PAZYMA
DEL X SKUNDO
PRIES VALSTYBINE VARTOTOJU TEISIU APSAUGOS TARNYBA

2018-04-23 Nr. 4D-2018/1-83
Vilnius

SKUNDO ESME

1. Lietuvos Respublikos Seimo kontrolierius gavo X (toliau vadinama — Pareiskéja arba
Vartotoja) skundg (toliau vadinama — Skundas), persiysta advokato A (toliau vadinamas ir
PareiSkéjos atstovu), dél Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos (toliau vadinama ir —
Tarnyba) Klaipédos apskrities skyriaus (toliau vadinama — Klaipédos apskrities skyrius, Skyrius)
pareigiiny veiksmy (neveikimo), galimai netinkamai nagrin¢jant Tarnybai pateikta skunda.
Pazymétina, kad tokio paties turinio Skundas (PareiSkéja ji vadina atsakymu j 2018-01-12 rastg)
pateiktas Klaipédos apskrities skyriaus vedéjai ir Tarnybos direktoriaus pavaduotojui, atlieckan¢iam
direktoriaus funkcijas, T. RudZiui.

2. Skunde pateikta toliau nurodyta informacija:

2.1. PareiSkéja ,,2017-11-09 kreipési | Tarnybg su praSymu. PraSyme nurodé vartotojo
nusiskundimus [...]. Nusiskundimo esmé — tarp Pareiskéjos ir automobiliy remonto paslaugas
teikian¢ios UAB ,,B“ [toliau vadinama — Bendrové arba Paslaugy teikéjas] buvo sudaryta Zodiné
vartojimo rangos sutartis dél PareiSkéjai priklausancio automobilio ,, [...] [toliau vadinama —
Automobilis, automobilis] remonto atlikimo. Po darby atlikimo buvo pastebéti trikumai, buvo
sugadintas Automobilis. I pradziy atlikty darby triikumus ir to pasékoje kilusj Automobilio variklio
gedimg pripazings ir pasalinti atlikty darby trukumus sutikgs rangovas, veéliau persigalvojo ir
pasalinti trikumus atsisaké* (Sios ir kity citaty kalba netaisyta).

2.2. ,,Pareiskéja susipazino su 2018-01-12 Skyriaus rastu dél prasymo Nr. 4KL-102, kuriuo
ji buvo jpareigota iki 2018-01-21 pateikti vairo koloné¢lés gedimg patvirtinanciy dokumenty kopijas.
Taip pat informuoti, kas 2017-10-13 pridavé Automobilj j paslaugos teikéjo servisg.*

2.3. ,PareiSk¢ja informuoja, kad Siy dokumenty ji pateikti negali, nes jy neturi —
reikalaujami dokumentai jai Paslaugos teiké¢jo nebuvo iSduoti. [...]. Aplinkybe, kad Automobilio
kolonélé buvo sugedusi, patvirtina pats faktas, kad Pareiskéja kreipési j Paslaugos teikéja, taip pat
Paslaugos teikéjo iSraSytos saskaitos bei jy apmokéjima patvirtinantys dokumentai, kurie pateikti
Tarnybai.*

2.4. ,[...] Automobilj, dél kurio kiles gincas, pridavé kartu su stinumi [...].*

2.5. ,,] Tarnybg PareiSkéja kreipesi 2017-11-09 vartotojo praSymu dél galimo vartotojy
teisiy pazeidimo. Nuo kreipimosi dienos pra¢jo daugiau nei du ménesiai. Per §j laikotarpj Tarnyba
tris kartus pateiké PareiSkéjai reikalavimus dél informacijos pateikimo, kuri i§ esmés Tarnybai
Zinoma, nes buvo pateikta nuo kreipimosi dienos, arba informacija yra akivaizdi.*

2.6. ,,Tarnyba [Klaipédos apskrities skyrius] nuolatos akcentuoja, kad Pareiskéja turi teise
kreiptis i kitas ginCus nagrinéjancias institucijas: bendrosios kompetencijos teismg arba | Valstybine
keliy transporto inspekcija. Tuo tarpu jokiy duomeny apie realiai atliktg tyrimo eiga, procediras,
Paslaugos teikéjo pozicijg ir Tarnybos atliekamus veiksmus Pareiskéja Siai dienai néra gavusi.*
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3. Skunde prasoma: ,jvertinti Klaipédos skyriaus vedéjos V. Budriuvienés ir tyrimo
veiksmus atliekanc¢io specialisto M. Krauleidzio tarnybine veikla, tiriant PareiSkéjos kaip vartotojo
pateikta prasymga (skundg).*

4. Is Skundo nagrinéjimui pateikty dokumenty nustatyta:

4.1. Pareiskejos atstovas 2017-11-09 praSymu kreipési j Tarnyba, nurodydamas:

,»2017 mety liepos ménesio pabaigoje — rugpjiicio ménesio pradzioje Pareiskéja kartu su
stinumi [...] Paslaugy teikéjo autoservise remontavo Automobilj. Autoservise buvo remontuota
Automobilio vairo kolon¢lé. Sutvarkius, 2017-08-04 isduotas vairo kolonélés garantijos
dokumentas.

2017 m. spalio ménesio viduryje Automobilis vél sugedo. V¢l pastebétas vairo kolonélés
gedimas. Vartotoja su siinumi pakartotinai kreipési j Paslaugos teikéjg. Automobilis buvo paliktas
ir iki $iol stovi Bendrovés autoservise.

Perduodant Automobilj jokie priémimo—perdavimo dokumentai nebuvo surasyti. Jokie
raSytiniai dokumentai dél Automobilio vairo kolonélés garantinio remonto, nustatyty
gedimy-trikumy ar detaliy ir paslaugy darby kainy Pareiskéjai nebuvo isduoti. ZodZiu buvo
paaiskinta, kad Automobilio remonto darbai kainuos 90 Eur, o reikalingas keisti vairo stiprintuvo
siurblys kainuoja 50 Eur. Kiek véliau paaiskinta, kad detalé kainuos ne 50, o 200 Eur. Nustatant
gedimg, buvo ardyti Automobilio variklio mazgai, buvo nuimtas generatoriaus dirzelis ir kt. Esant
Sioms aplinkybéms, dél per didelés remonto kainos klientai paprasé Automobilj surinkti iki tokios
buklés, koks jis buvo pristatytas j autoservisa. [...]. ISvykus i§ autoserviso ir pavaziavus apie 500
metry, automobilio variklis uzgeso. Partempus Automobilj j Paslaugos teikéjo autoservisa, buvo
nustatyta, kad nusimoves ar nutriikes generatoriaus dirzelis apsipyné aplink pagrindinj variklio
dirza, ko pasékoje jis nutriiko, sugadindamas Automobilio varikl;. [...].

4.2. Klaipédos apskrities skyrius 2017-11-15 rastu ,,Dél dokumenty pateikimo® paprasé:
,»1ki 2017-11-24 pateikti Automobilio priémimo vairo kolonélés keitimui ir vairo kolonélés siurblio
keitimui uzsakymo lapus, kreipimosi j Paslaugos teikéja ir jo atsakymo Jums bei pinigy mokéjima
(uz vairo kolonélés remonta bei jo iS§émimo / montavimo Automobilyje paslaugas) patvirtinanciy
dokumenty kopijas. [...]. Gavusi prasomus dokumentus, patvirtinancius praSyme iSdéstytas
aplinkybes, Tarnyba iSnagrinés Jiisy praSyma Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme numatyta vartotojy
ir pardavéjy, paslaugy teikeéjy gincy sprendimo alternatyvia (ne teismo) tvarka.*

Pareiskéjos atstovas 2017-11-21 rastu Tarnyba informavo, kad ,,dalies raSte reikalaujamy
dokumenty PareiSkéja negali pateikti dél objektyviy nuo jos valios nepriklausanciy priezasciy —
pastarieji dokumentai PareiSkéjai nebuvo iSduoti, paslaugos teikéjas [Bendroveé] nei 1 2017-10-30
pretenzija, nei ] 2017-11-17 rasta dé¢l informacijos suteikimo nereaguoja ir jokio atsakymo
nepateikia.*

4.3. Klaipédos apskrities skyrius 2017-12-08 rastu ,,Dél Jasy prasymo* Pareiskéjos atstova
informavo: , Tarnyba, siekdama sudaryti salygas gin¢a iSspresti taikiai [...], pradéjo ginco
neteisminio sprendimo procediirg ir kreipési | Paslaugos teikéja, sitilydama ginca iSspresti taikiai
bei informuoti Tarnybg apie priimtus sprendimus, o ginco neiSsprendus taikiai, pateikti motyvuotus
paaiskinimus bei juos pagrindziancius dokumentus dél Jiisy praSyme nurodyty pretenzijy. [...].
Vadovaujantis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 22 straipsnio 2 dalies 1 punktu, praSome iki
2017-12-19 nurodyti konkrety prioritetinj reikalavima Paslaugy teikéjui.*

PareiSkéjos atstovas 2017-12-18 raStu Tarnybai atsaké: ,,Vartotojy teisiy apsaugos
jstatymas nenumato pareigos nurodyti konkrety prioritetinj reikalavimag paslaugos teikéjui. [...].
Reikalavimai paslaugos teikéjui dél galimai pazeisty vartotojy teisiy buvo suformuluoti ir nurodyti
2017-11-09 vartotojo praSyme ir pridedamuose prieduose [...]. PareiSkéja nurodo
konkrety reikalavima paslaugos teikéjui — neatlygintinai paSalinti trikumus per protingg terming:
1. 2017-08-04 isduoto Vairo kolonélés garantijos dokumento pagrindu, sutvarkyti automobilio [...]
vairo kolon¢lg; 2. Dél vairo stiprintuvo siurblio i§émimo / jdéjimo, kuris salygojo transporto
priemongs [...] variklio sugedima, pasalinti visus su tuo susijusius variklio gedimus.*

4.4. Klaipédos apskrities skyrius 2018-01-12 rastu ,,Dél Jiisy prasymo* Pareiskéjos atstova
informavo: ,Atkreipiame Jusy démesj, kad Automobilio vairo kolonéle Paslaugos teikéjas



3

suremontavo 2017-08-04 ir Vartotojai iSdavé vairo kolonélés atliktiems darbams garantijos
dokumentg. Vartotoja 2017-10-13 | Paslaugos teikéja kreipési dél siurblio gedimo, nes Sio
Automobilio remonto metu Paslaugos teikéjas iSmontavo ir atgal sumontavo ta patj siurblj.
Tarnybai Jis nepateikéte dokumenty, patvirtinanciy, kad iki siurblio i$émimo / jdéjimo buvo
sugedusi anksciau Paslaugos teikéjo remontuota vairo kolonélé.

Vadovaujantis kas nurodyta auk$¢iau, praSome Tarnybai iki 2018-01-21 pateikti vairo
kolon¢lés gedimg patvirtinanciy dokumenty kopijas. Taip pat prasome rastu informuoti, kas
2017-10-13 pridavé Automobilj j Paslaugos teikéjo servisg siurblio remontui, nes Paslaugy teikéjas
Tarnybai pateiktame raste nurodé¢, kad ,,toks asmuo (Siuo atveju Vartotoja) ir tokiy paslaugy
minétam Automobiliui miisy servise neuzsakinéjo. Atkreipiame Jisy démesj, kad Vartotoja
suteiké jums teise kreiptis | Valstybine keliy transporto inspekcijg [toliau vadinama ir Inspekcija]
dél Automobilio remonto paslaugy kokybés jvertinimo [...].

Vadovaujantis 2016-02-01 Inspekcijos [...] virSininko jsakymu Nr. 2BE-45 patvirtinty
Transporto priemoniy techninio aptarnavimo ir remonto paslaugy teikimo tvarkos apraso (toliau —
Aprasas) 31 punktu, AprasSo nuostaty vykdymo kontrole vykdo Valstybinés keliy transporto
inspekcijos prie Susisiekimo ministerijos pareigiinai (nuo 2017-12-01 — Lietuvos transporto
saugos administracija prie Susisiekimo ministerijos).“

TYRIMAS IR ISVADOS

5. Seimo kontrolierius, sickdamas iSsiaisSkinti Pareiskéjos nurodytas aplinkybes, kreipési j
Tarnybg, Lietuvos transporto saugos administracijg (toliau vadinama — Administracija), praSydamas
pateikti paaiSkinimus dél Skundo teiginiy bei atsakyti j Seimo kontrolieriaus klausimus.

Tyrimui reikSmingos faktinés aplinkybés

6. Tarnyba Seimo kontrolieriy informavo, pateiké dokumentus bei paaiskinimus, i§ kuriy
nustatyta:

6.1. ,, Tarnyba gavusi Vartotojos Skundg (2018-01-19 rastas ,,Atsakymas j 2018-01-12 rasta
,Dél Jasy prasymo* Nr. 4KKL-102) j ji atsaké 2018-02-05 rastu Nr. 4-859 [...]. Minétu rastu
Tarnyba pateiké Vartotojai informacija apie jos PraSymo nagrinéjimo Tarnyboje eiga ir apie
Tarnybos atliktus veiksmus bei paaiskino, dél kokiy priezas¢iy Tarnyba, nagrinédama Vartotojos
PraSyma, atliko vienus ar kitus veiksmus ir teiké Vartotojai tam tikrus praSymus dél informacijos ir
dokumenty pateikimo. Be kita ko, Tarnyba, atsakydama j Vartotojos Skunda, papildomai
supazindino Vartotoja su Bendrovés, dél kurios atlikty automobilio remonto paslaugy Vartotoja
teiké pretenzijas [...], Tarnybai pateiktais atsakymais, kuriuose iSdéstyta Bendrovés pozicija dél su
Vartotoja kilusio gin€o aplinkybiy.*

6.2. ,[...] Vartotojos 2017-11-09 Prasymas dél Bendrovés galimai netinkamai atlikty
Vartotojos automobilio remonto darby Tarnyboje buvo gautas (atsiystas pastu) ir uzregistruotas
2017-11-13 (reg. Nr. 7-2371) bei ta pacig dieng Tarnybos direktoriaus rezoliucija paskirtas jvertinti
Tarnybos Regioninés veiklos koordinavimo skyriaus, kuris pagal kompetencija organizuoja
valstybinés vartotojy teisiy apsaugos politikos jgyvendinimag regionuose (apskrityse), vedéjai.
2017-11-14 Vartotojos prasymas per dokumenty valdymo sistema (DocLogix) buvo nukreiptas
vykdyti Tarnybos Klaipédos apskrities skyriui, atsizvelgiant | Vartotojos PraSyme nurodyta
gyvenamaja vieta, esancig Klaipédos apskrities teritorijoje, bei vadovaujantis Tarnybos direktoriaus
2016-01-04 jsakymu Nr. 1-11 patvirtinto Tarnybos darbo reglamento 70 punktu, numatanciu, kad
Tarnybos apskrities skyrius gali nagrinéti vartotojy prasymus tik dél ty vartotojy teisiy pazeidimy,
kurie padaryti vartotojo gyvenamosios vietos apskrities teritorijoje.«

6.3. ,,[...] be auks¢iau minéto Tarnybos darbo reglamento, Tarnyba savo veikloje taip pat
vadovaujasi Lietuvos Respublikos Konstitucija, Lietuvos Respublikos Seimo priimtais Istatymais ir
kitais teisés aktais, Lietuvos Respublikos tarptautinémis sutartimis, Europos Sajungos teisés aktais,
Respublikos Prezidento dekretais, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimais, Lietuvos
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Respublikos teisingumo ministro jsakymais, Tarnybos nuostatais, Tarnybos direktoriaus 2016-03-08
jsakymu Nr. 1-77 patvirtintomis Asmeny prasymy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo Valstybinéje
vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje taisyklémis ir kitais teisés aktais. Pazymétina, kad pagrindiniai
teisés aktai, reglamentuojantys tarp vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy kilusiy gincy
nagrin€jimo ne teisme tvarka, yra Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymas (toliau
vadinama — Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas) bei Lictuvos Respublikos teisingumo ministro
2015-12-30 jsakymu Nr. 1R-382 patvirtintos Vartojimo gincy neteisminio sprendimo procediiros
taisyklés (toliau vadinama — Taisyklés). Pastaraisiais teisés aktais vadovaujantis ir buvo (bei $iuo
metu yra) nagrin¢jamas Vartotojos prasymas.

6.4. ,, Tarnybos direktoriaus rezoliucija 2017-11-13 i§ esmés buvo i$sprestas tik Vartotojos
PraSymo nagrinéti su Bendrove kilusj gin¢g priémimo Tarnyboje klausimas, taCiau minéta
rezoliucija nebuvo apibrézta pati vartojimo ginco neteisminio sprendimo procediiros pradzia, $j
klausimg paliekant i§ esmés spresti tiesiogiai uz Vartotojo praSymo nagrin€jimo vykdyma
atsakingam Tarnybos padaliniui, t. y. Tarnybos Klaipédos apskrities skyriui. Pazymétina, kad ne
visais atvejais vartojimo gino nagrin€jimo ne teisme procediiros pradzia sutampa su asmens
praSymo / skundo pateikimo Tarnybai diena ar paskyrimo kompetentingam Tarnybos padaliniui
(skyriui) ir konkre¢iam darbuotojui (vykdytojui) diena, kadangi Tarnybai pateiktas asmens pra§ymas
/ skundas gali neatitikti teisés akty keliamy reikalavimy, dél ko Tarnyba, vadovaudamasi Vartotojy
teisiy apsaugos istatymo 233 straipsnio nuostatomis, turi teis¢ atsisakyti nagrinéti vartojimo gin¢g.*

6.5. ,[...] reikalavimai, kuriuos turi atitikti Vartotojo praSymas tam, kad jis bty
pradedamas nagrinéti vartojimo gincy neteisminio sprendimo procediiros tvarka, jtvirtinti Vartotojy
teisiy apsaugos jstatymo 23 straipsnio 3—4 dalyse bei Taisykliy 4-5 punktuose, numatant pareiga
vartotojui kreipiantis ; Tarnybg pateikti pardavéjo ar paslaugy teikéjo atsakymo i vartotojo
kreipimasi kopija arba vartotojo kreipimosi j pardavéja ar paslaugy teikéja kopija (jeigu pardavéjo
ar paslaugy teik¢jo atsakymo vartotojas néra gaves), vartojimo sutarties, del kurios kyla gincas,
kopija (jei sutartis sudaryta rastu), praSyme iSdéstytas aplinkybes patvirtinanc¢iy dokumenty kopijas
ir kt. Taip pat pazymétina, kad, vadovaujantis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 23 straipsnio 5
dalimi bei Taisykliy 6 punktu, tuo atveju, jeigu asmens kreipimasis ] Tarnyba (praSymas spresti
vartojimo gin¢a) neatitinka auks$ciau minéty reikalavimy, yra nustatomas ne trumpesnis kaip 7 dieny
terminas minéto kreipimosi trilkumams paSalinti (praSoma pateikti teisés aktuose nurodytus
dokumentus ir pan.).«

6.6. ,,Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 23 straipsnio 2 dalyje numatyta, jog ,,Vartojimo
gincus nagrinéjanti institucija praSymo nagrinéti vartojimo ginca priémimo klausima turi iSspresti ne
véliau kaip per 5 darbo dienas nuo vartotojo praSymo ir kity Sio jstatymo 23 straipsnio 3 dalyje
nurodyty dokumenty gavimo®. Taigi, vadovaujantis tuo, kas iSdéstyta, darytina iSvada, kad
vartojimo gin€o neteisminio sprendimo procediiros pradziai esming¢ reikSme¢ turi aplinkybé, ar
asmuo kreipdamasis | Tarnyba dél gino nagringjimo pateikeé visus Vartotojy teisiy apsaugos
istatyme, t. y. 23 straipsnio 3 dalyje, nurodytus dokumentus (patvirtinancius asmens prasyme
iSdéstytas aplinkybes), nuo kuriy pateikimo dienos per 5 darbo dienas ir gali biti i§sprendziamas
prasymo nagrinéti vartojimo gin¢g priémimo bei vartojimo ginco neteisminio sprendimo procediiros
pradZios nustatymo (Sios procediiros pradéjimo) klausimas.*

6.7. ,,[...] Siuo atveju Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius, jvertings Vartotojos Tarnybai
pateikta PraSyma ir su juo susijusig rasyting medziagg, i§ esmés nustaté, kad ne visos Vartotojos
PraSyme bei jo priede, kuriame nurodyta Vartotojos nusiskundimy esme, i§déstytos aplinkybés buvo
pagristos jas patvirtinanciais dokumentais, kaip t3 numato Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 23
straipsnio 3 dalies 4 punktas, todél, vadovaudamasis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 23
straipsnio 5 dalimi bei Taisykliy 6 punktu, 2017-11-15 rastu Nr. 4KL-1447 kreipési | Vartotoja
papraSydamas iki 2017-11-24 paSalinti Vartotojos pateikto PraSymo trikumus (nurodydamas
pateikti tam tikrus dokumentus). Atsizvelgdami | tai, paaiskiname, kad tarp Vartotojos ir Bendrovés
kilusio vartojimo gin€o neteisminio sprendimo procediiros pradzios data Siuo atveju nesutapo su
Vartotojos PraSymo gavimo Tarnyboje bei nukreipimo vykdyti Tarnybos Klaipédos apskrities
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skyriui diena. Taip pat informuojame, kad tarp Vartotojos ir Bendrovés kilusio gin¢o nagrinéjimo
neteisminio sprendimo procedira buvo pradéta gavus i§ Vartotojos papildomg informacijg ir
paaiSkinimus (2017-11-17 rastas, reg. Nr. 5KL-1543; 2017-11-22 rastas, reg, Nr. 5KL-1567), 0 apie
vartojimo ginc¢o neteisminio sprendinio procediiros pradéjimg Vartotoja buvo informuota Tarnybos
Klaipédos apskrities skyriaus 2017-12-08 rastu Nr. 4KL-1566, kuriame, be kity aplinkybiy, buvo
nurodyta, jog pradéjusi vartojimo ginCo neteisminio sprendimo procediirg Tarnyba kreipési ]
Vartotojos skundziamg jmong sitilydama gin¢g su Vartotoja spresti taikiai bei praSydama pateikti
paaiskinimus dél Vartotojos Prasyme iSdéstyty aplinkybiy.*

6.8. ,,[...] vadovaujantis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 27 straipsnio 1 dalimi,
1Snagrinéjus vartojimo gincg yra priimamas vienas i§ Siy sprendimy dél ginCo esmés: patenkinti
vartotojo reikalavimus, 1§ dalies patenkinti vartotojo reikalavimus arba atmesti vartotojo
reikalavimus. Siuo atveju Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius nustaté, jog Vartotoja Prayme
pazymeéjo kelis reikalavimus, t. y. ,,netinkamos kokybés preke (paslaugg) pakeisti tinkamos kokybés
preke (paslauga)“, ,neatlygintinai pasalinti prekés trikumus ar iSlaidas jiems paSalinti“ bei
Hhutraukti agresyvius pardavéjo / paslaugy teikéjo veiksmus®, be kita ko, Pra§ymo priede nurodé
Siuos reikalavimus: ,,<..> sutvarkyti minimo automobilio vairo kolonele* bei ,,d¢l netinkamos
kokybés paslaugy, vairo stiprintuvo siurblio i§émimo / jdéjimo <...> paSalinti visus su tuo susijusius
variklio gedimus®. Atsizvelgdamas | tai, Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius nusprendé
pasitikslinti Vartotojos reikalavimus tam, kad priimant sprendima dé¢l ginco esmés, t. y. Tarnybos
komisijos nutarimg, kuris yra privalomo pobiidZio (gali bti vykdomas priverstine tvarka vartotojui
Kreipiantis j antstolj tuo atveju, jeigu vartotojo naudai priimto sprendimo verslininkas nevykdo
geranoriskai), jame biity pasisakyta dél konkreCiy Vartotojos reikalavimy, keliamy Bendrovei,
pagristumo.*

6.9. ,,[...] vadovaujantis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 22 straipsnio 2 dalies | punktu,
nagrinédamos vartojimo gincus, vartojimo gincus nagringjancios institucijos (tarp jy — Tarnyba) turi
teise kreiptis | vartotoja dél papildomos informacijos pateikimo ir nurodyti $ios informacijos
pateikimo terming. Taigi, Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius, kreipdamasis | Vartotoja dél jos
reikalavimy sukonkretinimo, i§ esmés vadovavosi minéta Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo
nuostata. Tarnybos vertinimu, remiantis minétos teisés nuostatos formuluote galima spresti, kad del
informacijos pateikimo Tarnyba | vartotojg turi teis¢ kreiptis bet kada gino nagringjimo metu, jei
turi pagrindo manyti, kad atitinkama praSoma informacija (taip pat ir vartotojo reikalavimy
patikslinimas) gali biiti reikSminga nagrinéjant vartojimo gin¢g ir priimant sprendimg dél ginco
esmes. Taigi, Tarnybos Klaipeédos apskrities skyrius, Tarnybos vertinimu, kreipdamasis j Vartotoja
del jos reikalavimo sukonkretinimo 2017-12-08 rastu Nr. 4KL-1566, t. y. jau pradéjes ginco
nagrinéjimo neteisminio sprendimo procediira, nepazeide teisés akty nuostaty.*

6.10. ,,[...] atkreiptinas démesys ] kartu su Vartotojos PraSymu pateiktame priede, kuriame
iSdéstyta Vartotojos nusiskundimy esmé, nurodytas aplinkybes: ,,2017 m. liepos ménesio pabaigoje
— rugpjicio ménesio pradzioje X kartu su siunumi [..] Bendrovés autoservise remontavo
automobilj <...> Autoservise buvo remontuota automobilio vairo kolonélé. Sutvarkius, 2017-08-04
iSduotas Vairo kolonélés garantijos dokumentas. 2017 m. spalio ménesio viduryje automobilis <...>
vel sugedo. Veél pastebétas vairo kolonélés gedimas. 2017-10-13 X kartu su sanumi <..>
pakartotinai kreipési | Bendrovés autoservisq. Automobilis buvo paliktas ir iki Siol stovi Bendrovés
autoservise. Perduodant automobilj jokie priéemimo—perdavimo dokumentai nebuvo surasyti. Jokie
rasytiniai dokumentai dél automobilio vairo kolonélés garantinio remonto, nustatyty gedimy-
tritkumy ar detaliy ir paslaugy darby kainy <..> nebuvo isduoti. Zodiu buvo paaiskinta, kad
automobilio remonto darbai kainuos 90 Eur, o reikalingas keisti vairo stiprintuvo siurblys kainuoja
50 Eur. Kiek véliau paaiskinta, kad detalé kainuos <...> 200 Eur. Nustatant gedimg buvo ardyti
atitinkami automobilio <...> variklio mazgai, buvo nuimtas generatoriaus dirzelis ir kt. Esant Sioms
aplinkybems, dél per didelés remonto kainos, klientas paprasé automobilj surinkti iki tokios biikleés,
koks jis buvo pristatytas <...>, israsyta PVM sqskaita-faktira <...> uz vairo stiprintuvo siurblio
isemimgq | jdéjimg <...>“. Pazymétina, kad Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius, jvertings auks§¢iau
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nurodytas Vartotojos PraSymo priede iSdéstytas aplinkybes, atkreip¢ démesj, kad Vartotoja nurode¢,
jog nebuvo suraSyti ir jai nebuvo pateikti jokie automobilio priémimo—perdavimo dokumentai,
taciau Sie dokumentai, kaip nustaté Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius, i§ esmés skiriasi nuo
dokumenty, dél kuriy pateikimo Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius 2017-11-15 rastu Nr. 4KL-
1447 kreipési j Vartotojg, t. y. nuo ,,uzsakymo lapy“ (minétame Tarnybos Klaipédos apskrities
skyriaus raSte nurodoma: ,,<..> priémimo vairo kolon¢lés keitimui ir vairo kolon¢lés siurblio
keitimui uzsakymo lapus <...>*).“

6.11. ,,[...] reikalavimus automobiliy remonto paslaugy teikimui nustato Aprasas, kurio 11
punkte numatyta, jog ,,Techninio aptarnavimo ir remonto paslaugy uzsakymas jforminamas
uzpildant uzsakymo paraiskg <..>“, o 16 punkte jtvirtinta, kad ,Jeigu transporto priemongés
valdytojas palicka transporto priemong, kad bty suteikta techninio aptarnavimo ir remonto
paslauga, techninj aptarnavimg ir remontg atliekantis asmuo kartu su uzsakymo paraiSka turi
iforminti transporto priemonés priémimo—perdavimo aktg <...>*. Taigi, remiantis minétomis Apraso
nuostatomis darytina iSvada, jog automobilio priémimo—perdavimo aktas bei ,,uzsakymo lapas‘
(uzsakymo paraiska), kuriuo jforminamas paslaugy teikimo uzsakymas, kaip teisingai jvertino
Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius, i§ esmés yra skirtingi dokumentai.*

6.12. ,,[...] Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius, iSnagrinéjes Vartotojos Prasyme ir jo
priede nurodytas aplinkybes ir Vartotojos pateikta medziaga, padaré iSvada, jog Vartotojai nebuvo
iSduota tik dalis butiny dokumenty, todél dél kity dokumenty (tarp jy — ,,uzsakymo lapy®),
reikSmingy vartojimo gin€o nagrin¢jimui, pateikimo, manydamas, kad Vartotoja juos gali turéti, ir
kreipési | Vartotojg 2017-11-15 raStu Nr. 4KL-1447 .

6.13. ,,Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius, jvertings Vartotojos PraSyma ir kitg ginco
nagrinéjimo metu surinkta raSyting medziaga, atkreipé démesj, kad gin€o nagrin¢jimo metu
Tarnybai teiktuose paaiSkinimuose ginco Salys paminéjo su vairo stiprintuvo siurblio i§émimu /
1déjimu ir kt. susijusius remonto darbus, taciau né viena i§ ginco Saliy Tarnybai nepateike jrodymais
pagristos informacijos apie galimai buvusj (ar esamg) vairo kolon¢lés gedima, dél kurio pasalinimo,
kaip teigia Vartotoja, buvo kreiptasi j Bendrovg, taip pat ginco nagring¢jimo metu Tarnyba negavo
jokios jrodymais pagrjstos informacijos, ar vairo stiprintuvo siurblio remonto metu Bendrové atliko
kokius nors veiksmus vairo kolonélés atzvilgiu, pavyzdZiui, remontavo minéta automobilio dalj
garantinio remonto budu (neatlygintinai). Taigi, Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius,
remdamasis raSytine ginco nagrinéjimo medZiaga ir vertindamas, kad vairo kolonélés remontas
ir vairo stiprintuvo siurblio remontas yra skirtingo pobiidiio remonto darbai, Kurie ne visais
atvejais gali buti tarpusavyje susij¢, kadangi vairo stiprintuvo siurblys yra montuojamas prie
variklio, o vairo kolon¢lé — prie automobilio kébulo daliy (dél ko vairo stiprintuvo siurblio remonto
metu 1§ esmés nereikia ardyti vairo kolonélés arba vairo kolonélés remonto metu nereikia ardyti
vairo stiprintuvo siurblio), siekdamas i§samiai iSsiaiSkinti tarp Vartotojos ir Bendrovés kilusio gin¢o
aplinkybes, be kita ko, susijusias su konkre¢iy Vartotojos automobilio gedimy buvimu, kreipési i
Vartotoja 2018-01-12 rastu Nr. 4KL-102, jame i$ esmés atkreipdamas démesj | aukSciau iSdéstytas
gin¢o nagringjimo metu nustatytas aplinkybes bei prasydamas pateikti papildomus dokumentus. Be
to, atkreiptinas démesys, kad, kaip PraSyme nurodé Vartotoja, dé¢l, Vartotojos teigimu, Bendroves
netinkamai atlikty vairo stiprintuvo siurblio i§émimo / jdéjimo darby atsirado automobilio variklio
gedimas, kas reiskia, kad, neveikiant automobilio varikliui, i§ esmés néra galimybeés patikrinti vairo
kolonélés veikimo, be kita ko, jsitikinti, ar gedimas, kaip teigé Vartotoja, tikrai yra.*

6.14. ,[...] ginCo nagrinéjimo metu Bendrové gincijo paslaugy teikimo Vartotojai fakta,
t. y. minéta bendrove Tarnybai teikdama paaiskinimus, be kity aplinkybiy, nurod¢, jog Bendrovés ir
Vartotojos nesieja jokie darbiniai ar sutartiniai santykiai, kadangi, Bendrovés teigimu, Vartotoja
jokiy paslaugy i§ Bendrovés neuzsisaké, su Vartotoja, Bendrovés teigimu, nebuvo kalbéta ir
telefonu, o pirmajj karta su Vartotoja buvo bendrauta tuomet, kai Vartotoja atvyko kartu su kitu
asmeniu, kurj bendrové jvardijo ,.klientu®, atsiimti automobilio (Bendrovés 2017-12-21 atsakymas,
reg. Nr. 5KL-1732; Bendrovés 2018-01-02 atsakymas, reg. Nr. 5KL-1). Taip pat atkreiptinas
démesys, kad remiantis vien Tarnybai Vartotojos pateikta raSytine ginco nagrinéjimo medziaga,
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pavyzdziui, 2017-10-20 PVM sgskaita faktira (serija: VKS Nr. 01201), 2017-10-20 kasos pajamy
orderio kvitu (serija KPO Nr. 00144), 2017-08-04 vairo kolonélés garantijos dokumentu, be kity
objektyviy jrodymy Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius netur¢jo galimybés daryti vienareikSmes
1Svados, jog automobilio remonto paslaugas i§ Bendrovés uzsisaké bei apmokéjo butent Vartotoja,
kadangi paminétuose dokumentuose néra nurodytas paslaugas uzsisakes ir jas apmokéjes asmuo
(paslaugy gavé¢jas), o, kaip minéta, Vartotojos skundziama Bendrové gincijo aplinkybes, kad
Vartotoja yra sutarties dél automobilio remonto darby salis.*

6.15. ,[...] nagringjant vartojimo ginca teisés akty nustatyta ginfy sprendimo ne teisme
tvarka, visy pirma yra reikalinga tinkamai identifikuoti ginCo Salis, kurias sieja vartojimo teisiniai
santykiai, t. y. nustatyti asmenj, kuris turi teise reiksti pretenzijas dél netinkamai suteikty paslaugy ir
pan. (vartotojg), bei verslo subjekts, kuriam vartotojas atitinkamas pretenzijas ir reikalavimus,
kildinamus i§ vartojimo sutarties, gali teikti. Taip pat paiymétina, kad tinkamas ginco Saliy
identifikavimas yra Tarnybos pareiga, kadangi institucijos priimamas sprendimas dél ginco esmés
turi biiti adresuojamas tiems asmenims, kuriuos tarpusavyje sieja vartojimo santykiai, tam, kad
viena i$ ginco $aliy, kurios atzvilgiu priimamas privalomo pobtidzio Tarnybos sprendimas, t y.
verslininkas, i§ esmés jgyty pareiga $j sprendimg vykdyti, o kita ginco $alis, t. y. asmuo, kurio
naudai sprendimas priimamas, turéty teis¢ jsigaliojus minétam sprendimui kreiptis j antstolj dél
priverstinio sprendimo vykdymo, jeigu verslininkas §io sprendimo nevykdyty geranoriskai per
Tarnybos nustatyta terming. Taigi, tais atvejais, kuomet nagrinéjant vartojimo ginca kyla pagristy
itarimy del ginco Saliy, Sias aplinkybes biitina papildomai iSsiaiskinti.*

6.16. ,,[...] 1 Vartotoja dé¢l papildomos informacijos bei jrodymy, galin¢iy biiti reikSmingais
Vartotojos PraSyme iSdéstyty aplinkybiy vertinimui, ir buvo kreiptasi kelis kartus tam, kad bty
galima paneigti (arba patvirtinti) Bendrovés ginco nagringjimo metu Tarnybai nurodytas aplinkybes,
jog jokiy paslaugy i8 Sios jmonés Vartotoja neuzsisakeé. PaZymeétina, kad Sios aplinkybés Vartotojai
buvo paaiSkintos Tarnybos 2018-02-05 raste Nr. 4-859, kuriuo, kaip nurodyta auksciau, atsakyta i
Vartotojos Skunda.*

6.17. ,[...] kartu su Vartotojos PraSymu buvo pateikta 2017-10-23 Atstovavimo sutartis,
kuria Vartotojos atstovui (advokatui) buvo pavesta atstovauti Vartotojos interesams, t. y. ,,<...>
konsultuoti, paruosti pretenzija Bendrovei® <..> skunda Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos
tarnybai ir esant batinumui Valstybinei keliy transporto inspekcijai, dél paslaugy kokybés®. Taip pat
pazymétina, kad [...] Lietuvos Respublikos saugaus eismo automobiliy keliais jstatymo (toliau
vadinama — Saugaus eismo automobiliy keliais jstatymas) 10 straipsnio 1 dalies 27 punkte nustatyta,
kad Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerija (toliau vadinama — Susisiekimo ministerija) ar jos
jgaliota institucija atlieka transporto priemoniy techninio aptarnavimo ir remonto paslaugy kontrolg,
o minéto straipsnio 1 dalies 28 punkte nurodyta, kad Susisiekimo ministerija ar jos jgaliota
institucija tvirtina reikalavimus transporto priemoniy techninj aptarnavima ir remontg atliekantiems
asmenims ir nustato transporto priemoniy techninio aptarnavimo ir remonto paslaugy teikimo
tvarkg. Atkreiptinas démesys, kad transporto priemoniy techninj aptarnavimg ir remontg
atliekantiems asmenims keliami reikalavimai jtvirtinti bei transporto priemoniy techninio
aptarnavimo ir remonto paslaugy teikimo tvarka reglamentuota auks¢iau minétame Aprase, kurio 31
punktas numato, jog Apraso nuostaty vykdymo kontrol¢ atlieka Valstybinés keliy transporto
inspekcijos prie Susisiekimo ministerijos (toliau vadinama — Inspekcija) pareigiinai (Siuo metu
Lietuvos transporto saugos administracijos (toliau vadinama — Administracija) pareigtinai).

[...] Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius 2018-01-12 raste Nr. 4KL-102 nurodytus
teiginius suformulavo vadovaudamasis 2017-10-23 atstovavimo sutartimi ir manydamas, kad tuo
atveju, jeigu Vartotoja suteiké teis¢ jos atstovui, t. y., advokatui, kreiptis ir j Inspekcija, advokatas,
1§ esmés buidamas savo srities specialistas, turintis teisiniy ziniy, galéjo $ia teise pasinaudoti ir gin¢o
nagringjimo metu Tarnybai papildomai pateikti Inspekcijos (Administracijos) iSvadas dél Vartotojai
suteikty automobilio remonto paslaugy atitikimo teisés akty reikalavimams.

[...] negavusi informacijos i§ Vartotojos apie kreipimasi j Inspekcija (Administracija),
vadovaudamasi Saugaus eismo automobiliy keliais jstatymo 10 straipsnio 1 dalies 27-28 punktais,
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Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 2017-11-30 jsakymu Nr. 3-574 patvirtinty
Administracijos nuostaty 13.2.13 bei 13,15 punktais, numatanciais, kad Administracija, sickdama
jgyvendinti jai nustatytus veiklos tikslus, vykdo techninés priezitiros ir remonto paslaugy teikimo
kontrolg, taip pat vadovaudamasi Apraso nuostatomis bei Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo 24
straipsnio 2 dalimi ir Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 37 straipsniu,
sickdama visapusiskai iSnagrinéti tarp Vartotojos ir Bendrovés kilusio ginco aplinkybes, susijusias
su automobilio remonto paslaugy galimai netinkamu suteikimu, Tarnyba 2018-01-26 rastu
Nr. 4-663 kreipési | Administracijg praSydama iki 2018-02-19 pateikti iSvadas dél Bendrovés teikty
Vartotojai priklausan¢io automobilio remonto paslaugy atitikimo Aprase jtvirtintiems
reikalavimams, be kita ko, susijusiems su informacijos teikimu paslaugy uzsakovui. Pazymétina,
kad Tarnyba 2018-02-20 gavo Administracijos 2018-02-20 rastu Nr. 15B-751 (reg. Nr. 5E-196)
pateiktas iSvadas, jog Bendrové, teikdama Vartotojai automobilio techninés prieziiiros ir remonto
paslaugas, nesilaiké Aprase nustatyty reikalavimy.*

6.18. ,,[...] siekiant tinkamai iSnagrinéti tarp Vartotojos ir Bendrovés kilusj gin¢g ir priimti
objektyvy sprendimg dél gino esmés, atsizvelgiant | tai, kad tam tikros ginco aplinkybés yra
nevienodai vertinamos ginco Saliy, be kita ko, dél tam tikry aplinkybiy, tarp jy — susijusiy su
Vartotojos automobilio gedimy buvimu, néra pateikta jokiy objektyviy jrodymy, jvertinus ir tai,
kad, esant Automobilio variklio gedimui (galimam jo sugadinimui), i§ esmés gali nebiiti galimybiy
patikrinti vairo kolonélés, dél kurios gedimo Vartotoja reiskia pretenzijas, buklés ar jvertinti atlikty
Sios automobilio dalies remonto darby kokybés ir pan., nagrin¢jamu atveju yra svarstoma, ar biity
tikslinga atlikti Vartotojai suteikty automobilio remonto paslaugy kokybés ekspertize, taip pat
vertinamos S$iai ekspertizei atlikti reikalingos salygos, Tarnybos finansinés galimybés minéta
ekspertize jsigyti, taip pat kitos aplinkybés, kurioms negali daryti jtakos Tarnyba (pavyzdziui,
rinkoje esanti paslaugy teikéjy, galinciy atlikti tokio pobiidZio ekspertizg, pasitila) ir pan. Be to,
pazymétina, kad su minétos ekspertizés atlikimu susijusius jvairius formalumus, pavyzdziui,
automobilio pristatymo jvertinimui ir pan. klausimus, i§ esmés reikalinga suderinti ir su gin¢o
Salimis (ypatingai — Vartotoja, kuri yra automobilio savininké ir kurios sutikimas pateikti
automobilj ekspertizei yra bitinas). Taip pat paZymétina, kad Tarnyba yra pasirasiusi
bendradarbiavimo susitarimg su Administracija, kurio esmé — transporto priemoniy remonto
kokybés ekspertiziy iSlaidy pasidalijimas tarp institucijy. Taigi, tam tikrus su minima ekspertize
susijusius formalumus papildomai Tarnybai reikalinga suderinti su Administracija.*

6.19. ,,[...] Tarnyba, sieckdama jgyvendinti minétame Pasitarime priimtus sprendimus,
t. y. pateiktg pasitilyma Tarnybai ir Inspekcijai 2017 metais geranoriSkai bendradarbiauti ir dalintis
ekspertizés dél transporto priemoniy remonto ir techninés prieZitiros paslaugy teikimo kokybés
kontrolés iSlaidomis, taip pat siekdama uZztikrinti kuo tinkamesn¢ vartotojy teisiy apsauga Tarnybai
jgyvendinant savo, kaip gincus nagrin¢jancios institucijos, funkcijas transporto priemoniy techninés
priezilros ir remonto paslaugy teikimo srityje, 2017-05-10 organizavo susitikimg su tuometinés
Inspekcijos atstovais. Minéto susitikimo metu buvo aptartas institucijy (Tarnybos ir Inspekcijos)
bendradarbiavimo, sprendziant vartotojy teisiy apsaugos transporto priemoniy remonto ir techninés
priezitros paslaugy teikimo srityje klausimus, vertinant minéty paslaugy kokybe ir atliekant Siy
paslaugy kokybés ekspertizes bei dalinantis jy iSlaidas, galimas modelis ir pateikti institucijy
pasitilymai dél bendradarbiavimo susitarimo pasiraS§ymo. Minétame susitikime svarstyti klausimai ir
priimti sprendimai buvo uzfiksuoti 2017-05-15 ,,Pasitarimo d¢l galinio institucijy bendradarbiavimo
sprendZiant transporto priemoniy techninés priezitiros ir remonto paslaugy kokybés kontrolés
vykdymo, ekspertiziy atlikimo tvarkos bei ekspertiziy iSlaidy dalijimosi klausimus protokole*
Nr. 3-1201 (toliau vadinama — Protokolas). Pazymétina, kad esminis minéto pasitarimo rezultatas —
priimtas sprendimas pasirasyti institucijy bendradarbiavimo sutartj, kurios projekta, pagal Protokole
(pateikiamas kartu su Siuo Tarnybos atsakymu) numatytas salygas, jsipareigojo parengti Tarnyba.
Tarnybos parengtas institucijy bendradarbiavimo sutarties projektas galutinai tarp institucijy buvo
suderintas ir bendradarbiavimo sutartis tarp Tarnybos bei tuometinés Inspekcijos pasiraSyta
2017-08-07. Pagal minétg sutart] institucijos jsipareigojo bendradarbiauti atliekant transporto
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priemoniy remonto ir techninés prieziiiros (aptarnavimo) paslaugy kokybés ekspertizes ir dalintis
Siy ekspertiziy islaidomis. Pazymétina, kad, vadovaujantis minéta bendradarbiavimo sutartimi,
2017 metais Tarnybos iniciatyva buvo atlikta (jsigyta) viena transporto priemoniy remonto ir
techninés priezitros (aptarnavimo) paslaugy kokybés ekspertizé, kurios iSlaidas Tarnyba ir
tuometiné Inspekcija pasidalijo per pus¢ (sprendimas atlikti ekspertize priimtas jvertinus Tarnyboje
nagrinéto vartojimo ginco sudétinguma).

Papildomai informuojame, kad, atsizvelgiant j tai, jog aukS¢iau minéta institucijy
bendradarbiavimo sutartis galiojo tik iki 2017 mety pabaigos, o transporto priemoniy remonto ir
techninés priezitiros (aptarnavimo) paslaugy teisinis reguliavimas néra pasikeites iki Siol [...],
Tarnybos sitlymu, pateiktu Administracijai, buvo pratestas $iy institucijy bendradarbiavimas, t. y.
2018-02-19 pasiraSyta nauja bendradarbiavimo sutartis, kurios nuostatos i§ esmés analogiskos
auksCiau minétajai sutarciai (institucijos jsipareigojo bendradarbiauti atliekant transporto priemoniy
remonto ir techninés prieziiiros (aptarnavimo) paslaugy kokybés ekspertizes ir dalintis Siy
ekspertiziy i§laidomis). Numatytas minétos sutarties galiojimo terminas — iki 2018-12-31.

6.20. Tarnyba 2018-04-17 rastu pateiké papildomus dokumentus:

6.20.1. Klaipédos apskrities skyrius 2018-03-05 rastu Pareiskéjos atstovui pateiké
Administracijos iSvadas dé¢l transporto priemonés valdytojui suteikty techninés prieziliros ir
remonto paslaugy kontrolés jvertinimo ir Paslaugy teikéjo informacijos suteikimo Vartotojai, kartu
ir informavo, kad Vartotojos praS§ymo nagrinéjimo terminas pratestas 30 dieny;

6.20.2. Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos komisija 2018-03-27 nutarimu Nr.
10-379 nutaré ,,stabdyti tarp Vartotojos ir Bendrovés kilusio ginco nagringjimg, kol bus atlikta
Ekspertiz¢ ir tarnybai bus pateiktos Ekspertizés iSvados®. Pareiskéja apie tai informuota 2018-03-29
rastu;

6.20.3. Tarnyba 2018-03-16 rastu kreipési | Administracija, praSydama padéti suformuluoti
ekspertizés uzduoti. Administracija 2018-03-30 rastu pateike sitilyma dél klausimy ekspertams.

7. Administracija Seimo kontrolieriy informavo, kad pagal kompetencija iSnagringjo
Tarnybos pateikta medZziaga del PareiSkéjos praSymo bei atliko Bendrovés neplaninj patikrinima,
2018-02-20 raStu Tarnybai pateiké iSvada, kad ,,Bendrove, teikdama Vartotojai automobilio [...]
technings priezitiros ir remonto paslaugas, nesilaiké nustatyty reikalavimy®.

Tyrimui reikSmingos teisés akty nuostatos

8. Lietuvos Respublikos jstatymai ir kiti teisés aktai

8.1. Konstitucijos 46 straipsnis —,,[...]. Valstybé gina vartotojy interesus.*

8.2. Vartotojy teisiy apsaugos jstatyme (toliau vadinama — Jstatymas) reglamentuojama:

8.2.1. 12 straipsnis — ,,1. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba atlicka Sias
funkcijas: [...] 5) ne teismo tvarka sprendzia vartotojy ir pardavéjy, paslaugy teikéjy gincus; [...]
2. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba turi teise¢: 1) gauti i§ valstybés ir savivaldybiy
institucijy, atsakingy uz atitinkama valdymo sritj, informacija, susijusig su vartotojy teisiy apsauga;
2) gauti i§ valstybés ir savivaldybiy institucijy, i§ istaigy, kity asmeny informacija ir dokumentus,
reikalingus jstatymy pazeidimams tirti, o prireikus — ir reklamuojamy prekiy pavyzdzius;
3) atlikti reikalingus patikrinimus vietoje, kiek to reikia Reglamento (EB) Nr. 2006/2004 tikslams
pasiekti; [...].

8.2.2. 20 straipsnis — ,,1. Vartotojas, manantis, kad pardavéjas ar paslaugy teikéjas pazeidé
JO teises ar teisétus interesus, susijusius su vartojimo sutartimi, turi teis¢ kreiptis j pardavéja ar
paslaugy teikéja, vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjekta arba j teisma, kad bty apgintos
pazeistos ar gin¢ijamos jo teisés arba teiséti interesai. Vartotojo kreipimasis j vartojimo gincy
neteisminio sprendimo subjekta neatima i§ vartotojo teisés kreiptis j teisma. 2. Vartotojas turi teis¢
ginti savo teises ar teisétus interesus ir kitais, Siame jstatyme nenumatytais, teisétais buidais.*
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8.2.3. 22 straipsnis — ,,2. Nagrinédamos vartojimo gincus, vartojimo gincus nagrinéjan¢ios
institucijos turi teise: 1) kreiptis j vartotoja dél papildomos informacijos pateikimo ir nurodyti Sios
informacijos pateikimo terming; 2) pareikalauti i§ pardavéjo ar paslaugy teikéjo, kuriam pateiktas
vartotojo reikalavimas, per nurodytg terming pateikti paaiSkinimus Zodziu ar rastu ir pateikti
jrodymus, reikalingus gincui iSspresti; 3) gauti 1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy, kity
juridiniy ar fiziniy asmeny informacijg, reikalingg gin€ui iSnagrinéti ir sprendimui priimti; 4) gauti
1§ valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy, atsakingy uz su gincu susijusig vartojimo sritj,
iSvadas dél tos institucijos (jstaigos) kompetencijai priskirty klausimy; 5) kitas vartojimo gincy
neteisminio sprendimo procediros taisyklése nustatytas teises.*

8.2.4. 23 straipsnis — ,,3. Vartotojas, kreipdamasis j vartojimo ginCus nagrinéjancig
institucijg, privalo pateikti: 1) praSyma nagrinéti vartojimo gincg. PraSyma pasirasSo pareiskéjas ar jo
atstovas. Pateikiant prasymga elektroniniu buidu, laikoma, kad prasymas yra pasirasytas; 2) pardavéjo
ar paslaugy teikéjo atsakymo j vartotojo kreipimasi kopija, o jeigu pardavéjo ar paslaugy teikéjo
atsakymas per §io jstatymo 21 straipsnio 2 dalyje nustatyta terming negautas, — vartotojo kreipimosi
1 pardaveja ar paslaugy teikéja kopijg; 3) vartojimo sutarties, dé¢l kurios kyla gincas, kopija, jeigu
sutartis sudaryta rastu; 4) praSyme iSdéstytas aplinkybes patvirtinan¢iy dokumenty kopijas; 5)
paprastos raSytinés formos jgaliojimg, jeigu vartotojui atstovauja atstovas. Jeigu vartotojui
atstovauja vartotojy asociacija, kurios narys jis yra, vietoj jgaliojimo pateikiamas dokumentas,
patvirtinantis vartotojo naryst¢ vartotojy asociacijoje; 6) jeigu vartotojui atstovauja vartotojy
asociacija, — dokumenty, patvirtinan¢iy, kad vartotojy asociacija jregistruota Juridiniy asmeny
registre ir kad jos steigimo dokumentuose nurodytas veiklos tikslas — vartotojy teisiy ir teiséty
interesy atstovavimas ir gynimas, kKopijas. 4. PraSyme nagrinéti vartojimo ginca turi biiti nurodyta:
1) vartotojo vardas, pavard¢, adresas; 2) pardavéjo ar paslaugy teikéjo, dél kurio veiksmy
(neveikimo) pateikiami vartotojo reikalavimai, pavadinimas (vardas, pavardé¢), buveinés
(gyvenamosios vietos) adresas; 3) vartojimo sutartis, dél kurios kyla gincas; 4) vartotojo
reikalavimas ir ginco aplinkybés; 5) informacija, ar ginco tarp ty paciy Saliy, dél to paties dalyko ir
tuo paciu pagrindu nesprendzia teismas arba vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjektas, ar
ginco nagrinéjimas nebuvo nutrauktas pagal §io jstatymo 26 straipsnj, ar néra jsiteiséjusio teismo
sprendimo dé¢l to paties gin€o ir ar néra priimtas vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjekto
sprendimas dél to paties ginco; 6) pridedamy dokumenty sarasas.*

8.2.5. 232 straipsnis — ,,1. Prasymo nagrinéti vartojimo ginég priémimo klausimg
vartojimo gincus nagrinéjanti institucija iSsprendZia priimdama rezoliucijq. Tai laikoma
vartojimo gincy neteisminio sprendimo procediiros pradZia. 2. Vartojimo ginCus nagrinéjanti
institucija praSymo nagrinéti vartojimo gin¢g priémimo klausima turi i$spresti ne véliau kaip per 5
darbo dienas nuo vartotojo prasymo ir kity Sio jstatymo 23 straipsnio 3 dalyje nurodyty
dokumenty gavimo.“

8.2.6. 25 straipsnis — ,,9. Vartojimo ginCus nagrinéjanti institucija pirmiausia imasi
priemoniy vartotojui ir pardavejui, paslaugy teikeéjui sutaikinti ir sitilo vartojimo ginca iSspresti
taikiai, jeigu, Sios institucijos nuomone, atsizvelgiant j konkrecias gino nagrinéjimo metu
paaiskéjusias aplinkybes, taikus susitarimas jmanomas. Jeigu vartotojas ir pardavéjas ar paslaugy
teikéjas ginca uzbaigia taikiu susitarimu, vartojimo ginco nagrin¢jimas jj nagrinéjancios institucijos
sprendimu nutraukiamas. Jeigu pasiekti taikaus susitarimo nepavyksta, vartojimo gincus
nagrinéjanti institucija priima sprendima dél ginco esmes. [...] 11. Vartojimo ginCus nagrinéjanti
institucija sustabdo gin¢o nagrinéjimag S$iais atvejais: [...] 4) atliekama ekspertizé ar laboratoriniai
tyrimai, be kuriy rezultaty negalima i$nagrinéti ginco. [...].

8.2.7. 44 straipsnis — ,,5. Valstybiné vartotojy teisiy apsaugos tarnyba galimg vartotojy
teisiy pazeidimg iSnagringja ir Sio jstatymo 40 straipsnyje nurodytas sankcijas paskiria per jmanomai
trumpesn] terming, taciau ne véliau kaip per 4 ménesius nuo $io jstatymo 41 straipsnyje nurodyto
skundo gavimo Valstybinéje vartotojy teisiy apsaugos tarnyboje ar sprendimo priémimo dienos.*

8.3. Saugaus eismo automobiliy keliais jstatymo (redakcija, galiojanti nuo
2014-07-01) 10 straipsnyje nustatyta: ,,1. Uztikrindama eismo saugumag, Susisiekimo ministerija



11

arba jos jgaliotos institucijos: [...] 27) atlieka transporto priemoniy techninés priezitiros ir remonto
paslaugy kontrole; 28) tvirtina reikalavimus transporto priemoniy techning prieziiirg ir remontg
atlieckantiems asmenims ir nustato transporto priemoniy techninés priezitiros ir remonto paslaugy
teikimo tvarka; [...].“

8.4. Viesojo administravimo jstatyme nustatyta:

8.4.1 3 straipsnis — ,,VieSojo administravimo subjektai savo veikloje vadovaujasi Siais
principais: 1) jstatymo vir§enybés. Sis principas reiskia, kad vieSojo administravimo subjekty
jgaliojimai atlikti vie$ajj administravima turi buiti nustatyti teisés aktuose, o veikla turi atitikti Siame
jstatyme iSdéstytus teisinius pagrindus. Administraciniai aktai, susij¢ su asmeny teisiy ir pareigy
jgyvendinimu, visais atvejais turi biiti pagrijsti jstatymais; [...] 5) tarnybinés pagalbos. Sis principas
reiSkia, kad vieSojo administravimo subjektai, rengdami administracinius sprendimus, prireikus
teikia vienas kitam reikalinga informacing ir kitokia pagalba; 6) efektyvumo. Sis principas reiskia,
kad vieSojo administravimo subjektas, priimdamas ir jgyvendindamas sprendimus, jam skirtus
isteklius naudoja ekonomigkai, rezultaty siekia kuo maZesnémis sgnaudomis. 7) subsidiarumo. Sis
principas reiSkia, kad vieSojo administravimo subjekty sprendimai turi biiti priimami ir
igyvendinami tuo vieSojo administravimo sistemos lygiu, kuriuo jie yra efektyviausi; [...] 12)
naujoviy ir atvirumo permainoms principas. Sis principas reiskia, kad vieSojo administravimo
subjektas turi ieskoti naujy ir veiksmingy biidy, kaip spresti problemas, ir nuolat mokytis 1§ gerosios
patirties pavyzdziy.*

8.4.2. 40 straipsnio 2 dalis — ,,VieSojo administravimo subjektas, j kurj kreipiamasi
tarnybinés pagalbos, privalo ja suteikti, iSskyrus 38 straipsnyje iSvardytus atvejus. Tarnybiné
pagalba suteikiama ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo kreipimosi dél tarnybinés pagalbos
suteikimo gavimo dienos.*

8.5. Vyriausybés 2007-08-22 nutarimu Nr. 875 patvirtintose Asmeny prasymy nagrinéjimo
ir jy aptarnavimo viesojo administravimo institucijose, jstaigose ir kituose vieSojo administravimo
subjektuose taisyklése (toliau vadinama — PraSymy nagrinéjimo taisyklés) (2015-08-26 nutarimo
Nr. 913 redakcija, galiojusi nuo 2015-09-01 iki 2017-11-23) nustatyta:

,»2. Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrinéjami asmeny kreipimaisi ] institucijas, kai
i8déstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie institucijos veiklos pageréjimag ar
trukumus ir pateikiami pasitilymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie pareigiiny, valstybés
tarnautojy ir darbuotojy, dirbanciy pagal darbo sutartis ir gaunanciy darbo uzmokestj i§ valstybes ir
savivaldybiy biudZety ir valstybés pinigy fondy (toliau — valstybés tarnautojas), piktnaudziavima ar
neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiy pazeidimu,
atkreipiamas démesys ] tam tikrg padéti, kitokie asmeny kreipimaisi | institucijg, i$skyrus asmeny
skundus ir praneSimus, kurie nagrin¢jami Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo
nustatyta tvarka. [...] 4. Taisyklése vartojamos sgvokos: 4.1. Asmens praSymo nagrinéjimas —
institucijos veikla, apimanti asmens prasymo priémima, jregistravima, esmés nustatyma ir atsakymo
asmeniui parengimg. 4.2. Atsakymas — atsizvelgiant | praSymo turinj, Zodziu ar rastu asmeniui
teisés akty nustatyta tvarka suteikiama administraciné paslauga, jteikiama praSomo administracinio
akto kopija, nuorasas ar iSrasas, iSdéstoma institucijos nuomoné apie asmens kritika, pasitilymus ar
pageidavimus. [...] 8. Asmeny praSymai nagrinéjami pagal institucijos kompetencija. [...]
32. Asmeny praSymai, pateikti tiesiogiai ar gauti vieno langelio asmeny aptarnavimo padalinyje,
atsiysti paStu ar elektroniniais rySiais, turi biti uZregistruojami atitinkamame institucijos
dokumenty registre, laikantis Lietuvos vyriausiojo archyvaro iSleisty teisés akty,
reglamentuojanciy dokumenty valdymgq, reikalavimy. [..] 44. Vieno langelio asmeny
aptarnavimo padalinys atlieka Sias funkcijas: 44.1. priima asmeny prasymus, nustato, kokia jy
esme, kokios informacijos reikia sprendimams priimti, kokia informacija ir dokumentus pagal
galiojancCius teisés aktus privalo pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokig informacija
institucija gali gauti i§ savo administracijos padaliniy, pavaldziy ir kity institucijy, ir papraso
asmen], kuris kreipiasi, pateikti informacija ir dokumentus, kuriy institucija negali gauti pati arba
kuriuos pagal galiojancius teisés aktus privalo pateikti Sis asmuo, bet jy nepateikia; 44.2.
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uzregistruoja gautus asmens praSymus ir perduoda juos institucijos vadovui ar jo jgaliotam
asmeniui; 44.3. perduoda asmens praSymus juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams;
asmens pageidavimu praneSa jam, kuris valstybés tarnautojas nagrin¢ja praSyma; jeigu praSymo
nagrin€jimas nepriskirtinas institucijos kompetencijai, persiuncia jj kitai institucijai ir pasilieka
praSymo kopijg; 44.4. jteikia ar iSsiunia asmenims atsakymus; 44.5. asmens pageidavimu
informuoja jj apie praSymo nagrinéjimo eigg; 44.6. konsultuoja ir informuoja asmenj pagal
institucijos vadovo nustatyta kompetencija; [...] 47. Atsakymai parengiami atsiivelgiant j prasSymo
turing. [..] 47.2. j praSymg pateikti institucijos turima informacija atsakoma pateikiant
prasomg informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija i§ valstybés ar
savivaldybiy institucijuy ir jstaigy jstatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai
padaryti priezastys; [...] 50. Atsakyme, kuriame nurodomos atsisakymo suteikti praSoma
administracine paslauga, informacija, priimti administracinj sprendimg priezastys, arba institucijos
siunc¢iamame, vadovaujantis Taisykliy 12, 38, 39—42 punktais, praneSime apie asmens praSymo
nenagriné€jimo priezastis nurodoma tiksli atsakymo apskundimo tvarka ir institucijos (-y), kuriai
(-ioms) gali buti paduotas skundas, pavadinimas (-ai) ir adresas (-ai), taip pat terminas (-ai), per kurj
(-iuos) gali buti pateiktas skundas. [...].

8.6. Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos nuostatuose, patvirtintuose Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2015-12-23 nutarimu Nr. 1333, reglamentuojama: ,,9. Valstybiné
vartotojy teisiy apsaugos tarnyba, sickdama jai nustatyty veiklos tiksly, atlicka $ias funkcijas: [...]
9.1.6. sprendzia vartotojy ir pardavejy, paslaugy teikéjy gincus ne teismo tvarka; 9.1.7. nagringja
asmeny praneSimus, skundus ir praSymus vartotojy teisiy apsaugos klausimais, imasi reikiamy
priemoniy iskilusiems klausimams spresti; [...].

8.7. Transporto inspekcijos virsininko 2016-02-01 jsakymu Nr. 2BE-45 patvirtintame
Transporto priemoniy techninio aptarnavimo ir remonto paslaugy teikimo tvarkos aprase (Aprasas;
jsigaliojo nuo 2016-05-01) reglamentuojama: ,,31. Sio Apraso nuostaty vykdymo kontrole vykdo
Valstybinés keliy transporto inspekcijos prie Susisiekimo ministerijos pareigiinai. 32. Transporto
inspekcijos pareigiinai turi teis¢: 32.1. atlikti techninj aptarnavimg ir remontg atlieckancio asmens
patikrinimg vadovaudamiesi Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymo nuostatomis;
32.2. pareikalauti i§ techninj aptarnavimg ir remontg atliekan¢io asmens per nurodytg terming
pateikti dokumentus, nurodytus ApraSo 12 ir 16 punktuose, paaiSkinimus raStu ir kitokius
dokumentus, reikalingus skundui istirti dél Sio ApraSo nuostaty paZeidimy. 35. Asmens skundai dél
techninio aptarnavimo ir remonto paslaugy teikimo tvarkos paZeidimy nagrin¢jami VieSojo
administravimo jstatymo ir kity teisés akty nustatyta tvarka. 36. Transporto priemoneés valdytojy ir
techninj aptarnavimg ir remontg atliekanciy asmeny gincai dél suteiktos techninio aptarnavimo ir
remonto paslaugos kokybés nagrinéjami Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos ir Lietuvos
Respublikos produkty saugos jstatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka. 37. Uz Apraso nuostaty
nesilaikymg techninj aptarnavimg ir remontg atliekantys asmenys atsako Lietuvos Respublikos
teisés akty nustatyta tvarka.*

8.8. Teisingumo ministro 2015-12-30 jsakymu Nr. 1R-382 patvirtintose Vartojimo gincy
neteisminio sprendimo procediiros taisyklése (toliau vadinama — Taisyklés) reglamentuojama:
,»1. Vartojimo ginCy neteisminio sprendimo procediiros taisyklés (aktuali redakcija; toliau vadinama
— Taisyklés) nustato vartojimo gincy, kylanciy tarp vartotojy ir pardavéjy ar paslaugy teikéjy,
neteisminio sprendimo procediiros vartojimo ginCus nagrin¢janciose institucijose tvarka. [...] 12.
Vartojimo gincus nagrinéjanti institucija, priémusi nagrinéti vartojimo gin¢g, ne véliau kaip per 3
darbo dienas iSsiuncia pardavejui, paslaugy teikéjui, dél kurio veiksmy (neveikimo) yra pateiktas
vartotojo reikalavimas, praneSimg apie gauta vartotojo praSyma nagrinéti vartojimo gin¢a, §io
prasymo ir jo priedy kopijas, reikalaudama ne véliau kaip per 10 dieny nuo praneSimo gavimo
dienos rastu pateikti i§samius paaisSkinimus ir juos pagrindzian¢ius dokumentus. [...] 36. Vartojimo
gincas turi biiti iSnagrinétas ir sprendimas dél ginco esmés priimtas ne véliau kaip per 90 dieny nuo
vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjekto $iy taisykliy 4 punkte nurodyty dokumenty gavimo
dienos. Jeigu dél pagristy priezasCiy per §j terming vartojimo gincas negali biiti iSnagrinétas ir
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priimtas sprendimas, vartojimo gin¢y neteisminio sprendimo subjektas gali §] terming pratesti,
tac¢iau ne ilgiau negu 30 dieny. Ginco Salims turi biiti pranesSta apie Sio termino pratesimg. 37.
Vartojimo ginCus nagrin€janti institucija sustabdo gin¢o nagrin¢jimg Siais atvejais: [...] 37.4.
atliekama prekiy ir (ar) paslaugy kokybés ekspertizé ar laboratoriniai tyrimai, be kuriy rezultaty
negalima iSnagrinéti ginco. Jeigu vartojimo gincus nagrinéjanti institucija priima sprendima atlikti
prekiy ir (ar) paslaugy kokybés ekspertize ar laboratorinius tyrimus, Sios ekspertizés ar laboratoriniy
tyrimy iSlaidos apmokamos i§ vartojimo gincus nagrinéjancios institucijos tam tikslui numatyty
valstybés biudzeto asignavimy.*

Tyrimui reikSminga teismy praktika

9. Lietuvos Auksciausiojo Teismo (toliau vadinama — LAT) Civiliniy byly skyriaus 2008
m. kovo 4 d. nutartyje (civiliné byla Nr. 3K-3-154/2008) nurodyta:

,»VieSojoje teis¢je veikia bendrasis teisinio reguliavimo principas ,,galima tai, kas leista“,
pagal kurj vieSosios teisés subjektai negali laisvai pasirinkti savo elgesio varianto, jie turi tik tokius
igalinimus, kurie jiems suteikti konkreciy jstatymy, ir savo veikloje negali perzengti Siy igalinimy
riby. VieSojo administravimo subjekty veiksmai, atlikti virSijus jstatyminiy jgalinimy
(kompetencijos) ribas (ultra vires), yra pagrindas tokius veiksmus laikyti neteisétais. Vie$aji
administravimg vykdanciy subjekty veikloje bendroji pareiga elgtis riipestingai ir atidziai negali buti
prieSpastatoma pareigai laikytis $ig veikla reglamentuojanciy jstatymy reikalavimy ir juos vykdyti.
Ar vieSosios teisés subjektas elgési pakankamai ripestingai ir atidziai, turi biiti vertinama pagal tai,
kaip tiksliai jis laikési jo veikla reglamentuojanciu istatymu reikalavimy.*

10. Lietuvos vyriausiojo administracinio teismo (toliau vadinama — LVAT) 2012-03-01
nutartis administracinéje byloje Nr. A%02-1605/2012) nurodyta — ,,[...] Lietuvos Respublikos
Konstitucija jtvirtina atsakingo valdymo (gero administravimo) principa (Lietuvos Respublikos
Konstitucinio Teismo 1999-05-11, 2004-12-13 nutarimai, 2004-11-05 i$vada). Vienas i§ gero
administravimo principy yra konstituciné nuostata, kad visos valdZios jstaigos tarnauja Zmonéms
(LVAT 2005-05-31 nutartis administracinéje byloje Nr. A!°-655/2005). VA] 1 straipsnyje,
apibrézianiame aptariamo jstatymo paskirtj, nustatyta, jog Sis jstatymas sudaro prielaidas
jgyvendinti Lietuvos Respublikos Konstitucijos nuostata, kad visos valdZios jstaigos tarnauja
Zmonéms; nustato vieSojo administravimo principus, vieSojo administravimo sritis, vie$o0jo
administravimo subjekty sistema ir administracinés procediiros organizavimo pagrindus; garantuoja
asmeny teis¢ apskysti vieSojo administravimo subjekty veiksmus, neveikimg ar administracinius
sprendimus, taip pat teis¢ j jstatymais pagristg ir objektyvy asmeny pras§ymy, skundy ir pranesimy
nagrinéjima; jtvirtina kitas asmeny ir vieSojo administravimo subjekty teises ir pareigas vie$ojo
administravimo srityje. VA] 3 straipsnyje nurodyta, kad vieSojo administravimo subjektai savo
veikloje vadovaujasi jstatymo virSenybés, objektyvumo, proporcingumo, nepiktnaudziavimo
valdzia, efektyvumo, subsidiarumo ir kitais Sioje jstatymo normoje iSvardytais principais. Tai
reiSkia, jog kiekviena vieSojo administravimo institucija yra saistoma bendryjy, be kita ko,
konstituciniy teisés principy (teisinés valstybés, valdzios jstaigos tarnauja zmonéms, teisés
virSenybés, draudimo diskriminuoti, asmeny lygybés prie§ jstatyma, proporcingumo ir kt.) bei gero
administravimo, atsakingo valdymo principy (teisétumo, objektyvumo, nepiktnaudziavimo valdzia,
skaidrumo ir kt.).*

Tyrimo iSvados

11. Atsizvelgus | Sio tyrimo metu nustatytas aplinkybes bei | teisinj reglamentavima,
pazymeétina, kad:

11.1. Pareiskéja skundziasi, kad Tarnyba nepagristai ilgai nagrin¢ja jos skunda, paduota
2017-11-09, siuntinéja reikalavimus dél informacijos ir dokumenty pateikimo, nors viskas Tarnybai
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buvo pateikta;

11.2. pagal Konstitucijos 46 straipsnj, valstybé gina vartotojy interesus. Jstatyme nustatyta,
kad vartotojy teisiy apsauga, be kita ko, jgyvendinama ginant vartotojy teises ne teisme Sio jstatymo
Sestojo skirsnio ir kity jstatymy nustatyta tvarka. Atitinkamai Tarnybos nuostatuose reglamentuota,
kad Tarnyba, sickdama jai nustatyty veiklos tiksly, be kita ko, sprendzia vartotojy ir pardavéjy,
paslaugy teikéjy ginCus ne teismo tvarka, taip pat nagrinéja asmeny praneSimus, skundus ir
praSymus vartotojy teisiy apsaugos klausimais, imasi reikiamy priemoniy iskilusiems klausimams
spresti.

Jstatyme taip pat reglamentuojama vartojimo gin¢y nagrinéjimo tvarka. Vartojimo gincus
ne teismo tvarka nagrinéjanti institucija, priémus nagrinéti vartojimo gin¢g, ne véliau kaip per 3
darbo dienas iSsiuncia pardavéjui, paslaugy teikéjui, dél kurio veiksmy (neveikimo) yra pateiktas
vartotojo reikalavimas, praneSimg apie gautg vartotojo praSyma nagrinéti vartojimo ginca, Sio
praSymo ir jo priedy kopijas, reikalaudama ne véliau kaip per 10 dieny nuo praneSimo gavimo
dienos rastu pateikti iSsamius paaiSkinimus ir juos pagrindzianéius dokumentus (Jstatymo 24
straipsnio 1 dalis). Pazymétina, kad vartojimo ginCus ne teismo tvarka nagrinéjanti institucija
pirmiausia imasi priemoniy vartotojui ir pardavéjui, paslaugy teikéjui sutaikyti ir sitilo vartojimo
gincg i8spresti taikiai, jeigu, Sios institucijos nuomone, atsizvelgiant j konkrec¢ias ginco nagrinéjimo
metu paaiskéjusias aplinkybes, taikus susitarimas jmanomas, ir tik tuo atveju, jei pasiekti taikaus
susitarimo nepavyksta, priima sprendima dél gin¢o esmés (Jstatymo 25 straipsnio 9 dalis).

Vartojimo gincas turi biiti iSnagrinétas ir sprendimas del gin€o esmés priimtas ne véliau
kaip per 90 dieny nuo to laiko, kai vartojimo ginc¢y neteisminio sprendimo subjektas gavo Istatymo
23 straipsnio 3 dalyje nurodytus dokumentus (pazymos 8.2.4 punktas). Pazymétina, kad, jeigu dél
pagristy priezas¢iy per §] terming vartojimo gincas negali biiti iSnagrinétas ir priimtas sprendimas,
vartojimo gincy neteisminio sprendimo subjektas gali §j terming pratesti, taciau ne ilgiau negu 30
dieny. Gin¢o Salims turi biiti pranesta apie Sio termino pratesimg (pazymos 8.8 punktas).
Vartojimo ginCus nagrin¢janti institucija turi teis¢ sustabdyti gino nagrinéjimg tuo atveju, jei
atliekama prekiy ir (ar) paslaugy kokybés ekspertizé ar laboratoriniai tyrimai, be kuriy rezultaty
negalima iSnagrinéti ginco (Taisykliy 37 punktas; pazymos 8.8 punktas).

Taigi, vartojimo ginc¢as turi biiti iSnagrinétas ne véliau kaip per 120 dieny, nejskaiciuojant
to laiko, kurj vartojimo ginco nagrinéjimas buvo sustabdytas;

11.3. nagrinéjamu atveju nustatyta:

11.3.1. Pareiskéjos 2017-11-09 skundas dél Bendrovés galimai netinkamai atlikty
Automobilio remonto darby Tarnyboje gautas ir uZregistruotas 2017-11-13, jvertintas Regioninés
veiklos koordinavimo skyriaus ir 2017-11-14 per dokumenty valdymo sistema perduotas Tarnybos
Klaipédos apskrities skyriui. Skyrius 2017-11-15 paprasé Pareiskéja pateikti papildomus
dokumentus ir, gaves Pareiskéjos atstovo 2017-11-21 rastu pateiktus papildomus paaiSkinimus,
2017-12-08 raStu informavo apie vartojimo ginco neteisminio sprendimo procediiros pradéjimgq,
t. y., tik po 12 darbo dieny nuo dokumenty gavimo. Pazymétina, kad, vadovaujantis [statymo bei
Taisykliy nuostatomis, vartojimo gin€o neteisminio sprendimo procediiros pradzios nustatymo
klausimas turi biti i$sprendziamas ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo [statymo 23 straipsnio 3
dalyje nurodyty dokumenty gavimo (paZymos 8.2.5 punktas);

11.3.2. Tarnybos Klaipédos apskrities skyrius tuo paciu 2017-12-08 rastu papildomai
paprasé Pareiskéjos nurodyti ,konkrety prioritetinj reikalavima Bendrovei“. Pazymétina, kad
Istatyme néra apibrézta, kas tai yra prioritetinis / ne prioritetinis reikalavimas, taip pat néra nurodyta
pareiga vartotojui diferencijuoti savo reikalavimus paslaugos teikéjui. Taigi, toks reikalavimas
Vartotojai laikytinas pertekliniu.

Seimo kontrolierius taip pat pazymi, kad klausimas dél reikalavimy Bendrovei
sukonkretinimo turéjo biti iSsprestas gavus Vartotojos skundg, 0 Tarnybos prasymas Siuo
klausimu turéjo biti pateiktas 2017-11-15 rastu.

Paminétina tai, kad Jstatymo 22 straipsnyje numatyta vartojimo gincus ne teismo tvarka
nagrinéjancios institucijos teis¢ kreiptis 1 vartotoja dél papildomos informacijos pateikimo
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vartojimo ginc¢o nagrinéjimo metu, bet ne teisé, jau priémus sprendimg nagrinéti vartojimo ginca
ne teismo tvarka, reikalauti / prasyti nurodyti prioritetinius reikalavimus. Seimo kontrolieriaus
nuomone, teisés aktuose interpretacijy, dviprasmybiy negali bati. Sitlytina Tarnybai tobulinti savo
veikla (prireikus, tikslinti teisés akty nuostatas);

11.3.3. Klaipédos apskrities skyrius 2018-01-12 raStu paprases pateikti papildoma
informacijg [statymo nuostaty nepazeidé, nes [statymo 22 straipsnio nuostatos suteikia teise¢
Tarnybai vartojimo ginCo nagrinéjimo metu praSyti vartotojg pateikti reikiamg papildoma
informacija;

11.3.4. Klaipédos apskrities skyrius 2018-03-05 rastu Parciskéjos atstovag informavo apie
jos prasymo nagrinéjimo pratesimg 30 dieny, taip pat pateiké Administracijos iSvadas. Pazymétina,
kad Administracija konstatavo, jog Bendrové, teikdama Vartotojai Automobilio remonto ir
techninés prieziiiros paslaugas, nesilaiké nustatyty reikalavimy (pazymos 7 punktas);

11.3.5. Tarnyba, atsizvelgusi, kad ginco tarp Vartotojos ir Bendrovés nepavyko iSspresti
taikiu budu, Salys skirtingai vertina galimas Automobilio variklio gedimy priezastis, nutar¢, jog
tikslinga atlikti Vartotojos Automobilyje atlikty remonto darby kokybés ekspertize, todél
2018-03-27 nutarimu Nr. 10-379 sustabdé ginco tarp Vartotojos ir Bendrovés nagringjima, ,,kol bus
atlikta Ekspertizé ir Tarnybai bus pateiktos Ekspertizés iSvados®, apie tai informavo Pareiskéjos
atstova (pazymos 6.20.2). Paminétina tai, kad Tarnyba kreipési | Administracija d¢l pagalbos
suformuluojant ekspertizés uzduot;.

12. Jvertinus tai, kas iSdéstyta, néra pagrindo vienareik§miskai teigti, jog Tarnyba, gavusi
PareiSkéjos prasyma, nesiémée jokiy veiksmy vartojimo gin€ui tinkamai iSnagrinéti: teisés akty
nustatyta tvarka kreipési 1 Administracijg dél neplaninio Bendrovés patikrinimo atlikimo ir i§vady
pateikimo, siekiant vartojimo gin¢a iSspresti tinkamai, nusprendé atlikti ekspertize, apie Siuos
Tarnybos veiksmus buvo informuotas Pareiskéjos atstovas. Nepaisant to, atkreiptinas démesys | tai,
kad vartojimo ginco neteisminio sprendimo procediira pradéta pazeidziant [statyme nustatytus
terminus, galimai nepagrijstai, jau nagrinéjant vartojimo gin¢a, buvo praSoma patikslinti skundo
reikalavimus, kas turéjo biti padaryta iki priimant sprendima pradéti gin€o nagrinéjimo procediirg.
Tokie Tarnybos veiksmai kritikuotini ir dél $iy nustatyty aplinkybiy skundas pripaZintinas pagristu.

PaZzymeétina, kad Tarnyba, jvertinusi PareiSkéjos nusiskundimus, atkreipé Skyriaus vedéjos ir
vyriausiojo specialisto démesj, kad vykdant valstybés tarnautojo funkcijas bty vadovaujamasi
Valstybés tarnautojy veiklos etikos taisyklémis, Tarnybos vidaus tvarkos taisyklémis bei nebiity
pazeidZziamos VieSojo administravimo jstatymo nuostatos (2018-02-05 Tarnybos raStas), todel
netikslinga praSyti pakartotinai jvertinti Klaipédos apskrities skyriaus valstybés tarnautojy, tirianciy
Pareiskéjos praSyma, veiksmus.

Atkreiptinas démesys, kad Pareiskéjos prasymo nagringjimas Siuo metu sustabdytas, kol bus
atlikta Automobilio ekspertizé.

13. Lietuvos Respublikos Konstitucinis Teismas ne karta yra konstataves, jog teisinio
tikrumo ir teisinio aiSkumo imperatyvas suponuoja tam tikrus privalomus reikalavimus
teisiniam reguliavimui: jis privalo buti aiSkus ir darnus, teisés normos turi biti
formuluojamos tiksliai (Konstitucinio Teismo 2003-05-30, 2004-01-26 nutarimai).

Teisekiiros principai apibiidina tam tikrus imperatyvius reikalavimus, keliamus teisékiiroje
dalyvaujantiems subjektams, siekiant sukurti vientisa, nuoseklig, darnig ir veiksmingg teisés
sistemg. Pagal Teis¢kiiros pagrindy jstatymo nuostatas, teisékiiroje vadovaujamasi §iais principais:
pagarbos asmens teiséms ir laisvéms — reiskianciu, kad teisés akty nuostatos turi uztikrinti ir negali
paneigti Konstitucijoje, Europos Sajungos teisés aktuose, Lietuvos Respublikos tarptautinése
sutartyse, Lietuvos Respublikos jstatymuose ir kituose teisés aktuose nustatyty asmens teisiy ir
laisviy, teiséty interesy; efektyvumo — reiskianciu, kad rengiant teisés akto projekta turi buti
jvertinamos visos galimos teisinio reguliavimo alternatyvos ir pasirenkama geriausia i§ jy, teisés
akte turi buti jtvirtinamos veiksmingiausiai ir ekonomiskiausiai teisinio reguliavimo tiksla
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leisiancios pasiekti priemonés, turi biti skelbiami ir jvertinami dé¢l teisinio reguliavimo gauti
pasiiilymai, o teisékiiros veiksmai atlieckami per protingus terminus; aiSkumo — reiskianciu, kad
teisés aktuose nustatytas teisinis reguliavimas turi biiti logiskas, nuoseklus, glaustas, suprantamas,
tikslus, aiSkus ir nedviprasmiskas.

Viesojo administravimo subjekty veiksmai turi buti aiSkiis, nedviprasmiski. VieSojoje
teis¢je veikiantys jstatymo virSenybés ir teisinio apibréztumo principai lemia tai, kad visi vieSojo
administravimo subjektai turi tik tokius jgalinimus, kurie jiems yra suteikti konkreCiomis teisés akty
nuostatomis, pleCiamas valdymo institucijy kompetencijos aiSkinimas yra negalimas (2009-04-09
sprendimas administracinéje byloje Nr. A°°®-476/2009; 2009-12-23 nutartis administracinéje byloje
Nr. A%2-1505/2009). Priimant sprendima dél konkretaus praSymo (arba kitokio pobiidzio
kreipimosi, nepriklausomai nuo tokio dokumento formos) turi bati veikiama paisant pagrindiniame
Salies jstatyme — Konstitucijoje — jtvirtinto, atkartojamo ir VieSojo administravimo jstatyme,
principo, kad valdzios jstaigos tarnauja Zzmonéms (2013-03-05 nutartis administracinéje byloje
Nr. A556-439/2013). Tikslinga Tarnybai sitlyti tobulinti savo veikla, o prireikus, tikslinti Jstatymo
nuostatas, apibréziant, kas tai yra prioritetinis reikalavimas, kada gali buti tikslinami skundo
reikalavimai.

14. Seimo kontrolierius 2016-12-14 i$nagrin¢j¢s asmens skundg (pazymos Nr. 4D-2015/1-
248) dél valstybés institucijy pareigiiny veiksmy (neveikimo) netinkamai i$nagrinéjus jo skundus
(skundési dél netinkamai atlikto automobilio remonto), pateiké rekomendacijg (sitilyma) Lietuvos
Respublikos Vyriausybei ,,teisiniame reglamentavime nustatyti, ar transporto techninio aptarnavimo
ir remonto paslaugy kontrolé apima ir kokybés kontrole, bei kuriai valstybés institucijai pavedama
Sig funkcijag atlikti, uZtikrinant tinkama vartotojy teisiy apsauga“. Vyriausybé atsizvelge i Seimo
kontrolieriaus sitlymg ir, siekdama iSspresti pazymoje nurodytus trikumus, 2017-03-16
suorganizavo pasitarimg ,,Dél transporto priemoniy remonto ir techninés priezitiros paslaugy
teikimo kokybés kontrolés funkcijy priskyrimo Valstybinei keliy transporto inspekcijai arba
Valstybinei vartotojy teisiy apsaugos tarnybai“. Pasitarime dalyvavo Vyriausybés kanceliarijos,
Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerijos, Lietuvos Respublikos teisingumo ministerijos,
tuometinés Valstybinés keliy transporto inspekcijos, Tarnybos atstovai. PaZymeétina, kad Tarnybai ir
Valstybinés keliy transporto inspekcijai pasiilyta 2017 metais ,,geranori$kai bendradarbiauti ir
dalytis ekspertizés dél transporto priemoniy remonto ir techninés prieziliros paslaugy teikimo
kokybés kontrolés iSlaidas®. Vykdant pasitarime priimtus sprendimus, 2017-08-07 tarp tuometinés
Valstybinés keliy transporto inspekcijos ir Tarnybos buvo pasiraSyta bendradarbiavimo sutartis,
pagal kurig institucijos jsipareigojo bendradarbiauti atliekant transporto priemoniy remonto ir
techninés priezitiros (aptarnavimo) paslaugy ekspertizes ir dalintis $iy ekspertiziy iSlaidomis.
Atsizvelgiant | tai, kad minima sutartis galiojo tik iki 2017 mety pabaigos, o transporto priemoniy
remonto ir techninés prieZiiiros (aptarnavimo) paslaugy teisinis reglamentavimas néra pakeistas
(tikslintas), Tarnybos sitilymu (sitilymas pateiktas Administracijai), 2018-02-19 buvo pasiraSyta
nauja bendradarbiavimo sutartis. Sutartis galioja iki 2018-12-31.

Ivertinus pirmiau pateikta informacija, darytina iSvada, kad Seimo kontrolieriaus 2016-12-
14 pazymoje Nr. 4D-2015/1-248 Vyriausybei teikta rekomendacija jvykdyta dalinai. Pazymétina,
kad vieSojo administravimo subjekty (valstybés ir savivaldybiy institucijy) jgaliojimai negali
dubliuotis, institucijy funkcijos nustatomos jstatymu arba kitu teisés aktu, bet ne bendradarbiavimo
sutartimi. Seimo kontrolieriaus nuomone, tikslinga pakartotinai kreiptis j Vyriausybe siiilant dar
kartg apsvarstyti klausimgq dél teisés akty tobulinimo, 1. y. uz transporto priemoniy remonto ir
techninés priezitros (aptarnavimo) paslaugy kokybeés kontrolés atlikima, ekspertizés organizavima
atsakingos valstybés institucijos paskyrimo (funkcijy patikslinimo), 1éSy Sioms funkcijoms atlikti
skyrimo ir t.t.
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SEIMO KONTROLIERIAUS SPRENDIMAS

15. Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo 22 straipsnio
1 dalies 1 punktu, Lietuvos Respublikos Seimo kontrolierius nusprendzia X skundg, remiantis
11.3.1, 11.3.2 punktuose pateiktomis iSvadomis, pripazinti pagrjstu.

SEIMO KONTROLIERIAUS REKOMENDACIJOS

16. Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo 19 straipsnio
1 dalies 8, 14, 17 punktais, Lietuvos Respublikos Seimo kontrolierius sitilo (rekomenduoja):

16.1. Lietuvos Respublikos Ministrui Pirmininkui:

16.1.1. dar kartg atkreipti démesj j 2016-12-14 pazymoje Nr. 4D-2015/1-248 bei Sioje
pazymoje (pazymos 14 punktas) isSkelta problemg dél butinybés tobulinti teisés aktus, t. Y.
teisiniame reglamentavime paskirti uz transporto priemoniy remonto ir techninés priezitiros
(aptarnavimo) paslaugy kokybés kontrolés atlikima, ekspertizés organizavimag atsakinga valstybés
institucija (patikslinti institucijy funkcijas) bei skirti 1ésy Sioms funkcijoms atlikti;

16.1.2. uztikrinti, kad reikiamy teisés akty priémimas nebiity vilkinamas;

16.2. Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos direktoriui:

16.2.1. atkreipti démesj | pazymos iSvadas, imtis priemoniy, kad priimant sprendimus deél
ginéy nagrinéjimo ne teisme, nagring¢jant vartojimo ginCus biity vadovaujamasi Istatymo
nuostatomis bei jame jtvirtintais terminais;

6.2.2. atkreipti démesj j pazymos iSvady 11.3.2, 13 punktus, tobulinti Tarnybos veikla, o
prireikus, tikslinti Jstatymo nuostatas, apibréziant, kas tai yra prioritetinis reikalavimas, kada gali
biti tikslinami skundo reikalavimai; vykdant teisés aktais priskirtas funkcijas vadovautis ,,gero
administravimo, atsakingo valdymo* principais;

16.2.3. gavus ekspertizés iSvadas, informuoti Seimo kontrolieriy apie Pareiskéjos praSymo
nagrinéjimo rezultatus.

Apie rekomendacijy nagringjimo rezultatus praSytume praneSti Lietuvos Respublikos

Seimo kontrolieriy jstatymo 20 straipsnio 3 dalyje nustatyta tvarka, t. y., ne véliau kaip per 30
dieny nuo siilymo (rekomendacijos) gavimo dienos.

Seimo kontrolierius Augustinas Normantas



