjais ar paslaugy teikéjais Europos
vartotoju centrui skundési dar labiau — pernai sulaukta 66 skundy.

Valstybinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos pateiktais duomenimis, per tris 2010-yju ketvir¢ius i
tarnyba kreipési net 9 tikst. asmeny. Net 90 proc. ju parasSyty skundy — pagristi. Daugiausia skystasi
vartojimo (ne maisto) prekémis ir paslaugomis. Valstybiné ne maisto produkty inspekcija per 11
praéjusiy mety ménesiy gavo 1810 skundy, i§ kuriy pagristi 64 proc. Pernai gyventojai labiausiai
skundési elektronikos gaminiais (751 skundas), odos gaminiais ir avalyne (349 skundai) bei baldais.
O Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba pernai per 11 meénesiy gavo apie 2 tikst. gyventoju
skundy. Sios tarnybos vyr. specialisto Donato Valavigiaus pastebéjimu, analizuojant keleriy mety
tendencijas matyti, kad vartotojai tampa vis aktyvesni ir reiklesni vartojamam maistui, vis daugiau
skundy gaunama ne tik i§ didziyjy miesty, bet ir i$ regionu.

Viltys, kuriomis sunku patikéti

Priminsime, kad pernai baigé galioti vartotojams menkai zinoma ir prie§ ketverius metus sukurta
Valstybés vartotoju teisiy apsaugos strategija. Siemet ji kuriama i§ naujo 2011-2014 m. laikotarpiui.
Su ja siejama daug vil¢iy, taciau, pasak A.Armanavicienés, toliau zaidziami tie patys zaidimai. Mat
nebuvo jvertintas ankstesnés strategijos efektyvumas, neiSnalizuotos buvusio veiksmy plano
silpnybés ir grésmés.

"Vartotoju teisés pazeidingjamos ir padétis nesikeicia dél to, kad uz paZzeidimus skiriamos baudos
neatlicka aukléjamosios funkcijos. Sypsantis daromi paZeidimai, Sypsantis apgaudinéjami
vartotojai, Sypsantis sumokomos baudos", — sako Vartotoju teisiy gynimo centro pirmininkas
Paulius Mareckas. Taigi galiojanti atsakomybés tvarka yra palanki pazeidéjams.

Mykolo Romerio universiteto docenté dr. Lina Novikoviené vienu reikSmingiausiy zingsniy ginant
vartotojo interesus laiko pernai gruodj priimta Vartojimo kredito jstatyma. Sio jstatymo priémimas
sukélé nemazai diskusijy tarp vartotoju teisiy gynéju ir greityjy kredity imoniy. Tai natiirali reakcija,
nes i§ apsukriy verslininky atimama galimybé pasipelnyti. Taigi bent vienoje srityje vartotojai
Siemet bus apsaugoti labiau nei ankstesniais metais.

EKSPERTES KOMENTARAS

Nomeda Kuodiené, bendrovés "OVC Consulting" konsultanté

Jau tikriausiai visos Lietuvos jmonés isitikino, kad klienty aptarnavimo kokybé tiesiogiai susijusi su
imonés veiklos sékme ir yra vienas jos konkurenciniy pranasumy. Vienas i§ bidy laiméti — ugdyti
klienty lojaluma gerinant ju aptarnavimo kokybg.

Skirtumy atsiranda stebint, kaip jmonés siekia uztikrinti klienty aptarnavimo kokybe. Vienos tai
suvokia kaip kazka atsirandantj savaime. Kitos imasi jvairiy priemoniy — diegia brangias CRM



sistemas, kuria klienty aptarnavimo standartus, uzsako mokymus darbuotojams, slapto pirkéjo
tyrimus. Visos §ios priemonés yra tinkamos gerinant klienty aptarnavimo kokybe.

Diegiant { klienta orientuota vadyba darbuotojai turi biiti mokomi, aptarnavimo kokybé nuolat
matuojama, diegiamos atitinkamos priemongs jai gerinti, motyvavimo sistemos turi biiti parengtos
taip, kad skatinty palaikyti ir gerinti klienty aptarnavimo kokybg. Tuo pagrindu turi biti
parenkamos tikslingos darbuotojy ugdymo priemonés: nuo konkreciy igtidziy lavinimo mokymy iki
individualaus darbuotoju konsultavimo, kurj atlicka vadovai.

Bendras principas biity toks: jei norime ugdyti kliento lojaluma gerindami aptarnavima, pradéti
reikia nuo svarbiausio — nuo kliento.

Europos vartotojy centro Lietuvoje gauty skundy skaicius
Metai Skundy skaicius

2005 42
2006 57
2007 99
2008 122
2009 176
2010 273

Nusiskundimy pobiidis ir ju kiekis 2010 m. (III ketvirciai)

Pobudis Skundy skaicius

Vartojimo (ne maisto) prekeés ir paslaugos 4072

Kiti vartotojy teisiy pazeidimai 1106

Turizmo ir atlygintinos medicininés paslaugos 918
Nesazininga komerciné veikla ir reklama 682
Maisto prekés ir rekreacinés paslaugos 677
Finansinés paslaugos 654

Langu, dury ir statybos darbuy kokybé 570
Energetikos ir komunalinés paslaugos 456
Sutar¢iy nesaziningy salygu taikymas 151

Saltinis: Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba



