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Dél suderintos vartotojy skundy ir pasiteiravimy klasifikavimo ir pranesimo sistemos

1)

2)

3)

4)

metodikos

IVADAS

Bendrosios rinkos apzvalgoje' raginama reglamentavima ir politika gristi geresniu
tikryju pasekmiy vartotojams vidaus rinkoje supratimu. Nuo tada Komisija,
naudodamasi vartotojuy rinky rezultaty suvestine?, déjo daug pastangy, sickdama
geriau suprasti kaip rinkos veikia vartotojus. Suvestiné padeda nustatyti rinkas,
kurios blogai veikia vartotojus ekonominiu ir socialiniu aspektu. Vartotoju skundai,
kaip ir vartotojuy pasitenkinimas, kainos, prekiy tiekéjy ir paslaugy teikéjy keitimas ir
sauga, yra vieni pagrindiniy rodikliy vidaus rinkos vartotojy padéties stebésenai.

Komisijos Vartotojy politikos strategijoje 2007-2013 m.” pabréziama, kad reikia
sukurti tinkama vartotojuy politikos duomeny baze¢, apimancia ir vartotojy skundus.
Vartotoju politikos tinklas, telkiantis aukSty atskiry valstybiy vartotoju politikos
pareigiinus, taip pat vartotoju skundus pripazino svarbiu politikos rodikliu.
Reglamento dél bendradarbiavimo vartotojy apsaugos srityje' 16 straipsnyje
Komisija igaliojama kartu su valstybémis narémis sukurti bendra klasifikavimo
sistema.

Europos Parlamentas pritar¢ minétos suvestinés ir skundy prilyginimui
svarbiausiems rodikliams ir paragino Komisija ir valstybes nares drauge siekti, kad
skundy klasifikavimo sistemos biity suderintos ir sukurta bendra ES vartotoju skundy
duomeny bazé’. Plataus masto konsultacijos su visos Europos pilie¢iais® susilauké
raginimy grei¢iau reaguoti { pilieciy skundus.

2008 m. Komisija surengé vieSasias konsultacijas, stengdamasi suzinoti
suinteresuotyjuy Saliy nuomong apie suderintos vartotoju skundy klasifikavimo ir
praneSimo apie juos metodikos visoje Europos Sajungoje sukiirima. Atsiliepel14

Komisijos komunikatas Europos Parlamentui, Tarybai, Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly
komitetui ir Regiony komitetui ,,Bendroji rinka XXI a. Europai® (COM(2007) 725 galutinis).

Komisijos komunikatas Tarybai, Europos Parlamentui, Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly
komitetui ir Regiony komitetui ,,Vartotojams teikiamos bendrosios rinkos naudos stebésena: Vartotoju
rinky rezultaty suvestiné” {SEC(2008) 87}.

Komisijos komunikatas Europos Parlamentui, Tarybai, Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly
komitetui ir Regiony komitetui ,,2007-2013 m. ES wvartotoju politikos strategija“ {SEC(2007)
321}{SEC(2007) 322} {SEC(2007) 323}.

2004 m. spalio 27 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 dél nacionaliniy
institucijy, atsakingy uz vartotoju apsaugos teisés akty vykdyma.

Europos Parlamento rezoliucija dél vartotojy rinky rezultaty suvestinés, EP nuoroda: A6-0392/2008 /
P6_TA-PROV(2008)0540.

Europos pilie¢iy konsultacijas 2009 m. surengé unikalus konsorciumas, sudarytas i§ daugiau kaip 40
partneriy - savarankiSky Europos organizacijuy.
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S)

2.1.

6)

7)

8)

9)

ivairiy suinteresuotyju Saliy. Dauguma respondenty pritaré savanoriSkam suderintos
metodikos kiirimui.

Siame Komunikate i$déstyti vartotoju skundy kaip pagrindinio vidaus rinkos
funkcionavimo rodiklio naudojimo privalumai. Jame parodytas Siuo metu turimos
duomeny apie skundus ribotumas ir milziniski galimi suderintos skundy duomeny
bazés privalumai. Tod¢l Komisija mano, kad visos kaip treciosios Salys veikiancios
organizacijos, kaupiancios ES vartotojy skundus, Siam tikslui turéty savanoriskai
laikytis suderintos duomeny klasifikavimo ir pranesimo apie juos metodikos. Prie §io
Komunikato pridedamas tarnyby darbinis dokumentas, kuriame pateikiamas
suderintos metodikos projektas. Siekiant kuo labiau paskatinti savanoriSka metodikos
priémima, skelbiamas suderintos metodikos projektas, kuris pateikiamas vieSosioms
konsultacijoms. Konsultacijy griztamojo rysio duomenis Komisija panaudos projekte
pateiktai suderintai metodikai tobulinti. Pastaby pateikimo terminas — 2009 m. spalio
5d.

VARTOTOJU SKUNDY STEBESENOS SVARBA
Skunduose pateikiamy duomeny reik§mé

Vartotoju skundai yra pagrindinis rinkos funkcionavimo, vertinant vartotojo
poziuriu, rodiklis. Vartotojai gali skustis dél jvairiu priezasciu, tokiy, kaip prasta
prekiy ir paslaugy kokybé, pavojingi gaminiai, nekokybiski gaminiai, pristatymo
problemos ir t.t. Vartotoju nepasitenkinimas prekémis ar paslaugomis gali biiti
skirtas tiesiogiai komercinés veiklos subjektams ir (arba) treCiosioms Salims,
nagrin¢jancioms vartotojuy skundus, tokioms kaip nacionalinés institucijos, vartotoju
organizacijos, reguliavimo struktiiros, alternatyvaus gin¢y sprendimo institucijos ir
t. t. Atsizvelgiant | pastangas, reikalingas pateikti skunda, kiekvienas skundas yra
svarbus faktas, liudijantis apie potencialig problema rinkoje.

Vieneriy mety laikotarpiu iki 2008 m. vasario mén. 16 % ES vartotojy pateiké
komercinés veiklos subjektams oficialius skundus dél jiems iskilusiy problemy’ .
Apskaiciavus tai reiSkia, kad per metus oficialius skundus pateikia apie 78 min.
Europos pilieciy. Ketvirtadalis Siy vartotoju kreipési i trecigsias Salis.

Skundy, skirty treCiosioms Salims, skaicius yra tik ledkalnio virSiiné. [vairis
veiksniai lemia, ar vartotojai sieks treciyju Saliy isitraukimo: pavyzdziui, suvoktas
skunduy pateikimo efektyvumas, vartotojo nerimo lygis, teisinés sistemos
prieinamumas ir t.t. Nepaisant to, skundai treCiosioms Salims yra aiSkus rodiklis,
kaip rinka tenkina vartotojy likescius, ir gali padéti geriau suprasti rinkos salygas,
numatyti atsirandancias tendencijas ir padéti teisés akty vykdymo bei politinéms
institucijoms nustatyti veiklos strategija. Skundai komercinés veiklos subjektams yra
normali rinkos procesy dalis, pati savaime nebitinai liudijanti bloga rinkos
funkcionavima, tod¢l i juos Sitame dokumente neatsizvelgsime.

Skundy kaupimas ir stebésena gali formuoti valstybés institucijy ir verslo struktiiry
dialoga, kaip rodo Danijos, Pranciizijos ir Jungtinés Karalystés pavyzdziai: ten
treCiyjy Saliy organizacijos kaupia ir stebi vartotoju skundus, naudodamos juos

»Eurobarometras“ Nr. 69,1, Vartotojy apsauga vidaus rinkoje, 2008 m.
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10)

11)

12)

13)

2.2.

14)

ivairiais politiniais tikslais. Skundus jos naudoja kaip svarbia informacija,
padedancia iSskirti sistemines problemas, darancias zala vartotojams. Visose
valstybése narése skundus priima vartotoju teisiu apsaugos institucijos arba skundy
tarnybos.

Pavyzdziui, Prancuzijoje valdZios institucijos sukiiré vartotoju skundy priémimo ir
klasifikavimo sistema |le baromeétre des réclamations des consommateurs. Skundai
registruojami pagal atskiras sritis, pirkimo buda (pvz., telefonu, pastu, internetu,
parduotuvéje) ir skundo pobiidi. Naudojantis rezultatais, nustatomi problemiskiausi
sektoriai ir, jei biitina, imamasi atitinkamy veiksmuy (pvz., Pranctzijos valdzios
institucijos kreipési i telekomunikacijuy pramong, prasydamos sukurti elgesio
kodeksa). Naujausi sistemos barométre des réclamations veiklos rezultatai buvo
paskelbti 2009 m. kovo mén. Per 2008 m. Pranciizijos institucijos gavo daugiau
kaip139 000 skundy.

Pagal Reglamento (EB) 261/2004" 16 straipsnj ir Reglamento (EB) 1107/2006° 14
straipsni oro transporto sektoriuje vartotoju skundus tiria nacionalinés teisés akty
vykdymo institucijos (toliau — NVI). Komisija kartu su NVI ir oro linijy
asociacijomis suktré bendraja Europos skundo forma, kuri yra Komisijos svetainéje.
Si forma daug prisidéjo prie prane§imy apie oro transporto keleiviy skundus
suderinimo su NVI tinklu, kuris per metus istiria daugiau kaip 50 000 skundy ir daug
daugiau kity uzklausuy.

JAV taip pat rodo gera pavyzdi, kaip skundy duomenis naudoti teisés akty vykdymo
tikslais. JAV wveikia centralizuota vartotoju skundy duomenuy bazé, valdoma
Federalinés prekybos komisijos, vadinama Consumer Sentinel. IS jos skundai
perduodami jvairioms JAV vietos valdzios institucijoms ir kitoms tarptautinéms
institucijoms. 2008 m. duomeny bazéje Consumer Sentinel uzregistruota daugiau
kaip 1,2 mln. skundy dél sukciavimo (52 %), tapatybés duomeny vagys€iu (26 %) ir
kity klausimy. Vartotojai pranesé dél suk&iavimo prarade apie 1,2 mird. EUR';
viduting prarasta suma yra apie 300 EUR.

Be to, greta veiksmingo teisés akty vykdymo, nacionalinés valdZios institucijos
skundu duomenis gali naudoti dokumentais pagristam dialogui su verslo atstovais,
kuriam vykstant sprendziami vartotojams riipimi klausimai. Duomenis galima
naudoti verslo praktikai gerinti, savireguliacijai stiprinti arba, galiausiai, — naujoms
teisés normoms kurti.

ES suderintos skundy Kklasifikavimo ir prane§imo apie juos metodikos
reikalingumas

Skundy klasifikavimo suderinimas ES lygmeniu bty labai vertingas tiek ES
institucijoms ir suinteresuotosioms Salims, tiek nacionalinéms institucijoms ir
suinteresuotosioms Salims, tiek pacioms skundus tirian¢ioms institucijoms.

2004 m. vasario 11 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 261/2004, nustatantis
bendras kompensavimo ir pagalbos keleiviams taisykles atsisakymo vezti ir skrydziy atSaukimo arba
atidéjimo ilgam laikui atveju.

2006 m. liepos 5 d. Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas (EB) Nr. 1107/2006 dél nejgaliy
asmeny ir ribotos judésenos asmeny teisiy keliaujant oru.

Valiutos kursas konvertuojant: 1 USD = 0,6797 EUR, 2008.07.01 duomenimis.
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15)

16)

17)

18)

Klasifikavimas ES lygiu paskatinty statistikos duomeny suderinima nacionaliniu
mastu ir sudaryty galimybes lyginti atskiry valstybiy nariy rinky ir vartotojy
problemas vartotoju rinky rezultaty suvestinéje.

Suvestinés paskirtis yra integruotai naudoti pagrindinius rodiklius. Politika neturéty
buti grindziama tik skunduy kiekiu. Gausaus skundu kiekio vienoje valstybéje
nereikéty aiskinti kaip prasto rinkos veikimo zenklo — gali buti, kad juos lemia
efektyviai veikian¢ios skundy tyrimo institucijos arba nauja vartotojy teisiy
informavimo kampanija. Lygiai taip pat negausus skundy kiekis kuriame nors
sektoriuje dar nereiSkia, jog jame viskas gerai. Tod¢l yra numatyti du Siems
veiksniams skirti didelés apimties tyrimai, kuriy duomenys papildys skundy
duomenis. Vartotojy iSprusimo tyrimas, be kita ko, parodys bendra vartotoju
pasirengima teikti skundus. Ateityje numatomi reguliariis vartotojy pasitenkinimo
tyrimai papildys skundy duomenis informacija apie tuos asmenis, kurie nesiskundzia,
taip pat bus nustatytas kiekybinis santykis tuy, kurie skundziasi, ir ty, kurie
nesiskundzia, nors jiems taip pat kyla problemuy.

Taigi suderinti duomenys zada dviguba nauda ES ir valstybiy lygmeniu. Atskirty
valstybiy lygmeniu jie taps galingu nacionaliniy instituciju irankiu, padedanciu
lyginti rinkos funkcionavima su kity Saliy rinkomis ir nustatyti bendrus klausimus bei
grésmes; tai leis geriau reaguoti i pilieciy problemas. Jei kuo daugiau treciyju Saliy
organizacijy atskiry valstybiy lygmeniu priims suderinta metodika, valstybés narés
galés susidaryti i§samesni nacionaliniy vartotojy rinky vaizda. Siuo metu, neskaitant
keleto iSim¢iy, daugumoje valstybiy nariy skundus priima {vairios institucijos, ir
kiekviena juos skirtingai klasifikuoja. Tai trukdo lyginti ir stebéti nacionalinés rinkos
vystymasi. ES lygmeniu atsirasty galimybiu aiSkiau nustatyti politikos prioritetus, be
to, ES pilieciai gauty galinga irankj, padedanti pranesti apie jy kasdienes problemas
ES lygmens politikos kiiréjams ir suinteresuotosioms Salims. Todé¢l turéty zymiai
sutrumpeti laikas, per kuri ES institucijos reaguoja | problemas, kasdieniame
gyvenime kylancias Europos vartotojams.

Suderintos metodikos pri¢émimas biity nepaprastai reikSmingas ir nevyriausybinéms
organizacijoms, tokioms kaip vartotojy asociacijos. Daugeliui vartotoju asociacijy
truksta reikiamy iStekliy, kad galéty sukurti skundy tyrimo metodikas ir priemones.
Tai daro neigiama ijtaka ju galimybéms veikti politiky sprendimus ankstyvuoju
laikotarpiu, kai nustatomi diskusiju dél politikos pagrindiniai klausimai. Priémus
suderinta skundy klasifikavimo metodika ir sukaupus patikimuy duomeny, kuriuos
galima lyginti su kity Saliy ir sri¢iy duomenimis, atsirasty svarbi priemoné ne tik
diskusijose su politikos formuotojais ir verslo atstovais, bet ir nustatant savo
prioritetus, planuojant informavimo kampanijas.

(18) Reguliavimo institucijos, tokios kaip konkurencijos ir atskiry sektoriy (pvz.,
telekomunikacijy, energetikos, finansiniy paslaugy) reguliavimo institucijos, taip pat
turéty naudos. Vartotoju skundai teikia labai svarbia informacija apie rinkos
rezultatus reguliuojamuose sektoriuose. Kai kuriuose sektoriuose, tokiuose kaip
energetika ir pasto paslaugos, valstybés narés arba reguliavimo institucijos nuolatos
stebi rinky atviruma ir konkurencija mazmeninés prekybos lygmeniu, atsizvelgdamos
1 vartotoju skundus. Neseniai liberalizuotose rinkose rySkéja tendencija siysti
vartotojy skundus reguliavimo institucijoms. Kai kur verslo struktiros sukiiré
savireguliacijos tarnybas, skirtas vartotojy skundams tirti, pvz., ombudsmenuy
tarnybas. Europos reguliavimo institucijoms ir savireguliacijos tarnyboms priémus ta
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3.1.

19)

20)

21)

22)

23)

pacia suderinta metodika, duomenys, sukaupti reguliavimo instituciju,
savireguliacijos tarnyby ir bet kokiy treciyjy Saliy, priimanciy konkreciy sektoriy
skundus, biity nuosekliis ir palyginami tarpusavyje.

ESAMOS DUOMENU SPRAGOS UZPILDYMAS
Dabartinés situacijos apZvalga, skirtumai ES viduje

VieSyju konsultacijy rezultatai ir Komisijos kreipimasis i nacionalines institucijas
pateikti duomenis 2009 m. suvestinei parodé, kad, nors visy valstybiy nariy
nacionalinés institucijos ir kitos treCiyjy Saliy organizacijos kaupia skundus, juy
veiklos procediiros labai skiriasi. Sie skirtumai daro poveikj bendram skundy skai¢iui
ir kitiems svarbiems duomenims. Nors metodikos radikaliai nesiskiria — reikia
atsizvelgti i tai, kad visoje ES sitilomos prekés ir paslaugos i$ esmés gana panasios, —
skirtumai pakankamai dideli, ir dél to tiesioginis rezultaty palyginimas yra
neimanomas. Vis délto aisku, kad visoje ES yra didelé viesa investicija i skundy
kaupima, o nacionalinés institucijos pranesé, kad 2008 m. gauta daugiau kaip du
milijonai skundy ir uzklausy.

Komisija ikiiré¢ neformalia eksperty — svarbiausiy skundus priimanciy treciyjy Saliy
organizacijy atstovy — grupeg, turincia padéti sukurti suderinta metodika. Eksperty
grupés nariai priklauso nacionalinéms vartotoju institucijoms, vartotoju
organizacijoms, sektoriy reguliavimo tarnyboms, savireguliacijos struktiiroms,
alternatyvaus gincy sprendimo institucijoms ir Europos vartotojy centrams.

Be to, Komisija penkiose valstybése narése (Pranciizijoje, Vokietijoje, Lenkijoje,
Svedijoje ir Jungtinéje Karalystéje) atliko tiriamasias misijas ir pasialymus dél
skundy duomeny suderinimo pateiké Vartotoju politikos tinklui, Bendradarbiavimo
vartotojy apsaugos srityje komitetui, Europos vartotoju konsultacinei grupei bei
Europos vartotoju centry tinklui, taip pat alternatyvaus gin¢y sprendimo institucijoms
finansiniy paslaugy srityje, energetikos ir telekomunikacijy sri¢iu reguliavimo
tarnyboms bei kitoms suinteresuotosioms Salims. Eksperty grupé taip pat atlieka
projekto aiSkinimo funkcijas ir priima kity nacionaliniy skundy priémimo institucijy
turima informacija.

Sudaryta sutartis su iSorés rangovu, kuris atliko iSsamy tyrimqll, skirta nustatyti
pagrindines suinteresuotasias Salis, ES priimancias vartotoju skundus, taip pat padéti
sukurti suderinta metodika. Glaudziai bendradarbiaudamas su eksperty grupe ir
Komisija, rangovas sukiiré suderinta klasifikavimo metodika ir susijusiy duomeny
zodyna.

Tariantis dél siilomos suderintos klasifikavimo metodikos ir duomeny zodyno buvo
atsizvelgta i Siuos principus:

e Duomenis, suklasifikuotus naudojant suderinta metodika, turi biiti galima palyginti su
kitais duomenimis, pavyzdziui, duomenimis apie vartotoju pasitenkinima, esanciais
Vartotoju rinky rezultaty suvestinéje.

11

Tyrimo duomenys bus paskelbti adresu http://ec.europa.eu/consumers/strategy/complaints_en.htm.
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e Suderintos klasifikavimo metodikos pagrindu turi buti individualaus vartojimo iSlaidy
pagal paskirti klasifikatorius (COICOP). Tai leis lyginti duomenis su Eurostato ir
nacionaliniy statistikos tarnyby sukauptais kainy infliacijos rodikliais ir namy ikiy
biudzeto duomenimis.

e Reikia numatyti sklandy peré¢jima nuo esamos klasifikacijos prie suderintos metodikos.

e Klasifikavimo metodikos taikymo sanaudos turi biiti minimalios ir priimtinos vartotoju
skundy tyrimo institucijoms.

¢ Suderinta metodika turi biiti pritaikoma ateityje, vystantis rinkoms.

Pagrindiniai rezultatai

24)

25)

26)

27)

28)

Komisija nustaté daugiau kaip 700 treCiyjuy Saliy organizacijy, priimanciy vartotojy
skundus. Tai gerokai virSijo liikkesCius ir parodé ypac didele projekto apimtj ir
potencialia nauda.

Ekspertuy grupés darbo rezultatai ir vizitai valstybése narése patvirtino, kad esama
daug ivairiy biidy kaupti, tvarkyti, apdoroti ir saugoti skundy duomenis. Dauguma
Siy budy susij¢ su skirtingomis skundy kaupimo priezastimis: vartotoju
konsultavimas, statistikos duomeny kaupimas siekiant pagristi politinius sprendimus,
informavimo kampanijuy planavimas, tarpininkavimas ir isikiSimas, pagristas dialogas
su verslo struktiiromis, naujy teisés akty rengimas ir jgyvendinimas.

Kiti skirtingi kaipimo budai yra susij¢ su jvairiy skundy priémimo institucijy
finansiniais iStekliais ir darbuotojy skai¢iumi. Kai kurios $iy instituciju turi gerus
iSteklius ir daug darbuotoju, o kitos naudojasi menkais iStekliais ir remiasi savanoriy
veikla. Tai turi jtakos duomeny kaupimo i§samumui, taip pat duomeny saugojimo ir
naudojimo biudams. Vienos organizacijos skundu klasifikavimui naudoja paprastus
blankus, kitos turi sukiirusios sudétingas duomeny bazes.

Palyginus mazai skundy tyrimo institucijy kaupia duomenis apie skundy tipus ir apie
susijusia rinka. Kaupiamy duomeny gali pakakti, norint teikti patarimus ar
informacija, taCiau juy anaiptol negana, prireikus nustatyti potencialias rinkos
trikumus vartotojy pozitriu. Organizacijos, kurios naudoja skundy duomenis
strategijoms rengti ar politikos tikslais, kaupia juos padrikai. Kad bty galima
surinkti prasmingesnius duomenis, daugeliui skundy tyrimo institucijy reikés
savanoriskai pradéti taikyti iSsamesne metodika, negu tos, kurias jos naudoja dabar.

Diskusijose su eksperty grupés nariais ir suinteresuotosiomis Salimis suderintos
metodikos idéja sulauké gausaus palaikymo, nors ji ir kelia praktiniy problemy.
Apskritai, suinteresuotosios Salys {Zvelgia bendresn¢ projekto nauda sau ir kitiems,
net jei naujo klasifikavimo biido patvirtinimas pareikalauty vienkartiniy iSlaidy, su
kuriomis jos gali nenoréti susitaikyti. Pradzioje iSreikStas atsargumas palengva
mazg¢ja, suintersuotosioms Salims isitikinant bendrais ir individualiais peréjimo prie
naujos metodikos privalumais. Vienas i§ konsultacijy dél metodikos projekto tiksly —
uztikrinti, kad buty atsizvelgta i paciy ivairiausiy interesy grupiy nuomones ir taip
maksimaliai iSpléstas dalyviy ratas.
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29)

30)

31)

32)

33)

34)

35)

SUDERINTA VARTOTOJU SKUNDU KLASIFIKAVIMO METODIKA
Suderintos metodikos struktiira

Metodikos projekta sudaro trys skyriai, kuriuose siiloma pateikti rekomenduojamus
ir savanoriskus duomenis:

1 skyrius: bendroji skundo informacija;
2 skyrius: sektoriaus skundo informacija;
3 skyrius: informacija apie skundo pobudi.

Rekomenduojamy duomeny laukeliai skiriami esminei informacijai, o savanoriskai
pildomu laukeliy paskirtis — pateikti daugiau i§samios informacijos, jei organizacijos
to noréty. Rekomenduojamy duomeny laukeliy pobiidi lemia vartotoju rinky
rezultaty suvestinés poreikiai, anks¢iau vykusiy vieSyju konsultacijy metu pasiekti
sutarimai, eksperty grupés darbas, apsilankymy valstybése narése rezultatai ir
i$samiy tyrimy duomenys.

Organizacijos, nutarusios dalyvauti savanoriS8kais pagrindais, turés pateikti
mikroduomenis, atitinkamuose rekomenduojamuose laukeliuose. Tai biitina, kad
biity galima palyginti jvairiuose sektoriuose kylancias problemas, sukaupus daugiau
negu vienos organizacijos pateiktus duomenis. Rekomenduojamy duomenu laukeliy
duomenys néra asmeninio pobudzio.

Rekomenduojamy duomeny laukeliai: vartotojo ir komercinés veiklos subjekto
gyvenamoji $alis, skundy priémimo centro pavadinimas, skundo pateikimo data,
skundo ir uzklausos atskyrimas, pardavimo biidas, sektorius ir skundo pobidis.
Komisijos atliktas darbas parodé¢, kad daugelis skundy tyrimo instituciju jau dabar
kaupia rekomenduojamus rinkti duomenis. Todé¢l suderintos metodikos pritaikymas
papildomo darbo joms nepridés, o tik vienkartine permaina.

Duomeny teikiamy savanoriskai laukelivose sitiloma kaupti papildomus duomenis.
Viena 1§ savanoriSkai pateikiamy duomenuy laukeliy, galiniy ypa¢ sudominti
nacionalines institucijas, yra ,komercinés veiklos subjekto pavadinimas®. Sie
duomenys galéty labai praversti teisés akty igyvendinimo institucijoms. Nacionalinés
institucijos gali nusprgsti keistis konkre€iy verslo imoniy veikimo skundy
duomenimis ir taip nustatyti bendras Europos problemas. Bendradarbiavimo
vartotojy apsaugos srityje komitetas turi atskira saugia informacing sistema
(BVASS), galincia teisés akty vykdymo institucijoms padéti keistis nevieSa tokio
pobiidzio informacija.

Be abejo, jei skundy tyrimo institucijos pageidauja, jos gali kaupti ir kitus duomentis,
kuriuos laiko svarbiais, pavyzdziui, apie socialing ir demografing skundy pateikéjy
padétj arba informacija apie skundy nagrinéjimo rezultatus.

I skyrius. Bendroji skundo informacija

Skundy tyrimo institucijos jau dabar renka dauguma Siy duomeny, tokiu kaip
,vartotojo gyvenamoji Salis“, ,skundo data® ir t.t. Vienas papildomy
rekomenduojamy duomeny laukeliy yra ,,pardavimo budas®. Sis laukelis priskirtas

LT



LT

36)

37)

38)

4.2.

39)

rekomenduojamy duomeny tipui dél to, kad skundu prigimtis net tame paciame
sektoriuje gali labai skirtis, jei skiriasi pardavimo budai. Be to, skirtingiems
pardavimo biidams taikoma skirtinga reguliavimo tvarka.

2 skyrius. Sektoriaus informacija

Antrajame skyriuje apibréziama medzio struktiira, sudaryta i§ trijy lygmenu:
sektorius, rinka ir rinkos apibiidinimas. Skundy tyrimo institucijos turéty pagal Sia
struktira, pateikta su prie Sio Komunikato pridétu darbiniu tarnybuy dokumentu,
klasifikuoti skundus ir uzklausas. Kad biity galima surasti pakankamai iSsamia
informacija apie daugiausiai problemy keliancias rinkas, kiekvieno skundo duomenis
reikéty uzfiksuoti ,rinkos* lygmeniu. Tai sudarys galimybg tiesiogiai lyginti
duomenis su informacija, pateikiama Vartotoju rinky suvestingje, tokia kaip vartotoju
pasitenkinimas, prekiy tiekéjy ir paslaugy teikéjy keitimas ir kainos. Abiejy duomeny
grupiy junginys suteiks nacionalinéms vartotoju institucijoms iSsamia vartotojy rinky
funkcionavimo atskiry valstybiy, o taip pat Europos lygmeniu, duomeny bazg.
Nacionaliniy institucijy surinkty duomeny analizé parodé¢, kad skundai yra susij¢ su
visa ekonomika, o ne tik su keliais jos sektoriais. Tod¢l biitina taikyti struktiira,
apimancia visa rinkos spektra, kad buty apimti visi sektoriai, kuriuose vartotojai
patiria nuostoliy.

Skundy tyrimo institucijos, Siuo metu klasifikuojancios vartotoju skundus pagal
sektorius, turés tiktai pradéti naudotis iSsamesne klasifikavimo struktiira. Tam
neprireiks papildomo kodavimo, o reikés kodavimui naudotis sudétingesne metodika.
Skundy tyrimo institucijos, priimancios skundus i§ visy vartotoju ekonomikos
sektoriy, naudosis visa struktiira, o institucijos, kuriy veikla susijusi su konkreciais
sektoriais (pvz. sektoriy reguliavimo tarnybos, sektoriy alternatyvaus gincy
sprendimo tarnybos, sektoriy skundy tarybos) galés naudotis tik joms reikalinga
metodikos dalimi.

3 skyrius. Skundo pobiudis

TreCia skyriy sudaro rekomenduojami pirmo lygmens, duomenys, ir savanoriski —
antro lygmens. DidZzioji dalis ES vartotojams skirty teisés akty yra veikiau
horizontalaus, o ne vertikalaus pobidzio, jie yra taikomi daugumai vartotoju
ekonomikos sektoriy. Duomenys apie skundo pobiidj leis nustatyti galimus rinkos
funkcionavimo sutrikimus visuose sektoriuose ir palengvinti reguliavima, kai
panasios vartotojy problemos kyla jvairiuose sektoriuose. Tod¢l ,,skundy pobtdziui*
skirti laukeliai susij¢ su horizontalaus pobiidzio duomenimis, tokiais kaip klaidinanti
reklama, saugumas ir kainos. Pavyzdziui, itraukus ,,sauguma“ i rekomenduojamy
duomeny lauka, bus galima nustatyti saugumo problemas visuose sektoriuose, nuo
maisto iki elektronikos prekiy ir paslaugy teikimo.

Duomeny pateikimas ir prieinamumas

Skundy tyrimo institucijos, savanoriskai apsisprendusios pradéti taikyti suderinta
metodika, turéty duomenis teikti tiesiai Komisijai. Visos dalyvaujancios
organizacijos turéty pateikti mikroduomenis, atitinkancius visus rekomenduojamy
duomeny laukelius. Dalyviai skatinami pateikti ir duomenis, priskirtus savanorisky
duomeny laukeliams. Komisija nesiekia gauti ir vieSinti duomeny, susijusiy su
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konkreciais vardais ar leidzianc¢iy identifikuoti konkrecius komercinés veiklos
subjektus.

D¢l duomeny pateikimo daznumo ir jy skelbimo dar reikia konsultuotis. Komisija
visus gautus duomenis padarys lengvai prieinamus visoms institucijoms ir
visuomenei.

VIESOSIOS KONSULTACIJOS IR TOLESNE VEIKLA

Komisija ragina visas suinteresuotasias Salis pateikti pastabas dél iSsamaus
metodikos projekto, pateikiamo prie Sio Komunikato pridétame darbiniame tarnyby
dokumente, naudojantis interaktyvaus politikos formavimo priemoné¢je pateikiama
konsultacijy forma'’. Organizacijos, galintios biiti potencialiomis partnerémis,
naudojant suderinta skundy klasifikavimo metodika, raginamos dalyvauti
konsultacijose. Konsultacijos bus baigtos 2009 m. spalio 5 d.

Po vieSyju konsultacijy Komisija apibendrins pastabas ir priims rekomendacija dél
suderintos metodikos, skirtos klasifikuoti vartotojy skundus ir pranesti apie juos. Prie
rekomendacijos bus pridétas iSsamus jos idiegimo veiksmy planas, kurio tikslas —
paskatinti kuo daugiau treciyjy Saliy pradeéti taikyti suderinta metodika. Siekiant
palengvinti jos taikyma, Komisija ieSkos ivairiy buidy, palengvinanéiy Sia uzduoti
skundy tyrimo institucijoms, pavyzdziui, sukurs specialig programing jranga.

Kad biity galima stebéti suderintos metodikos idiegima ir prireikus uztikrinti tolesni
metodikos lankstuma ir tobulinima, neformali vartotoju skundy eksperty grupé taps
oficialia Komisijos patariamaja struktiira, {kuriama Komisijos sprendimu.

12

http://ec.europa.eu/yourvoice/.
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