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dél Europos Parlamento ir Tarybos direktyvos 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotoju
gin¢y sprendimo ir Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) Nr. 524/2013 dél
elektroninio vartotojy gin¢y sprendimo taikymo

LT



1. Jvadas

Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES dé¢l alternatyvaus vartotojy gincy
sprendimo® (toliau — AGS direktyva) nustatyta teisiné sistema, kuria vartotojams uztikrinama
galimybé naudotis kokybiSkomis AGS procediromis jy gincams su komercinés veiklos
subjektais spresti. 26 straipsnyje nustatyta, kad kas ketverius metus ,, Komisija Europos
Parlamentui, Tarybai ir Ekonomikos ir socialiniy reikaly komitetui teikia sios direktyvos taikymo
ataskaitq. Toje ataskaitoje nagrinéjami klausimai, susije su AGS subjekty kiivimu bei
naudojimusi jy paslaugomis ir Sios direktyvos poveikiu vartotojams bei komercinés veiklos
subjektams, visy pirma vartotojy informuotumui ir komercinés veiklos subjekty naudojimosi
Siomis paslaugomis lygiui. Prireikus prie tos ataskaitos pridedami pasiiilymai dél Sios direktyvos
daliniy pakeitimy. “

Gincams dél pirkimo internetu taikomas Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES)
Nr. 524/2013 dél elektroninio vartotojy ginéy sprendimo? (toliau — EGS reglamentas), kuriuo
sukurta skaitmeniné infrastruktiira (Europos EGS platforma), skirta vartotojams susisiekti su
internetiniais komercinés veiklos subjektais ir pasitilyti ginc¢g spresti pasitelkiant patikimg AGS
subjekta, atitinkantj AGS direktyva. EGS reglamento 21 straipsnio 2 dalyje nustatyta, kad kas
trejus metus ,, Komisija teikia Europos Parlamentui ir Tarybai sio reglamento taikymo ataskaitg,
kurioje visy pirma pateikia informacijq apie tai, ar skundo forma yra patogi naudotojui ir ar
nevertéty koreguoti informacijos, nurodytos Sio reglamento priede pateiktame sqrase. Kartu su
ta ataskaita prireikus pateikiami pasiiilymai dél sio reglamento pakeitimy. “

Kartu su Direktyva dél atstovaujamuyjy ieskiniy® Siais teisés aktais nustatoma iSsami teisiné
sistema, kurig valstybés narés turi jgyvendinti, kad uZtikrinty veiksmingg vartotojy teisiy gynimo
galimybe ES.

2019 m. AGS ir EGS sistemos jgyvendinimo ataskaitoje* padaryta iSvada, kad taikant AGS
direktyva ,, ES vartotojai aukstos kokybés AGS procediiromis gali naudotis visoje Sqjungoje ir is
esmeés visuose mazmeninés prekybos sektoriuose, neatsizvelgiant j tai, ar gincas yra vidaus, ar
tarpvalstybinio pobidZio, taip pat j tai, ar preké ar paslauga jsigyta internetu”. Kalbant apie
EGS, ataskaitoje pabréziama, kad Europos EGS platforma tapo daugiakalbiu centru, pritraukusiu
8,5 lankytojuy, kuriame pateikta 120 000 gincy.

Taciau ataskaitoje taip pat nustatyta, kad vartotojy AGS vis dar nepakankamai naudojamasi dél
nepakankamo informuotumo, sunkumy, susijusiy su jvairia AGS aplinka tam tikrose valstybése
narése, taip pat dél bendro komercinés veiklos subjekty nenoro dalyvauti. Kalbant apie EGS

1 Europos Parlamento ir Tarybos direktyva 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy gincy sprendimo, kuria i§ dalies kei¢iami

Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB (Direktyva dél vartotojy AGS).

Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (ES) Nr. 524/2013 dél elektroninio vartotojy gin¢y sprendimo, kuriuo i$ dalies kei¢iami
Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 ir Direktyva 2009/22/EB (Reglamentas dél vartotojy EGS).
8 2020 m. lapkric¢io 25 d. Europos Parlamento ir Tarybos direktyva (ES) 2020/1828 dél atstovaujamuyjy ieskiniy siekiant apsaugoti
vartotom kolektyvinius interesus.

Komisijos ataskaita Europos Parlamentui, Tarybai ir Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly komitetui dél Europos Parlamento ir
Tarybos direktyvos 2013/11/ES dél alternatyvaus vartotojy gincy sprendimo ir Europos Parlamento ir Tarybos reglamento (ES) Nr. 524/2013 dél
elektroninio vartotojy ginéy sprendimo taikymo, COM(2019) 425 final.



platforma, ataskaitoje pazymeéta, kad, nepaisant didelio apsilankymy skaiciaus, vartotojai buvo
mazai suinteresuoti teikti praSymus ir taikyti AGS procediirg atitinkamiems komercinés veiklos
subjektams, kurie daugeliu atvejy arba nereagavo, arba pasitlé vartotojams iSspresti bylg ne
platformoje. Todel AGS subjektui buvo iSsiysta apie 2 % praSymy dél AGS proceso.

Si ataskaita teikiama pagal AGS direktyvos 26 straipsnj ir EGS reglamento 21 straipsnio 2 dalj.
Ji yra platesnio dokumenty rinkinio, kuriuo siiiloma i$ dalies pakeisti AGS direktyva, parengti
Komisijos rekomendacijg elektroninéms prekyvietétms bei ES prekybos asociacijoms ir
panaikinti EGS reglamenta, dalis. Sioje ataskaitoje apibendrinamos pagrindinés nuo 2019 m.
atliekamo vertinimo veiklos i§vados, taiau ja reikia skaityti kartu su i§samiu poveikio vertinimu,
atliktu AGS direktyvai perzitréti, kuriame pateikiamas iSsamus AGS direktyvos vertinimas, o
poveikio vertinimo 6 priede — issamus EGS reglamento veikimo vertinimas.

Informacijos Saltiniai, kuriais grindziama §i ataskaita, iSvardyti priede.

2. Direktyva 2013/11/ES

2.1. Taikymo sritis ir tikslai

Pagal direktyva valstybés narés sudaro palankias sglygas ES vartotojams naudotis AGS ir
uztikrina, kad vartotojai galéty kreiptis | sertifikuotos kokybés statusa turin¢ius AGS subjektus
del gincy su ES komercinés veiklos subjektais dél isigyty prekiy ar paslaugy sprendimo.
Vartotojams turéty biiti suteikta galimybé naudotis AGS visuose ekonomikos sektoriuose® tiek
perkant internetu, tiek ne internetu, taip pat sprendziant tiek vidaus, tiek tarpvalstybinius gincus.

Direktyvoje vadovaujamasi minimalaus suderinimo pozifiriu: nors ja siekiama® uztikrinti, kad
vartotojai galéty teikti skundus dél komercinés veiklos subjekty subjektams, siiilantiems
nepriklausomas, neSaliSkas, skaidrias, veiksmingas, greitas ir sgZiningas alternatyvaus gincy
sprendimo procediiras, valstybéms naréms pagal ja paliekama didel¢ veiksmy laisvé kuriant Sias
sistemas:

e valstybés narés privalo uztikrinti, kad subjekty, atitinkanciy prieinamumo, ekspertiniy
Ziniy, nepriklausomumo, neSaliSkumo, skaidrumo, veiksmingumo, teisingumo,
laisves ir teisétumo reikalavimus, susijusius su jy sudétimi, veikla ir rezultatais, kaip
privalomus kokybés reikalavimus, AGS apréptis biity visapusiska;

e direktyvoje nustatytas specialus AGS proceso kokybés uZtikrinimo mechanizmas:
valstybés narés paskiria nacionalines kompetentingas institucijas, kurios parengia ir
tvarko nacionalinius AGS subjekty, kuriy atitikt] Sioje direktyvoje nustatytiems kokybés
reikalavimams’ $ios institucijos yra patvirtinusios, sgrasus. Patikimy AGS subjekty
sgrasas pateikiamas FEuropos Komisijai ir vieSai skelbiamas EGS platformoje.
Kompetentingos institucijos taip pat gali iSbraukti AGS subjektus i§ sgraso, jei Sie
subjektai nebeatitinka kokybés reikalavimy;

5 2 straipsnio 2 dalyje nurodomos iSimtys: neekonominés visuotinés svarbos paslaugos, sveikatos priezitira ir valstybinis Svietimas.

6 1 straipsnis.
7 AGS direktyvos II skyrius: ekspertinés zinios, nepriklausomumas ir nesaliSkumas; skaidrumas, veiksmingumas, teisingumas, laisve ir
teisétumas.



e komercinés veiklos subjektams taikomi tam tikri informacijos apie AGS naudojima
teikimo reikalavimai, taCiau valstybés narés gali pacios nuspresti, ar komercinés
veiklos subjekty dalyvavimas yra privalomas, ar savanoriSkas ir ar rezultatas yra
privalomas?;

e direktyvoje vartotojams nustatomos garantijos, kad AGS iSlikty prieinamas, pvz.,
nustatomi mokesciy apribojimai (nemokama arba nominalus mokestis) arba procesiniai
terminai (15 dieny skundo priimtinumui jvertinti ir 90 dieny rezultatui pasiekti).

2.2. AGS subjekty steigimas

AGS direktyvos 25 straipsnio 1 dalyje reikalaujama, kad valstybés narés uztikrinty, kad
jsigalioty jstatymai ir kiti teisés aktai, biitini, kad Sios direktyvos biity laikomasi nuo 2015 m.
liepos 9 d. Nepaisant tam tikry vélavimy, kurie buvo tinkamai iSspresti, 2019 m. ataskaitoje
padaryta iS§vada, kad perkélimas j nacionaling teise ES valstybése narése baigtas, jos reguliariai
pranesa apie AGS subjektus Komisijai, o §i véliau EGS platformoje skelbia sarasg ir pagrindinius
duomenis apie AGS procediiras®. 2017 m. liepos 1 d. AGS direktyva pradéta taikyti EEE Salyse —
Islandijojel?, Lichtensteine ir Norvegijoje.

Valstybés narés visapusiSkai pasinaudojo reglamente numatytu lankstumu: nors kai kurios Salys
teikia pirmenyb¢ konkretiems sektoriams skirtiems AGS subjektams, kitos — universaliam
pozitriui (misri sistema, kai kuriems konkretiems sektoriams skirti atskiri subjektai ir yra
papildomas subjektas, sprendZziantis kitus gincus). Kai kurios Salys i§saugojo anksciau jsteigtus
AGS subjektus, priskirtus konkre¢iam komercinés veiklos subjektui arba komercinés veiklos
subjekty organizacijoms!!, o kai kurios Salys toliau taiko decentralizuota sistemg su atskirais
AGS subjektais skirtinguose regionuose ir provincijose.

Ar komercinés veiklos
subjekty dalyvavimas yra

Valstybé naré AGS subjekty skai€ius privalomas?
Austrija 8 Konkreciuose sektoriuose
Belgija 13 Konkre€iomis sglygomis
Bulgarija 17

Kroatija 7 Konkre€iomis sglygomis
Kipras 4 Konkreciuose sektoriuose
Cekija 8

Danija 26 Taip
Estija 4

Suomija 3

Prancizija 82

Vokietija 28 Konkreciuose sektoriuose
Graikija 4 Konkreciuose sektoriuose

8 AGS direktyvos 9 straipsnio 2 ir 3 dalyse nustatytos papildomos teisingumo garantijos, susijusios su rezultatais, kurie gali tapti

privalomi, t.y. iSankstiné informacija ir pakankamai laiko pagalvoti, kartu leidziant priimti nacionalinés teisés aktus, pagal kuriuos rezultatai
tampa privalomi komercinés veiklos subjektui, kai vartotojas su jais sutinka.

® https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show2

10 Islandijoje perkélimas j nacionaling teis¢ vélavo ir bitini teisés aktai buvo priimti 2020 m. ir apie AGS subjektus pranesta Komisijai

1 AGS direktyvoje numatytos papildomos komerciniy veiklos subjekty ar jy organizacijy valdomy subjekty nepriklausomumo apsaugos
priemonés, pvz., atskiras biudZetas.



Vengrija 21 Taip

Islandija 6 Taip
Airija 4
Italija 53
Latvija 5 Taip
Lichtensteinas 2
Lietuva 4 Taip
Liuksemburgas 5
Malta 8
Nyderlandai 4
Norvegija 12
Lenkija 25
Portugalija 12 Konkreciomis sglygomis
Rumunija 2
Slovakija 7 Taip
Slovénija 12
Ispanija 37 Konkreciuose sektoriuose
Svedija 7 Konkregiomis sglygomis
IS VISO 430

Saltinis: duomeny rinkimo tyrimas; priedai + oficialiis EGS platformos duomenys

Kaip pranesé nacionalinés kompetentingos institucijos, 64 % visy AGS subjekty, apie kuriuos
praneSta, pasiekia neprivalomus rezultatus, dar 20 % pasiekia abiem Salims privalomus
rezultatus, o likusiy AGS subjekty rezultatai yra privalomi tik komercinés veiklos subjektams
arba gali biiti pasiekti daugiau nei vienos rii§ies rezultatail?. Apskritai, kaip konstatuota
vertinime®3, astuoniose valstybése narése neleidziama pasiekti privalomy rezultaty, o 17
valstybiy nariy nustatyta, kad rezultatai yra privalomi tik tam tikromis aplinkybémis ir (arba) tam
tikromis sglygomis.

Komercinés veiklos subjekty naudojimasis AGS subjekty paslaugomis

I3 2019 m. vartotojy salygy rezultaty suvestinés'* matyti, kad tik 30 % ES mazmenininky noréjo
ir galéjo naudotis AGS, o 43 % nezinojo apie jo egzistavima. Taciau i§ vertinimo® matyti, kad
daugumoje valstybiy nariy, kai vartotojas kreipiasi ] AGS subjekta su gincu, komercinés veiklos
subjektai paprastai nori dalyvauti: vidutiniS8kai 10 % arba maziau komercinés veiklos subjekty
atsisako dalyvauti sitilomose AGS procedirose.

Vartotoju naudojimasis AGS subjekty paslaugomis

2019 m. ataskaitoje padaryta iSvada, kad AGS direktyvos praktinis poveikis buvo ribotas deél
palyginti menko vartotojy informuotumo. Reikia paZzymeéti, kad beveik visos valstybés narés jau

12
13
14

Saltinis: EGS platformoje pateikta oficiali procediriné informacija.

7Zr. vertinimo ataskaitos 4.1.2 skirsnj.

Vartotojy salygy rezultaty suvestiné. Vartotojai namuose bendrojoje rinkoje, 2019 m.,
https://commission.europa.eu/system/files/2020-07/consumers-conditions-scoreboard-2019_pdf_en.pdf.
1 Zr. vertinimo ataskaitos 3 skirsnj.


https://data.europa.eu/doi/10.2838/15448
https://data.europa.eu/doi/10.2838/767183

émési priemoniy naudojimuisi vartotojy AGS propaguoti ir skatinti'®. Vis délto tik 6 % vartotojy,
patyrusiy su komercinés veiklos subjektu susijusig problema, apie tai prane$é AGS jstaigail’

Kalbant apie faktini AGS subjekty nagrin¢jamy gincy skai¢iy, duomenys yra neiSsamis.
Tiketina, kad 1 23 valstybiy nariy AGS subjektus, kurie pateiké duomenis, per metus i§ viso
kreipiamasi dél apie 300 000 reikalavimus atitinkanc¢iy gincy. Du trec¢daliai $iy ginc¢y nagrinéta
Italijoje, Vokietijoje ir Pranciizijoje, 0 maziausia jy teko Kroatijai. Taciau, pakoregavus pagal
gyventojy skai¢iy, didZiausias AGS atvejy skaiCius vienam gyventojui nustatytas Norvegijoje,
Estijoje ir Lietuvoje, o maziausias — Piety ir Ryty Europoje.

Gincy issprendimo lygis (atvejy, kai AGS subjektas pasieké rezultatg, dalis, palyginti su AGS
subjekty priimty nagrinéti atvejy skaiiumi) jvairiose valstybése narése labai skiriasi, nors
dauguma pranesa, kad iSsprendziama 50 % ar daugiau gincy:

Average resolution rate of ADR cases launched
between 2018-2021* by Member State
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Saltinis: duomeny rinkimo tyrimas: 3 valstybiy nariy duomenys apémé tik kai kuriuos metus: BE
(remiantis 2018-2021 m. duomenimis), FR (remiantis 2019 ir 2020 m. duomenimis) ir RO (remiantis
2018-2020 m. duomenimis).

3. Reglamentas (ES) Nr. 524/2013

3.1. Taikymo sritis ir tikslai

EGS reglamento tikslas — sukurti Europos elektroninio gin¢y sprendimo platforma (toliau — EGS
platforma), kuri padéty naudotis AGS sprendZiant gincus, kylancius dél pirkimo internetu.

1 2023 m. teisingumo rezultaty suvesting, 26 diagrama, https://commission.europa.eu/system/files/2023-
06/Just|ce%20800reboard%202023 0.pdf.

2023 m. vartotojy pozilirio j tarpvalstybing prekyba ir su vartotojais susijusius klausimus tyrimas, Europos Komisija,
https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf. Sis skai¢ius rodo tik nedidelj (0,7 %) padidéjima,
palyginti su poveikio vertinime nurodytais 2022 m. duomenimis.


https://commission.europa.eu/system/files/2023-03/ccs_2022_executive_summary.pdf

Platformos ir EGS kontaktiniy centry tinklo veikimo techninés sglygos nustatytos jgyvendinimo
reglamentu?,

Komisija yra atsakinga uz EGS platformos plétojimg ir eksploatavima, jskaitant visas vertimo
funkcijas, bitinas Sio reglamento tikslams pasiekti, jos prieziiirg, finansavimg ir duomeny
apsauga. Komisija taip pat skelbia ataskaitas ir statisting informacijg bei organizuoja nacionaliniy
EGS kontaktiniy centry posédzius.

Valstybés narés yra atsakingos uz nacionaliniy EGS kontaktiniy centry, kuriuose veikty du
nacionaliniai EGS konsultantai, jsteigimg ir jy veiklos uztikrinimg. Valstybés narés pacios
sprendzia, kam patikéti $ig funkcija. Dazniausiai ji pavedama Europos vartotojy centrui (EVC),
isskyrus tris valstybes nares'®, kuriose § vaidmenj atlieka nacionalinés valdZios institucija.
Kontaktiniy centry vaidmuo pagal EGS reglamento 7 straipsnio 2 dalj yra padéti Salims
(vartotojams, komercinés veiklos subjektams, AGS subjektams) naudotis platforma ir teikti joms
bendraja informacijg apie taikytinas vartotojy teises ir teisiy gynimo galimybes.

AGS subjektai privalo nagrinéti gincus, gaunamus per Europos EGS platforma, su salyga, kad
komercinés veiklos subjektas ir vartotojas sutiko perduoti gin¢g nagrinéti Siam subjektui.

Be to, reglamente numatyta, kad elektroninés prekyvietés ir komercinés veiklos subjektai,
sitilantys savo prekes ir paslaugas internetu, privalo savo svetaingje pateikti lengvai prieinamag
saita | EGS platforma. Komercinés veiklos subjektai (bet ne prekyvietés) taip pat turi nurodyti
e. pasto adresa, kuris bus naudojamas EGS procese. Si pareiga taikoma tik ES jsisteigusiems
komercinés veiklos subjektams. Reikéty pazymeéti, kad Sios pareigos taikomos neatsizvelgiant |
tai, ar komercinés veiklos subjektas yra jpareigotas ar kitaip jsipareigojes naudotis AGS.
Kadangi Europos EGS platforma yra savanoriSka priemoné, saito ir kontaktiniy duomeny
pateikimas nereiSkia, kad komercinés veiklos subjektas dalyvaus EGS procese, o i§ duomeny
matyti, kad dauguma komercinés veiklos subjekty, su kuriais buvo susisiekta, nedalyvauja.

3.2 Pagrindinés EGS platformos ypatybés ir reglamento priede pateiktas informacijos
sgrasas
EGS platforma yra daugiakalbé interaktyvi svetainé, kurioje vartotojai gali praSyti komercinés
veiklos subjekty pradéti AGS procediira internetu. Si priemoné $alims yra savanoriska. Jei
komercinés veiklos subjektai per 30 dieny nesutinka, byla automatiskai nutraukiama. AGS
subjektai turi galimybe naudotis platformos byly valdymo priemone arba savo priemonémis.

Reglamento priede pateikiamas informacijos, kurios reikia bylai nagrinéti, sgrasas. Patirtis
parodé, kad Sios informacijos pakanka, kad AGS subjektai galéty tvarkyti platformos jiems
perduotas bylas. Komisija niekada néra gavusi su tuo susijusiy skundy ar praSymy tai pakeisti.

18 2015 m. liepos 1 d. Komisijos jgyvendinimo reglamentas (ES) 2015/1051 dél elektroninio gin¢y sprendimo platformos funkcijy

vykdymo, elektroninés skundo formos ir Europos Parlamento ir Tarybos reglamentu (ES) Nr. 524/2013 dél elektroninio vartotojy gincy
sprendimo numatyty kontaktiniy centry bendradarbiavimo salygy.
1 Lietuva, Slovénija, Lenkija.



Siekdama pagerinti naudojimosi platforma patirt] ir vartotojy supratimg apie tai, ar jy atvejis
tinkamas platformai, nuo 2019 m. Komisija j ja jtrauké Sias pagal EGS reglamentg
nereikalaujamas funkcijas:

(1) savikontrolés testg, kuriuo galima nustatyti, kuris teisiy gynimo sprendimas bty
tinkamiausias konkreCiai problemai spresti: pateikti skundg EGS platformoje, dvisaliu
pagrindu kreiptis | komercinés veiklos subjekta, praSyti Europos vartotojy centro
pagalbos arba tiesiogiai pateikti skunda AGS subjektui. Tai tapo sékmingiausia EGS
platformos funkcija: 2022 m. savikontrolés testg atliko daugiau kaip 200 000 lankytojy,
palyginti su 17 000 asmeny, pateikusiy skunda;

(2) galimybe pasidalyti skundo projektu su komercinés veiklos subjektu pries ji oficialiai
pateikiant, kad buty galima méginti ginfa iSspresti tiesiogiai (vadinamasis tiesioginiy
deryby modulis). Si funkcija buvo jdiegta atsizvelgiant j naudotojy apklausos duomenis,
i§ kuriy matyti, kad daugiau vartotojy ir komercinés veiklos subjekty sprendzia ginca ne
platformoje (iki 40 %, priklausomai nuo mety, palyginti su 2 % atvejy, sékmingai
pasiekusiy AGS etapg, priklausomai nuo mety). Taciau tik apie 1 % tiesioginiy deryby
baigiasi tuo, kad EGS platformoje uzregistruojamas ginco i§sprendimas.

3.3. Platformos naudojimas ir veiklos rezultatai

Nuo 2016 m. vasario mén. EGS platforma yra prieinama vieSai. VieSa platformos svetainé yra
viena i§ labiausiai lankomy Europos Komisijos svetainiy (2022 m. — 2,5 mIn. apsilankymy).
Taciau skundo forma faktiSkai naudoja maZiau nei du procentai lankytojy. IS toliau pateiktos
diagramos matyti, kad savikontrolés testa atlieka 200 000 vartotojy (priklausomai nuo mety) ir
kad pradéjus jj naudoti skundo forma émé naudotis maziau vartotojy, o tai rodo, kad daugelis ]
platformg atvykstan¢iy vartotojy nesupranta jos paskirties ir jiems reikia daugiau informacijos

apie ja.



User engagement: self-test results vs. submissions
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Saltinis: EGS platformos svetainés analizés duomenys.

Nuo veikimo pradzios 2016 m. platformoje gauta 180 000 skundy, atitinkamai nuo ty mety platformoje
uzsiregistravo 19 000 jmoniy — nuo dideliy platformy iki MVI. Tacdiau 80-85 % skundy platformoje
atsakymo nesulauké ir tik apie 1 % skundy (t. y. maziau nei 200) atvejy gautas AGS rezultatas.

Tod¢él Komisija investavo ] platformos struktiiros ir techniniy rezultaty tobulinimg. Be
ankstesniame skirsnyje minéty naujy funkcijy, 2017-2018 m. platforma buvo visiskai
pertvarkyta, laikantis Komisijos bendryjy gairiy, racionalizuojant skundy nagrin€jimo procesa,
perraSant praneSimus aiSkia ir konkrecia kalba, imantis priemoniy, kad praneSimai nebiity
laikomi brukalu. Be to, Komisija atliko biitiny ir pageidaujamy platformos funkcijy technine
analizg, taip pat jvertino jvairius technologinius sprendimus, dé¢l kuriy platforma galety tapti
veiksmingesne, ir apsvarsté jos struktiirg, kad geriau suprasty vartotojy pagalbos poreikius, taip
pat atliko elgsenos eksperimenta, kurio tikslas — patikrinti, ar jvairGs platformos praneSimai
galéty padéti vartotojams geriau suprasti platforma.

Taciau vartotojy dalyvavimo lygis iSliko Zemas, nepaisant techniniy ir struktiiros patobulinimy arba
Komisijos vykdyty informavimo kampanijy.

Metai Apsilankymai Skundai AGS perduoti Pasiekti AGS rezultatai
svetainéje skundai
2016 m.* 1715794 20176 406 112
2017 m.* 2 743 509 32 559 597 249
2018 m.* 5246 777 44 979 860 396
2019 m.* 2 765 583 31694 598 294




2020 m.* 3315599 17 461 429 163
2021 m. 2616 235 13 246 400 169
2022 m. 2 455 677 17 012 318 107
IS viso 2016— 20859 174 177 127 3608 1490
2022 m.

* 2016-2020 m. platforma vis dar naudojosi Jungtinés Karalystés vartotojai, komercinés veiklos subjektai ir AGS
subjektai. Nors ,Brexit’as® turéjo jtakos pateikty praSymy skaiciui, pastebimo poveikio AGS subjektams
perduodamy skundy daliai jis nepadaré.

Zema komercinés veiklos subjekty dalyvavimo lygj galima paaiskinti jvairiais veiksniais, i§samiai
apraSytais poveikio vertinimo, atlikto perzitirint AGS direktyva, 6 priede. Taciau pagrindinis veiksnys yra
strukttirinio pobtuidzio, nes e. prekyba daugiausia vykdoma didelése prekyvietése, kurios greitai jdiegé
veiksmingas gincy sprendimo sistemas, kad iSlaikyty vartotojy pasitikéjima, kad, kilus problemy, bus
galima lengvai rasti sprendimus. EGS reglamentas buvo pasitlytas 2011 m. siekiant padéti MV]
skaitmenizuotis ir uZsiimti prekyba tarpvalstybiniu mastu bendrojoje rinkoje tuo metu, kai nebuvo
numatyta sparcios prekyvieciy plétros.

Naudotojy apklausos®® rodo, kad pati svetainé¢ ir skundo forma yra palyginti patogios naudoti?, ta¢iau
atsiliepimuose apie priemonés naudingumg matyti nusivylimas, visy pirma daugumos vartotojy, kurie
negavo griZztamosios informacijos i§ komercinés veiklos subjekty, i kuriuos kreipiamasi, ir kuriy byla
automatiSkai nutraukiama. 56 % vartotojy teigia, kad platforma nebesinaudoty.

Komisija atliko iSsamy tyrima, kad iSsiaiskinty, ar §ig padét] biity galima iStaisyti teikiant komercinés
veiklos subjektams aiSkesne informacija ir tobulinant platformos struktiirg ar technologijas? — nustatyta,
kad jokie struktiiros ar techniniai pakeitimai neuztikrins, kad komercinés veiklos subjektai aktyviau
reaguoty ] skundus.

Todél galimybé pertvarkyti EGS platformg buvo atmesta ankstyvuose AGS ir EGS sistemos
modernizavimo svarstymo etapuose®. Kadangi per septynerius metus tobulinus platformos veikimg
padétis i§ esmés nepageréjo, mazai tikétina, kad tolesni pakeitimai duos kitokiy rezultaty. Tuo tarpu dél
EGS platformos priezitiros Europos Komisija, valstybés narés, kurios turi turéti EGS pataréjy tinkla, ir
komercinés veiklos subjektai, kurie turi teikti saita j platforma ir stebéti galimus vartotojy skundus, kuriy
komercinés veiklos subjektai nenori iSspresti platformoje, patiria dideliy i$laidy.

3.4. Nacionaliniy kontaktiniy centry vaidmuo
Visos valstybés narés, taip pat Norvegija ir Lichtens$teinas yra paskyre EGS kontaktinius centrus. Keliose
valstybése narése jy vaidmuo siejamas tik su tarpvalstybiniais gincais, taiau dauguma kontaktiniy centry
nagrinéja ir vidaus, ir tarpvalstybines bylas.

20
21

Vartotojai ir komercinés veiklos subjektai gauna skirtingus apklausos saitus, jiems pateikiami Siek tiek skirtingi klausimai.

Paklausti, ar svetaing lengva naudoti, 36 % vartotojy atsake, kad labai lengva ar lengva, o dar 34 % mané, kad svetainé néra nei
paprasta, nei sudétinga. 51 % vartotojy mané, kad skundo forma yra labai lengva arba lengva naudoti, o dar 30 % mané, kad ji néra nei paprasta,
nei sudétinga.

2 I$samesné informacija pateikiama poveikio vertinimo 6 priede.

= Zr. poveikio vertinimo 3.3 skirsni.



Nuo 2016 m. Komisija rengia EGS kontaktiniy centry tinklo susitikimus ir taiko bendradarbiavimui skirta
IT priemong, kuria naudodamiesi EGS kontaktiniai centrai gali keistis informacija ir geriausia patirtimi.
Tinklas veikia visu pajégumu ir per metus gauna iki 500 uzklausy. Ataskaitiniu laikotarpiu dauguma
vartotojy uzklausy buvo susijusios su automatiniu bylos nutraukimu.

EGS kontaktiniy centry vaidmuo — padéti vartotojams, komercinés veiklos subjektams ir AGS subjektams
naudotis platforma, tac¢iau daugelis jy tapo de facto visos AGS sistemos kontaktiniais centrais, nes jie
padeda vartotojams, kuriy byla automatiskai nutraukta, rasti alternatyvy teisiy gynimo sprendima.

4. |Svados ir tolesni veiksmai

AGS direktyva sukurtas pagrindas prieinamam ir kokybiskam vartotojy teisiy gynimui visoje Sajungoje
ir i§ esmés visuose mazmeninés prekybos sektoriuose, neatsizvelgiant | tai, ar ginCas yra vidaus, ar
tarpvalstybinio pobtidzio, taip pat | tai, ar preké ar paslauga jsigyta internetu. Taciau, panaSiai kaip ir
2019 m. ataskaitos i§vadose, praktinis jos taikymas tebéra ribotas. Tuo tarpu vartotojy rinky raida sukélé
visapusiskame AGS direktyvos vertinime ir poveikio vertinime, kurj atlikusi Komisija sitilo kai kuriuos
tikslinius AGS direktyvos pakeitimus, taip pat teikia rekomendacija, skirtg elektroninéms prekyvietéms ir
ES prekybos asociacijoms, kurios teikia gincy sprendimo sistemas.

EGS reglamentas ir platforma buvo sukurti tuo metu, kai skaitmeninés rinkos vis dar vystési, ir nebuvo
aiSku, ar bus jgyvendintos tinkamos privaciosios ar vieSosios priemonés, skirtos padéti internetiniams
komercinés veiklos subjektams ir vartotojams pasitelkti patikimus AGS subjektus. Taciau sparciai
plétojamos skaitmeniniy prekyvieciy skundy nagringjimo internetu sistemos tapo vienu i§ pagrindiniy
internetu prekiaujan¢iy MVI] gincy sprendimo budy, todél EGS platforma tapo nereikalinga. Taigi ribotas,
kaip apibiidinta prie§ tai, platformos naudojimas reiskia, kad jo veikla reikia nutraukti, todél Komisija
sitilo panaikinti EGS reglaments.
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Priedas. Siai ataskaitai rengti naudotos informacijos %altiniai

e Nacionalinés teisés aktai, kuriais jgyvendinama AGS direktyva;

*  AGS subjekty kurimo ir veiklos ataskaitos, kurias valstybiy nariy nacionalinés kompetentingos
institucijos, atsakingos uz vartotojy AGS, 2022 m. pateiké pagal AGS direktyvos 20 straipsnio 6
dalj;

» specialiis tyrimai: AGS duomeny rinkimo tyrimas (jskaitant dokumenty tyrima, apklausas ir
pokalbius su valdzios institucijomis, AGS subjektais ir kitais suinteresuotaisiais subjektais, AGS
elgsenos tyrimas ir teisinis nedidelés apimties tyrimas), paskelbtas Cia;

»  susitikimas su nacionalinémis kompetentingomis institucijomis (2022 m.);

¢ 2012 m. vykusios AGS asamblé¢jos ir kity Komisijos surengty suinteresuotiesiems subjektams skirty
renginiy rezultatai;

»  EGS platformos statistiniai duomenys ir Europos EGS platformos veikimo ataskaitos, pateiktos pagal
EGS reglamento 21 straipsnio 1 dalj;

»  valstybiy nariy EGS kontaktiniy centry veiklos ataskaitos, 2020 ir 2022 m. pateiktos pagal EGS
reglamento 7 straipsnio 2 dalies b punkta;

»  susitikimai su EGS kontaktiniy centry tinklu;

*  ADR direktyvos vertinimas ir poveikio vertinimas.
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https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/alternative-dispute-resolution-consumers_lt
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