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Tyrimo nagrinejimo aspektai ir metodai

Nagrinéjimo aspektai

AGS reguliavimo aplinka

AGS mechanizmy organizavimas
AGS mechanizmy prieinamumas
AGS proceddriniai aspektai
leskinio senaties problematika

AGS mechanizmy stebésena

Metodal

Teleologinis — analizuojant tikslus ir
motyvus, kuriy siekiama reguliuojant
AGS sistemg

Sisteminés analizés — nagrinéjant
rySius tarp AGS institucijy veiklg
reglamentuojandiy teisés akty, taip pat
vidine teisés akty struktirg
Lingvistinis — apibréziant bei
aiSkinant sgvokas

Interviu — analizuojant AGS institucijy
taikomus metodus ir praktikas

|ISsamios lyginamosios analizés
atlikimas nepateko j Sio tyrimo apimtj,
taCiau kai kuriems specifiniams
atvejams iliustruoti buvo pasitelkti ir
uzsienio praktikos pavyzdziai.
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AGS reguliavimo aplinka

AGS teisinio
reguliavimo
sistema

Bendrasis Sektorinis
reguliavimas reguliavimas

Vartotojy teisiy Finansiniy ST o
ySio paslaugy

apsaugos paslaugy . _

~ jstatymas sektorius sektorius | sektorius

Lietuvos Banko Energetikos Elektroniniy
{ jstatymas jstatymas \ rySiy jstatymas

_ Elektros
I_Draudlmo energetikos . Pasto
jstatymas jstatymas jstatymas

Mokejimy Gamtiniy dujy
jstatymas

jstatymas |

Silumos akio
\ jstatymas
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AGS institucine sistema

Kiti vartojimo gincai .. oy Kiti vartojimo gincai
Jme 9 Vartojimo gincai Jmo 9

Ne maisto
produkty

sektorius paslaugy sektorius
inspekcija

Elektroniniy paslaugy Finansiniq' Energetikos
sektorius \

VKEKK ir
\ RRT Lietuvos bankas \ Energetikos

Maisto ir
\ veterinarijos
tarnyba

inspekcija

VVTAT

Isvadas teikiancios institucijos

Maisto ir Ne maisto Kitos
veterinarijos produkty valstybinés
tarnyba inspekcija institucijos
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AGS reguliavimo problemos

| *Reguliavimas (jo keitimas) nenuoseklus, nesuderintos i§ esmés analogiskos taisyklés skirtinguose
Néra vieningos politikos sektoriuose, neaiSkus santykis tarp bendrojo ir sektorinio reguliavimo

AGS reguliavime *Pojstatyminis reguliavimas ne visada atitinka jstatymo nuostatas
*Tiek jstatyminis, tiek ir pojstatyminis reguliavimas yra painus ir gali klaidinti vartotojus
J *Néra uztikrinamas praktikos vieningumas

AGS sistema painiojama | °Reguliavimas suplaka ginco ir skundy sgvokas, neatskiria procedury
su administracine «Kai kuriy institucijy ataskaitose neatskirti Sie du procesai/praktikoje kyla problemy
t procedura +Skirtingos procediry pasekmeés, teisinis rezultatas ir nagrinéjimo tvarka

J

AGS institucijy
kompetencijos
atskyrimas

*AGS institucijy kompetencija néra aiSkiai apibrézta, ypac sektoriniuose teisés aktuose
*Praktikoje kyla problemy deél kai kuriy sric¢iy atribojimo

Maisto tarnybos ir ne
maisto produkty
| inspekcijos vaidmuo
\ J
Praktinis neaiSkumas dél |
institucijy teisés spresti +Kai kurios institucijos mano, kad jos nekompetentingos spresti Zalos atlyginimo klausimo
Zalos atlyginimo *Néra faktinés vartotojo reikalavimy analizés, kuri padéty nustatyti ribojimo poreikj
t klausimus D

*Keliamas klausimas dél Siy institucijy vaidmens AGS procese, funkcijy dubliavimo su VVTAT
*Néra aiSkios statistikos dél funkcijy dubliavimo, néra analizuota faktiné institucijy veikla

VVTAT koordinacinio *Reguliavimas nenustato aiSkaus VVTAT funkcijos (koordinuoti vartotojy teisiy apsaugos institucijy veiklg)
vaidmens vykdymo vykdymo AGS sistemos vystymo kontekste

problematika *VVAT interneto puslapyje néra informacijos kaip VVTAT atlieka Sig funkcijg
v
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AGS mechanizmy organizavimas

= AGS gali bati administruojamas
= Valstybés institucijy (Valstybinis AGS)
= Nevalstybiniy subjekty (Privatus AGS)
= Misrus budas

= Finansavimo saltinis neturi reikSmeés skirstymui
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Problema del privataus AGS Lietuvoje

= AGS yra isimtinai valstybinio pobudzio
= Néra privataus AGS
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Privatus AGS v. Valstybinis AGS

= Verslininky pasitikéjimas AGS institucija

= Sprendimo privalomumas, kaip dalyvavimo asociacijoje
salyga — sprendimy jvykdomumo didinimas

= Valstybés administraciniy islaidy mazinimas

= Verslininky savikontrolés skatinimas
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Sprestini klausimai del privaciy AGS steigimo

= Privataus AGS reguliavimo poreikis/bttinumas
= Privatus AGS savanoriSkumo pagrindu
= Privatus AGS jstatymo pagrindu

= Sureguliuotos bendrosios AGS taisyklés (principai)

= Konkretaus privataus AGS numatymas konkreCiame jstatyme (AGS
funkcijy delegavimas privaCiam AGS)

= Reguliavimo apimtis

= Vartotojo interesai/teisés j teisingumg uztikrinimas v. AGS
lankstumas/neformalumas

= Jvertinimas privaciy AGS galimybés pagal priimtg AGS
direktyva
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* Finansavimo verslo subjekty IéSomis modelis (pvz.: per asociacijos mokestj)

t Finansavimo pObUdZIOJ * Valstybés parama pilotiniam modeliui

Nepriklausomumo
garantijy

* Reikalavimai gin€g nagrinéjan€iam subjektui
* NusSalinimo ir nusiSalinimo institutai

» AGS sistemos jtvirtinimo pagrindas — jstatymas ar sutartis
 Proceddriniy taisykliy taikymas (reguliavimo apimtis)
» Gin¢g sprendziantis subjektas — ad hoc/nuolatinis/vienas/kolektyvinis

Veikimo modelio

» Sprendimo vieSumo ir konfidencialumo uZztikrinimo balansas

L uztikrinimo priemoniy

» Gin¢o nagrinéjimo terminai ir kastai, profesionalumas
* Neformalios sutaikinimo proceduros
 Asociacijos jsipareigojimas jvykdyti sprendimg uz verslo subjektg

Sistemos efektyvumo
L uztikrinimo priemoniy

Sprendimo ir jo

* Privalomumas verslininkui kaip narystés asociacijoje sglyga
Lvykdymo privalomumo

* Rekomendacinis v. privalomas sprendimas

J
J
Konfidencialumo J
J
J
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AGS prieinamumas — pagrindinial klausimai

 Batinumas steigti AGS * Bendroji AGS sistema v.
institucijy padalinius ISskaidyta AGS sistema?
vartojimo gincy | « Rinkos priezitros institucijos
prieinamumui padidinti? = AGS institucijos?

* Galimybé naudoti kitas - Vartotojo sgvokos sampratos
priemones? iSplétimas salygoja

papildomg AGS institucijy

Teritorinis | | Sektorinis atsiradimg?
LD
AL/

" Informa-
vimas

ISlaidos

* Turi bati nustatytas AGS
iSlaidy (mokestis AGS institucijai;
iSlaidos skundui paduoti; kelionés . _
iSlaidos; ekspertizés iSlaidos; —
atstovavimo i$laidos ir kt.) * Ar sudarytos pakankamos
kompensavimo prielaidos vartotojui gauti

mechanizmas? informacijg apie AGS?
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Nagrineti AGS proceduriniai aspektai

= GinCo sprendimo taisyklés
= GincCo inicijavimo procesiniai aspektai
- Vartotojo pareiga kreiptis | verslininkg
- Kreipimosi j AGS institucijg formalus reikalavimai
- Kreipimosi j AGS institucijg terminai
= GinCo sprendimo forma (zodinis v. rasytinis procesas)
= Ginco sprendimo modelis
= GinCo nagrinéjimo terminai
= GinCo nagrinéjimo ir sprendimo konfidencialumas
= AGS proceduros ir sprendimo privalomumas
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AGS proceduras reguliuojantys pojstatyminiai
teises aktai

Finansiniy paslaugy

Bendrasis sektorius ‘ sektorius

‘ Rysiy paslaugy sektorius

Energetikos sektorius ‘

» 2008 m. rugséjo 30 d. * Lietuvos banko 2012 m.

sausio 26 d. nutarimas

* Rysiy reguliavimo * Valstybinés energetikos

jsakymas Nr. 1-169 ,Dél

Valstybinés vartotojy
teisiy apsaugos
tarnybos darbo

reglamento patvirtinimo*

(Zin., 2008, Nr. 117-
4471A)

Nr. 03-23 ,Dél Vartotojy
ir finansy rinkos dalyviy
gin€y nagrinéjimo
tvarkos apraso
patvirtinimo“ (Zin., 2012,
Nr. 16-74)

tarnybos 2011 m. spalio
21 d. jsakymas Nr. 1V-
1015 ,Dél Galutiniy
paslaugy gavéjy gincy
su elektroniniy rysSiy
paslaugy teikéjais ir
gin¢y tarp pasto ir (ar)
pasiuntiniy paslaugy
teikéjy ir naudotojy
nagrinejimo taisykliy
patvirtinimo® (Zin., 2011,
Nr. 130-6176)

inspekcijos prie
Energetikos ministerijos
2011 m. rugséjo 8 d.
jsakymas Nr. 1V-83 ,Dél
Asmeny prasymuy,
skundy nagringjimo ir jy
aptarnavimo
Valstybinéje energetikos
inspekcijoje prie
Energetikos ministerijos
tvarkos patvirtinimo*
(Zin., 2011, Nr. 115-
5448)

Valstybinés kainy ir
energetikos kontrolés
komisijos 2011 m.
balandzio 14 d.
nutarimas Nr. O3-75
,D€él Gin¢y sprendimo
ne teisme tvarkos
apraso“ (Zin., 2011, Nr.
47-2275)
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Sistemines problemos

= Procesinés taisykles, reglamentuojancios ginco
nagrinéjimg AGS institucijose:
= Neaiskios
= Nuorodos | kitus straipsnius/punktus/kitus teisés aktus
= AbstrakCios nuorodos — ,jstatymy numatytais atvejais”

= Taisyklése reglamentuojami ir vidiniai organizaciniai dalykai
(nesusije su AGS)

= Analogisky taisykliy atskirose AGS institucijose turinys
skirtingas
= Néra pakankamai lankscCios
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Specifines problemos (l)

Vartotojo | e . o
nesikreipimas * Lietuvos banko atveju gali bati pagrindu atsisakyti nagrinéti kreipimasi AGS tvarka

k tiesiogiai ! * Néra nustatyti maksimalls terminai suteikiami verslininkui atsakyti j vartotojo

oS reikalavimus (AGS procese)
verslininkg

~» Néra vieningos kreipimosi j AGS institucijg formos
Kreipimosi j AGS g Ne visais atvejais aiSku, ar yra taikytinas pareiskimo trikumy Salinimo institutas (jei
institucija jis talkorpas - Jis neggll butl_ tall_<om.§s for_m_allal)_ o . o .
formaliis * Nustatyti kreipimosi | AGS institucijg kreipimosi terminai, kuriy nesilaikymas sukelia
: _ : neigiamas procesines pasekmes
k reikalavimai « Néra jokiy statistiniy duomeny, patvirtinangiy batinuma jvesti minimalios ginéo
sumos slenkstj

Elektroniniy
priemoniy
naudojimas

» Néra aiskiai sureglamentuota vartotojo kreipimosi elektroniniu pastu galimybée
(reikalaujama elektroninio paraso)

|
™
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Specifines problemos (ll)

, * Vartotojo nuomonei dél zodinio proceso yra suteikiama pernelyg menka teisiné
reikSme
Zodinis procesas | - Tam tikrais atvejais vartotojo neatvykimas j Zodinj nagrinéjima yra gingo
nagringjimo proceso nutraukimo pagrindas
K * Néra galimybiy naudoti elektronines priemones gin€o nagrinéjimo procedtros metu

|

Ginc¢o sprendimo * Neturi bati neigiamy pasekmiy dél pavéluoto jrodymy pateikimo
modelis « Néra dalinamasi gera praktika tarp AGS institucijy
|

A

|« Numatyti santykinai ilgi ginéy nagringjimo terminai
» Gin€o nagrinéjimo terminai skirtingi atskiriems ginCams — specifiniams ginCams
nustatyti ilgesni nei bendrieji terminai

GincCy
nagrinejimo
\ terminai

« Tam tikrais atvejais ginCo nagringjimas yra nepagrjstai konfidencialus
» Sprendimai néra skelbiami internete net kai gin€o nagrinéjimas yra vie$as
» Susipazinimo su gin€o nagringjimo medziaga proceddra yra formali

ginCo medziagos
" vieSumas

Sprendimo ir J
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Specifines problemos (lll)

* Néra jau esanciy privalomy sprendimy vykdymo statistikos, leidzianCios
_ nuspresti dél privalomo sprendimo jvedimo
Sprendlmo * Néra analizés dél sprendimy nevykdymo priezasciy
k priva|omumas » Néra analizés dél ,juodojo sgraso” skelbimo jtakos sprendimy vykdymui

» Daugiau nei pusé AGS byly pasibaigia taikiu susitarimu, o pastarieji visada
vykdomi

AGS » Energetikos srityje neaiskios priezastys, nulémusios AGS privalomumg
L priva|omumas * Néra skiriama pakankamai démesio vartotojy informavimui
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leskinio senaties problematika

= Vartotojo kreipimasis | AGS institucijg, iSskyrus
Lietuvos Bankg, nesustabdo ieskinio senaties
termino

= Kreipimasis | AGS institucijg gali apriboti
vartotojo galimybe apginti savo teises
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Vartojimo ginco nagrinejimas

Laikotarpis
vartotojui
kreiptis j
verslininkg ir
verslininko
atsakymui
pateikti

Laikotarpis
kreiptis j Maisto
tarnybg arba Ne

maisto
inspekcija

Laikotarpis
vartotojo
kreipimuisi j
AGS

6 meén. ieskinio
senaties
terminas

Ginco
nagrinéjimo
terminas AGS
institucijoje —
nuo 20 iki 40
darbo dieny

Laikotarpis
sprendimui
ivykdyti
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AGS mechanizmy stebesena

= Siuo metu AGS mechanizmy stebésena néra
vykdoma

= Néra aiskaus teisinio reguliavimo jpareigojancio
Institucijas vykdyti AGS sistemos stebéseng ir
AGS institucijy veiklos stebéseng
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AGS mechanizmy stebesena

AGS institucijy veiklos

AGS sistemos stebésena stebésena

Tikslas — surinkti  Tikslas — nustatyti AGS
duomenis apie AGS institucijy efektyvuma,
Institucijas, sudaryti jy ginant vartotojy teises
sgrasg ir pateikti jj » Turéty bati nustatyta
vartotojams standartizuota renkamos
Sarasas turi bati iInformacijos forma
skelbiamas viesai ir nuolat » Informacija turi bati

atnaujinamas kasmet renkama ir
analizuojama ir jos
rezultatai skeliami vieSai
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Sisteminiai pasiulymai del AGS sistemos
tobulinimo (1)

= Vieningo AGS reglamentavimo jtvirtinimas visoms

AGS Institucijoms

= Bendrosios AGS reglamentuojancios jstatymo nuostatos
(taikomos ir privatiems AGS)

= Bendrosios gincy nagrinéjimo AGS budu taisyklés
= Rekomendacijy/AGS vadovo parengimas
= Atsizvelgiama ir sprendziamos Tyrime identifikuotos problemos
= AGS sistemos tobulinimo koncepcijos parengimas
Ir jos detalus aptarimas su suinteresuotais

asmenimis
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Sisteminiai pasiulymai del AGS sistemos
tobulinimo (1)

= Analizé organizaciniy ir finansiniy galimybiy
vieningam elektroniniam portalui sukurti
= Parengimas ir jgyvendinimas Vartotojy ir

verslininky svietimo programos, skirtos vien tik
AGS sklaidal

= AGS stebésenos sistemos sukudrimas ir
jgyvendinimas
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Pasiulymai del privaciy AGS pletros

= Valstybés privataus AGS skatinimo priemonés

= Diskusija/dialogas su suinteresuotais asmenimis dél
privataus AGS klausimy
» Verslo subjekty apklausy organizavimas
« Konferencijos/seminary organizavimas

* Privataus AGS sistemos veikimo koncepcijos parengimas
pagal gautus apklausy duomenis bei diskusijy rezultatus

Koncepcijos pristatymas verslo subjektams ir jos
aptarimas/tobulinimas

« Koncepcijos pateikimas LR Vyriausybei svarstyti
= Pilotinio projekto finansavimas




