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Plintant globaliai elektroninei komercijai, atsiranda naujos rizikos ir grésmés. Todél kyla batinybé efek-
tyviai spresti gincus su vartotojais. Teisminis gin¢y su vartotojais elektroninéje komercijoje sprendi-
mas daZnai esti per daug brangus, turi ir kity trakumy. Straipsnyje nagrinéjami gincy su vartotojais
sprendimo elektroninéje komercijoje aspektai. Visy pirma, aptariamos Siuolaikinés ginéy su vartoto-
Jais sprendimo elektroninéje komercijoje tendencijos ir badai, i$skiriami alternatyviy gincy sprendimo
bady pranasSumai ir trakumai. Nagrinéjama situacija Lietuvoje sprendZiant ginéus su vartotojais, Ky-
lancius i$ elektroninés komercijos santykiy: analizuojamos susijusiy teisés akty nuostatos ir prakti-
niai $iy gin¢y sprendimo bddai. Aptariamos alternatyviy gincy su vartotojais elektroninéje komercijoje
sprendimo bddy Lietuvoje galimybés ir tendencijos.

Deja, vis didesnis elektroninés erdvés naudo-
jimas skatina i§ elektroninés komercijos santykiy
kylan¢ius gin¢us. Sie gindai pasizymi tuo, jog
daznai yra globalaus pobtidzio ir esti nedidelés
vertés. Tokiems gincams spresti kol kas dazniau-
siai naudojami tradiciniai gincy sprendimo baidai.
Taciau Sie gincy sprendimo biidai neatitinka var-
totoju poreikiy (Kaufmann, Schultz, 2004). Tad
skatintini alternatyviis ginCy su vartotojais spren-
dimo elektroningje komercijoje mechanizmai.
Elektroninés komercijos direktyvos 17 straipsny-
je nurodoma, jog nacionaliné teisé¢ neturi kliudyti
atsirasti neteisminéms gincy sprendimo procedii-
roms (Directive 2000/31/EC ..., 2000).

Ivadas

Elektroniné komercija uzima vis didesng dali
tarptautinés prekybos ir labiau veikia verslininky
ir valstybiy priimamus sprendimus. Moksliniai
tyrimai ir teisminé praktika parodé, kad iki Siol
egzistavusi geografinés rinkos savoka Siandien
nebeatitinka naujy komercijos formy ir spartaus
naujy informaciniy technologiju vystymosi rea-
lijy (The European Round..., 2003). Vis daugiau
zmoniy, besinaudojanciy internetu, ir informa-
ciniy technologijy vystymasis yra viena i§ glo-
balinés rinkos kiirimosi priezas¢iy. Elektroniné
erdvé tampa vis populiaresne ir patogesne vers-
lo organizavimo aplinka.

* Mokslinius tyrimus finansavo Lietuvos valstybinis mokslo ir studiju fondas.
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Sio tyrimo tikslas yra susisteminti alternaty-
vius gincy su vartotojais sprendimo elektroni-
néje komercijoje budus ir iSanalizuoti Siy budy
taikymo Lietuvoje situacija, iskaitant teisinio
reguliavimo aspektus. Tyrimo objektas — gincy
sprendimo internete metodai ir jy taikymo prie-
laidos teisés normose.

Ginc¢y su vartotojais sprendimo elektro-
ninéje komercijoje tendencijos ir nauji
budai

Vis daugiau verslo sandoriy perkeliama
1 elektroning erdve. Sykiu keiciasi ir zmoniy
bendravimas sudarant tokius sandorius. Kaip ir
tradiciniuose sandoriuose, elektroningje komer-
cijoje tarp Saliy iSkyla gin¢y. Ginams elektro-
ningje erdvéje spresti pasitelkiamos informaci-
nés technologijos. Taciau reikia pazyméti, kad
tos pacios technologijos sékmingai taikomos
ir sprendziant tradicinius gincus. Gincy spren-
dimas internete (angl. Online dispute resoluti-
on) arba alternatyvus gincy sprendimas (angl.
Alternative dispute resolution) — tai metodas, ne
tik leidziantis atlikti tarpininkavimo vaidmeni
tarp sandorio Saliy ieSkant kompromiso, bet ir
galintis biiti tam tikru internetui pritaikytu arbi-
traziniu mechanizmu.

Autoriai dazniausiai iSskiria tris pagrindi-
nes ginc¢y sprendimo internete technologijas
(Goodman, 2003):

1. Visiskai automatizuoti giny sprendimo
mechanizmai elektroninéje erdvéje. Tokia
sistema yra Cybersettle”. Tokio tipo sve-
tainése gincy Salis pateikia savo skundus,
kuriems iS$spregsti numatomas fiksuotas
terminas. Sistema elektroniniu pastu in-
formuoja kita Sali apie pasitlyta ginco
sprendimo varianta bei suteikia prisijun-
gimo prie internetinés svetainés duome-
nis. Salis gali sutikti arba nesutikti daly-
vauti sprendziant ginca tokiu budu. Jei
Salis sutinka, ji prisijungia prie svetainés
ir pateikia savo reikalavimus. Programi-
né jranga automatiSkai sulygina abiejy

* http://www.cybersettle.com
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Saliy reikalavimus ir elektroniniu pastu
i$siuncia, kokios pozicijos sutampa ir ko-
kios skiriasi. Skirtingos sistemos numato
nevienoda cikly skaiciy, kai Salys gali
pateikti savo reikalavimus. Kai kurios
sistemos pacioje pradzioje praso pateikti
visus reikalavimus kiekvienam ciklui ats-
kirai. Taip pat galimas variantas, kai cikly
skai¢ius neribojamas, tafiau numatytas
laikas, per kurj Salys privalo baigti gin¢a.

2. Tarpininkavimas elektroninéje erdvéje
naudojant specialia programing jranga
ir dalyvaujant neutraliai treciajai Saliai.
Tokios sistemos pavyzdziu galéty buti
International Centre for Dispute Resolu-
tion”, Mediation Arbitration Resolution
Services (MARS)™. Sioje sistemoje tarpi-
ninkas bendrauja su kiekviena Salimi tiek
internetu, tick tradiciniu budu ir padeda
joms isreiksti savo reikalavimus gince.
Kai kuriose sistemose tarpininkai turi is-
eiti specialius 30 valandy mokymo kur-
sus. Kiekviena Salis pateikia bent keleta
reikalavimy. Paskui Salys iSsirenka, ju
manymu, labiausiai tinkamus kitos Salies
pasitilymus ir programiné jranga su tarpi-
ninku suderina jy interesus su maksimalia
nauda abiem Salims.

3. Tradicinis tarpininkavimas naudojant in-
terneta. Tai svetainés jsteigtos tarpininkiy
bendroviy arba paciy elektroninés komer-
cijos bendroviu (pvz., SquareTrade™").
Tai tradicinis tarpininkavimas ar bendra-
vimas su vartotojais, taciau pirmenybé
teikiama komunikavimui, grindziamam
informacinémis technologijomis.

Internetu teikiamos ir kitos paslaugos, ku-

rios néra tiesioginis gincy sprendimo internetu
atitikmuo, taciau i$ dalies prisideda prie galu-
tinio sprendimo priémimo: {vertinimas ir reko-
mendacijos (treciyjy Saliy pateikta nuomoné dél
nagriné¢jamo ginco esmés), diskusijy nutrauki-
mas (proceso nutraukimas, kurj Salys buvo pas-
kubomis inicijavusios, nors gin¢o priezastis yra

** http://www.adr.org
“** http://www.resolvemydispute.com
*** http://www.squaretrade.com



paprasc¢iausias nesusipratimas ar techninis ne-
sklandumas), vidinis skundy valdymas (standar-
tinis skundas kartais gali bti nukreiptas { elek-
tronine komercija uzsiimanc¢io pardavéjo tokio
pobudzio skundy sprendimo sistema), pagalba
sprendziant ginCus (prie§ pradedant nagrinéti
gincas gali biiti nukreiptas { kitas sistemas, pvz.,
pasitikéjimo zenklus teikianciy subjekty svetai-
nes) bei kitos paslaugos (teisiné konsultacija,
informacijos pateikimas apie verslo praktika ir
gincy sprendimus, vartotojy atsiliepimy paskel-
bimas ir kt.) (Kaufmann, Schultz, 2004).

Visi §ie metodai, palyginti su tradiciniais,
suteikia galimybg juos pritaikyti prie kiekvieno
ginco Salies poreikiy. Gincy sprendimo interne-
te pranaSumai lemia didéjanti ju populiaruma,
ypac tarp elektroninés komercijos subjekty:

— LéSy taupymas — tai vienas i$ pranasumuy,
kuri suteikia ginCy sprendimo internetu
metodas. Si sistema ypa¢ palanki ginco
Salims, kurios negali keliauti dideliy ats-
tumy dél ginco sprendimo, taip pat sando-
riams, kuriy verté néra didelé, ir tradicinis
gincy sprendimas tiesiog finansiskai baty
nenaudingas. Naudojantis Siuo metodu Sa-
lims neprivalu isleisti daug pinigy advo-
katams. Nereikalingi tarptautiniai skam-
buciai.

— Laiko taupymas. Salys gali pradéti teikti
savo pasitlymus be jokio iSankstinio pa-
sirengimo dél susitikimo laiko ir vietos.
Neéra butinybés skirti laika susitikimams
derinti.

— Saliy anonimiskumas. Salims nematant
viena kitos ir neturint tiesioginio rysio,
yra mazesné tikimybe, kad tarp ju gali
kilti koks nors gincas dél asmeninés, rasi-
nés, lytinés, amziaus ar kitokio pobiidzio

antipatijos.
— Patogumas derybose. Naudojantis inter-
netinémis technologijomis, prieSingai

nei tradiciniu biidu, Salys neprivalo tuo
paciu momentu biti prisijungusios prie
sistemos. Taip pat taupomas laikas, nes
tarpininkai gali visa démesj skirti vienai
Saliai ir neversti laukti kitos. Bendravi-
mas elektroniniu pastu i§ dalies apsaugo

Salis ir nuo impulsyviy pareiskimy kitos
Salies atzvilgiu.

— I8vengiama kebliy jurisdikcijos proble-
my. Kadangi sistema labiau pritaikyta
kompromiso ieskojimui, o ne nuobaudos
taikymui, Salims néra aktualios valstybiy
imperatyviosios nuostatos. Pagrindinis
motyvas — abipus¢ maksimali nauda.
Tarpininky (tiek programinés jrangos,
tieck zmoniy) tikslas — rasti ne teisés akta,
kuris buvo pazeistas, o priemong/sprendi-
ma, kuris blity priimtinas abiem Salims.

Taip pat i$skiriami ir Sie papildomi alternaty-

viy ginc¢y sprendimo mechanizmy pranasumai:
nepriklausomumas, skaidrumas, prieinamumas
vartotojams (Schultz, Kaufmann, 2001).
Didziausias gincy sprendimo internetu para-
doksas yra tas, kad Salys niekada viena su kita
nesusitinka. Jos nepazista viena kitos silpnybiuy,
trikumy. Tradiciniuose gincuose buvo iprasta
tiesiogiai zodziu bendraujant su kita Salimi ies-
koti bendro kompromiso. Naujasis mechaniz-
mas jokiu biidu negali bati veidrodinis tradiciniy
gincy atspindys (Eisen, 1998). Toks skirtumas,
be abejo, sukelia $alims ir tam tikry kliti¢iy, dél
kuriy pati sistema ne visuomet esti priimtina:

— Apribota gincy sritis. Visiskai automati-
zuoti ginCy sprendimo mechanizmai gali
biti efektyvis tik sprendziant finansinius
klausimus. Daznai Salys jau iki tol turi
biiti sutarusios, kieno ir kokio lygio kalté
yra ju nesutarimuose. Sistemai turi buti
pateikti pradiniai duomenys, kad ji galéty
tinkamai jvertinti derinamus finansinius
klausimus.

— Nepriimtina bendravimo aplinka. Siy sis-
temy nenaudos zmonés, kuriems bendra-
vimas kompiuteriu dél ivairiy priezas¢iy
yra nepriimtinas. Sis trikumas gali pasi-
reiksti tik jei Salys sudaro sandorius tradi-
ciniu biidu.

— Dideli mokesciai. Nors jau minéjome,
kad naujasis gin¢y sprendimo mechaniz-
mas leidzia taupyti 1ésas, taciau vis délto
kai kurios esamos sistemos islicka per
brangios smulkesniems sandoriams. Ne
visos bendroveés pateikia ikainius, taciau

235



kai kuriy mokestis siekia net iki keliy
tukstanciy lity.

— Konfidencialumas. Sios sistemos kelia $a-
lims rupescio dél juy pateiktos informaci-
jos konfidencialumo. Salis néra garantuo-
ta, kad jos patektas rasytinis dokumentas
nebus iSplatintas ar kitaip panaudotas.

Taip pat pabréziama, jog alternatyvis gin-
¢u sprendimo mechanizmai daznai neuztikri-
na tinkamo kokybisko teisingumo (Schultz,
Kaufmann, 2001), stinga vartotojy pasitikéjimo
tokiais gincy sprendimo mechanizmais (Schultz,
2004).

Apibendrinant reikia pasakyti, kad Siuolai-
kiniuose verslo sandoriuose alternatyviis gincu
sprendimo mechanizmai suteikia daugiau naudos
nei trikumy. Jungtinése Valstijose Siuo meto-
du yra pasinaudojusios ir kai kurios valstybinés
institucijos. Viena pirmuyjy iniciatyvy Europoje —
tai Dublino ir Namuro universitety projektas
ECODIR", kurj 2001 m. spalj finansavo Europos
Komisija. Vykdant projekta sukurta internetines
paslaugas teikianti sistema buvo orientuota i in-
ternete sudarytus verslas—vartotojui sandorius.
Paslaugos dalyviams teikiamos nemokamai.
Sistema yra suskirstyta i tris etapus:

e Derybos. Siame etape $alys pacios bando
rasti joms priimting sprendima, naudoda-
mosi sistemos teikiamomis komunikavi-
mo galimybémis.

e Tarpininkavimas. Sis etapas prasideda,
kai $alys bendram kompromisui rasti pa-
sitelkia tarpininko pagalba.

e Rekomendacijos. Tarpininkas pateikia re-
komendacijas vienai i$ Saliy, jeigu jos ne-
rado bendro sutarimo.

Séekminga sistemos funkcionavima ir popu-
liaruma tarp sistemos vartotoju léme jos efekty-
vumas, pigumas ir operatyvus problemy spren-
dimas. Europos Komisija remia savireguliacijos
principu grindziamus ir elektroninéje komerci-
joje taikomus metodus.

Gincy sprendimo internete mechanizmas
nekeiCia principiniy tarpininkavimo normu.
Technologijos suteikia alternatyviy, elektroninei
komercijai patogesniy priemoniy. Daugelio Siu

* http://www.ecodir.org
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priemoniy reguliavimas paremtas savireguliacijos
metodu. Valstybés palieka rinkos dalyviy kom-
petencijai nustatyti taisykles, kurios reguliuoty
Saliy santykius sprendZiant ginéa. Siuos mecha-
nizmus daugiausia taiko privacios kompanijos.
Pagrindinis kriterijus, leidziantis joms s¢kmingai
plétoti tarpininkavimo versla, yra savanoriskas
Saliy dalyvavimas ir, jei reikia, savo kaltés pri-
pazinimas. Taciau Salims nesutikus dalyvauti
savireguliacijos normomis grindziamame gincy
sprendime, | santykiy aiSkinimasi gali isitraukti
igaliojimus turincios valstybinés institucijos.

Atsizvelgiant | gincy sprendimo internete
pranasumus reikia paminéti, jog valstybinés ins-
titucijos, atsakingos uz vartotojy teisiy apsauga,
nepakankamai efektyviai iSnaudoja privataus
verslo patikrintas technologijas. Sios technolo-
gijos bty ypa¢ veiksmingos, jeigu jas taikyty
valstybingés institucijos, nes dauguma verslo su-
bjekty nesutinka savanoriskai dalyvauti gincy
sprendimo internetu procese (Traesch, Ferrali,
2007). Vartotoju teisiy apsaugos institucijos,
taikydamos gin¢y sprendimo internetu metoda,
iSnaudoty jo teikiamus pranasumus ir priversti-
nai itraukty visas gincy $alis | vartotojy teisiy
apsaugos uztikrinimo procesa.

Lietuvos patirtis sprendZiant gincus su
vartotojais elektroninéje komercijoje

Pagal Vartotojy teisiu gynimo jistatymo 3
straipsnj, vartotojas turi teis¢ dél pazeisty tei-
siy gynimo kreiptis { gincus nagringjancias ins-
titucijas ar teisma (Vartotoju teisiy ..., 2007).
Minétinas Vartotojy teisiy apsaugos istatymo 22
straipsnis, kuriame yra nustatytas ikiteisminius
ginCus su vartotojais nagrin¢janciy institucijy sa-
rasas. Minimame {statyme numatyta, jog vartoto-
ju ir pardavejy, paslaugy teikéjy gincus vartotoju
gincy sprendimo ne teisme tvarka nagrinéja sios
institucijos: Lietuvos Respublikos rySiy regu-
liavimo tarnyba (elektroniniy ry$iy, pasto ir pa-
siuntiniy paslaugy srityse), Lietuvos Respublikos
draudimo priezitiros komisija (Draudimo ista-
tymo numatytais atvejais ir tvarka), Valstybiné
energetikos inspekcija prie Ukio ministerijos
(Energetikos istatyme numatytose vartotoju teisiy



apsaugos srityse), Valstybiné kainy ir energetikos
kontrolés komisija (Energetikos istatyme numa-
tytose vartotojy teisiy apsaugos srityse), kitos ins-
titucijos — istatymy nustatytais atvejais. Vartotoju
teisiy gynimo jstatymo 12 straipsnyje kaip viena
i§ Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos
funkcijy nurodyta ir funkcija dél vartotojy gincy
sprendimo — vartotoju ginéy sprendimo ne teis-
me tvarka nagrinéja vartotojy skundus (Vartotoju
teisiy ..., 2007).

Atkreiptinas démesys, kad pirmiau miné-
to 22 straipsnio 5 punkte nurodoma, jog kitos
institucijos gali spresti gincus su vartotojais tik
jei jos iSvardytos istatyme. Valstybiné vartotoju
teisiy apsaugos tarnyba nurodyta jstatyme, todél
turi teisg spresti gincus su vartotojais, iskaitant
gincus, kylanc¢ius i§ elektroninés komercijos
sandoriy. Tadiau §i norma, autoriy nuomone,
uzkerta kelig atsirasti kitoms alternatyvioms
gincus su vartotojais nagrinéjan¢ioms instituci-
joms, nes $ios institucijos néra iSvardytos jokia-
me jstatyme. Pagal Daiktu pardavimo ir paslau-
gu teikimo, kai sutartys sudaromos naudojant
ry§io priemones, taisykles, jeigu pardavejas
ar paslaugy teikéjas nevykdo pirkéjo (vartoto-
jo) reikalavimy, pirkéjas (vartotojas) turi teisg
kreiptis {:

e Valstybing vartotojy teisiy apsaugos tar-
nyba prie Teisingumo ministerijos dél pir-
kéju (vartotojuy) pazeisty teisiy gynimo;

e teisma dél sutarties nutraukimo ir sumo-
kéty pinigy grazinimo bei nuostoliy atly-
ginimo (Daikty pardavimo ...., 2001).

Si norma taip pat riboja alternatyviy gindy
su vartotojais, kylanciy i$ elektroninés komerci-
jos santykiy, sprendimo mechanizmy Lietuvoje
taikyma. Tad siekiant sudaryti salygas Lietuvoje
atsirasti alternatyviems gincy, kylanciy iS elek-
troninés komercijos santykiy, sprendimo mecha-
nizmams, reikia koreguoti tieck minimo istatymo,
tiek istatymy lydimojo teisés akto normas.

Reikia paminéti, kad specialios normos, su-
sijusios su alternatyviais gincy su vartotojais
sprendimo elektroninéje komercijoje budais,
numatytos Informacinés visuomenés paslaugy
istatyme. Sio istatymo 17 straipsnyje numatyta:
»~Paslaugy teikéjai ir paslaugy gavéjai turi teisg
bendru sutarimu spresti savo gincus, susijusius su

informacinés visuomenés paslaugy teikimu, ne
teismo tvarka, iskaitant ir gincy sprendima nau-
dojant elektronines priemones® (Informacinés
visuomenés ..., 2006). Si norma teisskai sudaro
salygas atsirasti ,,online gin¢y sprendimo pas-
laugoms Lietuvoje. Si norma taip pat turéty biti
taikoma ir tuo atveju, kai vartotojas (pirkejas) bus
uzsienietis (istatyme jokiy i§im¢iy dél galiojimo
asmeny ar erdvés atzvilgiu nenumatyta).

Pagal Informacinés visuomenés paslaugy
istatyma, gincus, susijusius su informacinés vi-
suomenés paslaugy teikimu, ne teismo tvarka
nagrinéjancios institucijos sprendimas yra reko-
mendacinio pobiidzio. Ginco, susijusio su infor-
macinés visuomenés paslaugy teikimu, sprendi-
mas ne teismo tvarka bendru paslaugos teikéjo ir
paslaugos gavéjo sutarimu neuzkerta kelio jiems
naudotis kitais teisés aktuose numatytais gincy
sprendimo ne teismo tvarka biidais. Ginco, susi-
jusio su informacinés visuomenés paslaugy teiki-
mu, Salys turi teisg kreiptis | bendrosios kompe-
tencijos teisma, kad $is nagrinéty ginéa 1§ esmés
tiek ginco nagrinéjimo ne teismo tvarka metu,
tiek ginca ne teismo tvarka nagringjusiai institu-
cijai priemus sprendima. Tokius gincus ne teismo
tvarka nagrinéjancios institucijos turi nustatyti
ju nagringjimo taisykles. Jose nustatomi prasy-
my iSspresti ginca formos, turinio ir pateikimo,
frodymy rinkimo ir pateikimo reikalavimai, taip
pat Saliy taikinimo procedira ir gin¢y nagringji-
mo procediira, kitos gincy nagrinéjimo taisyklés
(Informacinés visuomenés ..., 2006).

Deja, siuo metu praktikoje gin¢y su vartoto-
jais sprendimas Lietuvoje apsiriboja gincy spren-
dimo bendraja tvarka Valstybinéje vartotojy tei-
siy apsaugos tarnyboje ir kitose kompetentingose
institucijose. Vartotoju teisiy apsaugos tarnyboje
§iuo metu gincas sprendziamas tradicine tvarka,
nors praSyma galima pateikti elektronine forma.
Vartotoju teisiu apsaugos tarnybos tinklalapyje”
nurodyta, jog pries pateikdamas $ia forma, varto-
tojas pirmiausia privalo kreiptis | pardavéja ar pa-
slaugos teikéja, nurodydamas savo reikalavima.
Vartotojas gali pateikti $ig forma, jeigu pardave-
jas ar paslaugos teikéjas nevykdo vartotojo reika-
lavimo arba negaunamas atsakymas. Elektroninio

* http://www.vartotojoteises.lt
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praSymo forma teikiama pasirasyta elektroniniu
parasu, patvirtintu kvalifikuotu skaitmeniniu
sertifikatu, isigytu i§ registruoty sertifikavimo
paslaugy tiekéjy, arba iSspausdinta ir pasirasyta.
Atkreiptinas démesys, kad nepaisant elektroninés
prasymo formos galimybés pats gincas Vartotoju
teisiy apsaugos tarnyboje kol kas sprendziamas
tradicine tvarka.

Alternatyviy gin¢y su vartotojais nagri-
néjimo mechanizmy taikymo Lietuvoje
galimybés

EBPO rekomendacijoje dél vartotojy gin-
¢u sprendimo sitiloma, kad gincy sprendimo
mechanizmai sudaryty galimybe sprgsto tokio
pobidzio gincus ir ,,online” aplinkoje (OECD
Recommendation..., 2007). Kaip parodé tei-
siné analizé, Lietuvoje i§ principo sudaromos
salygos (iSskyrus kai kurias iSimtis) atsirasti
alternatyviems gincy su vartotojais, kylanciy
i§ elektroninés komercijos teisiniy santykiuy,
sprendimo mechanizmams. Deja, Lietuvoje kol
kas tokiy mechanizmy néra ir tai galima paais-
kinti tuo, kad néra verslo biitinybés. Ir nors mi-
nimi gin¢y sprendimo mechanizmai Lietuvoje
néra paplite, vartotojai turi galimybe kreiptis i
uzsienio valstybiy gincy nagringjimo subjektus.
Deja, kaip jau minéta, dél tam tikry priezasciy
toks variantas turi ir trikumy. Nepaisant ES re-
komendacijy (Commission Recommendation ...,
2001), lokalizuoto gin¢y sprendimo idéja palai-
koma dél to, jog neturi regioninéms sistemoms
budingy trikumy (susijusiy su kalba, skirtinga
teisine kultiira ir kt.) (Traesch, Ferrali, 2007). Be
to, gin¢y sprendimo mechanizmai, kontroliuoja-
mi valstybés, kelia didesni vartotojy pasitikéji-
ma (Schultz, 2004). D¢l to svarstytina, kaip biity
galima patobulinti esamus gincy su vartotojais,
kylanciy i§ elektroninés komercijos santykiy,
sprendimo Lietuvoje mechanizmus.

Vis délto, nepaisant inovatyvios praSymo pa-
teikimo Vartotojy teisiy apsaugos tarnybai proce-
diiros, ir pats ginco sprendimas turi biiti patogus
(Katsh, 2000), taciau tradiciné ginco nagrinéjimo
procediira to neuztikrina (néra numatyta galimy-
bé pateikti sprendima elektronine forma ir pan.).
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Biitina kai kuriuos alternatyviy ginéy spren-
dimo aspektus pritaikyti tradicinéms ginc¢y
sprendimo valstybés institucijose procediiroms.
Pavyzdziui, pats ginco, kilusio i§ elektroninés
komercijos teisiniy santykiy sprendimas, galéty
vykti elektronine forma. Salies, kuriai reiskiama
pretenzija, pasiaiskinimas ir pateiktini doku-
mentai galéty biiti siunciami elektronine forma.
Tokia forma galéty biiti pateikiamas ir valsty-
binés institucijos, nagrin¢jancios ginca, spren-
dimas vartotojui. Tuomet valstybés administ-
ruojamas gincy sprendimo mechanizmas tapty
lankstesnis ir labiau atitikty vartotoju poreikius,
susijusius elektronine komercija.

ISvados

Plintant elektroninei komercijai, uzsienyje
atsirado naujo tipo gincy su vartotojais, kylan¢iy
i§ elektroninés komercijos santykiy, sprendimo
biidai: automatizuoti ginc¢y sprendimo mecha-
nizmai, tarpininkavimo budai ir pan. I$skirtini
$iy gin€y sprendimo biidy pranasumai, palyginti
su tradiciniais gin¢y sprendimo mechanizmais.

Lictuvos teisés aktai i§ esmés sudaro salygas
alternatyviems gincy, kylanciy i§ elektroninés
komercijos santykiy, sprendimo mechanizmams
Lietuvoje atsirasti, i§skyrus kai kurias iSimtis.

Siekiant pasalinti $iuo metu Lietuvoje eg-
zistuojancius trukdzius atsirasti alternatyviems
gincuy, kylanéiy i$ elektroninés komercijos san-
tykiy, sprendimo mechanizmams, reikia ko-
reguoti Lietuvos Respublikos vartotojuy teisiu
apsaugos istatymo 22 straipsnio nuostatas dél
gincus sprendzianciy institucijy. Baigtinis gin-
¢us nagrin¢janciy subjekty sarasas, pateikiamas
Daikty pardavimo ir paslaugy teikimo, kai su-
tartys sudaromos naudojant rySio priemones,
taisyklése, taip pat formaliai uzkerta kelia atsi-
rasti alternatyviems gincy su vartotojais spren-
dimo mechanizmams. Tad §i taisykliy norma
irgi turéty buti koreguojama.

Kai kurie alternatyviy ginc¢y sprendimo as-
pektai galéty biiti pritaikyti tradicinéms gincy
sprendimo valstybés institucijose procediiroms:
ginco sprendimas elektronine forma, Saliy ko-
munikavimas pasitelkiant informacines techno-
logijas, rekomendacijy pateikimas internetu.
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CONSUMER DISPUTES RESOLUTION IN ELECTRONIC COMMERCE

Irmantas Rotomskis, Darius Stitilis

As electronic commerce continues its unprec-
edented expansion on a global scale, along with new
opportunities come new risks and liabilities. The need
for efficient and effective dispute resolution in this
context has become crucial. At least for the time be-
ing, for most consumer e-commerce disputes the cost
of legal redress by litigation is not proportionate to the
value of the claim. Despite, dispute resolution schemes
in Lithuania at that moment are mainly concerned with
resolution of consumer disputes in court or out-of court

(based on written procedure) and any initiatives related
to innovative consumer dispute resolution mechanisms
are not appreciable yet. Abroad a large number of On-
line Dispute Resolution (ODR) schemes are concerned
with the resolution of consumer disputes arising from
e-commerce transactions conducted on the Internet.
Such schemes and the issues involved in Lithuania
shall be analyzed. Also, as result of the research, elec-
tronic commerce consumer disputes resolution model
in Lithuania will be suggested.
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