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Projektas ,,Turizmas: vartotojy informavimas ir apsauga internete — ES direktyvos 90/314
efektyvumas‘ buvo igyvendintas finansiskai remiant Sioms institucijoms:

ES Vartotojy apsaugos ir Sveikatos Direktoratui

Turino prekybos rimams

Federconsumatori taip pat dékoja Sioms organizacijoms uz ju pagalba:
—ADICAE, Ispanija
—Lietuvos nacionaliné vartotoju federacija, Lietuva
—Vakary Lietuvos vartotoju federacija

Projekto trukmé: 24 ménesiai nuo 2005 liepos 15 iki 2007 liepos 15.

Padéka reiskiama dél to Sitokios paramos:
— Instituciju atstovai pateiké instrumentus ir duomenis turizmo rinkos analizei;



—  Kelioniy organizatoriai sutiko dalyvauti interviu;
—  Teisés, informaciniy ir bendravimo technologiju ekspertai dalyvavo internetinio
puslapio administravime ir sieké, kad procedura vykty tiksliai

Pratarmeé

Praéjo jau keletas mety nuo to laiko, kai buvo paskelbta ir priimta ES direktyva 90/314 apie ,,viskas
iskaiciuota* keliones, atostogas ir marSrutus visose Salyse, o Italijoje ji buvo igyvendinta priémus
istatyma 111/95 ir Vartojimo Kodekso teisinio dekreto straipsni 206/05.

Direktyvos priémimas reiske, kad turi buti standartizuotos ES taisyklés dél ,,viskas iskaic¢iuota“
kelioniy' ir tai, jog turi biiti priimtos bendros taisyklés tam, kad uztikrinti efektyvia Europos
vartotoju apsauga naudojant tokias priemones, kaip pateikiamos informacijos sukonkretinimas,
formaliis reikalavimai tokiy kelioniy sutartims, privalomi isipareigojimai tokiu atveju, jei sutarties
atsisakoma, ji atSaukiama, kei¢iama, taip pat civiliné kelioniy organizatoriy atsakomybé ir pan.

Siame straipsnyje, kuris yra skirtas kelioniy organizatoriams, pateikiama stebéjimo ir kontrolés
veiklos veikos santrauka, kurios metu Piemonto vartotoju asociacija tikrino vir§ 100 internetiniy
puslapiy, ypatingas démesys buvo skiriamas 20 puslapiy, Sia veikla siekta jvertinti direktyvos ir
poistatyminiy valstybiniy akty taikyma internetinéje kelioniy pardavimo rinkoje.

Cia apibadinta veikla buvo vykdoma projekto , Turizmas: vartotojy informavimas ir apsauga
internete — ES direktyvos 90/314 efektyvumas® rémuose. Jis prasidéjo 2005 vasara, kartu dalyvavo
3 kitos Europos vartotoju asociacijos, projekta finansavo Turino prekybos riimai ir Europos
Komisija.

Sumanymas analizuoti internete parduodamas keliones yra pagristas faktu, kad direktyvos
priémimas be jokios abejonés buvo atliktas tam tikru laiku, o vartotojy informavimas, bendravimas
su jais ir jiems teikiamos paslaugos stipriai pakito nuo direktyvos priémimo laiko.

Misy manymu darbas internete buvo labai tikslingas, nes internetas visiSkai pakeité turistiniy
pasitlymy forma bei suteiké galimybe kelioniy organizatoriams keisti Zaidimo taisykles.

Mes kreipiamés { kelioniy organizatorius ir praSome ju pateikti pasitilymu, kaip galima pagerinti ir
palengvinti narSyma, kad jis tapty saugus ir informatyvus vartotojui isigyjant ,,viskas iskaiciuota*
keliones ir/ar produktus internete.

Vis besivystantis turizmo sektorius ir internete, ir uz jo riby reikalauja, kad biity iSvystyta nuolat
stipréjanti priezitra ir isipareigojimy laikymosi jvertinimas tam, kad biity uztikrinta vartotoju teisiu
apsauga vis did¢jancioje turizmo rinkoje, kuri suteikia kelioniy organizatoriams puikia galimybe
vystyti tinkamas ir naujas formas vartotojy teisiy apsaugai.

Mes tikime, kad bus identifikuotos konfrontacijos sritys ir bus vystomas bendradarbiavimas visais
turizmo klausimais, kad Siuo tikslu bus ikurta nuolatiné stebéjimo taryba, kuri bus naudinga

! Viskas iskaiGiuota“ kelionés yra apibréziamos kaip i§ anksto suplanuotos kelionés, kurias sudaro bent jau du i§ toliau
minimy elementy, tai yra pardavimas arba pasitilymas visa paketa isigyti uz vieng viska apimancia kaing ir kai tokia
paslauga trunka ilgiau nei 24 valandas:
—Transportas
—Nakvyneé
—Kitos turistinés paslaugos, nejeinancios | anks¢iau minétyjy sudétj, taciau sudarancios svarbia
,,viskas iskaiciuota“ kelionés dali.



politiniy sprendimy priéméjams tobulinant paslaugy, kurias teikia kelioniy organizatoriai, kokybg ir
geriau apsaugant vartotojy interesus.

Federconsumatori Europos politikos nacionalinis vadybininkas Diego Calabrese
Ivadas

Informaciniy technologijy (IT) naudojimas italy Seimose néra taip placiai paplites, kaip kituose
Europos §alyse, tokiose, kaip pavyzdziui, Olandija, Danija ir Svedija, ta¢iau $i sfera greitai vystosi.
Toks atsilikimas turi keleta priezasciy, taciau internetas vis dazniau atsiranda italy namuos ir kasmet
1§ naujo formuoja ju pirkimo iprocius.

Keletas fakty apie vartotojus ir turizma

2006 metais buvo iSspausdinta ISTAT ataskaita apie ,,IT ir bendravimo technologijas: naudojimas
Seimose ir individualiai®. Joje teigiama, kad daugiau nei 50 % asmenu, kuriy amzZius yra nuo 25 iki
64 mety naudoja interneta bendravimui elektroniniu paStu bei gauti informacija apie prekes ir
paslaugas. Kelionémis ir apgyvendinimu svetur domisi apie 40 % interneto vartotoju.

Pirmoji preké, kuri yra dazniausiai perkama internete yra turizmo paslaugos, kurias uzsako/perka
35,8 % pirkéjy, narSanciy internete. 41,1 % motery dazniau perka keliones; 33,3 % vyry perka
keliones ir apgyvendinima svetur.

Dazniausiai perkamas produktas yra oro bilietai ar bilietai kitoms transporto priemonéms, toliau
seka vieSbucio uzsakymai ir galiausiai organizuotos keliones, kitaip tariant miisy projekto paketai
(60, 30 ir 10 % visy internetiniy pardavimy atitinkamai).

Kokiy pasiiilymy yra internete? Vartotojams tai tikriausias labirintas.

Neseniai surinkti duomenys parod¢, kad 9000 turizmo operatoriy/kelioniy agentiiry veikia Siandien
Italijos rinkoje.

Pirmiausia mes norétumém nurodyti, kad skirtumas tarp kelioniy operatoriaus ir kelioniy agentiiros
vis mazgja: istoriSkai kelioniy operatoriai atsidarydavo agentiras tam tikroje teritorijoje su
atitinkamais prekiniais zenklais ir teiké begalg verslo pasitilymy, kuriy galutinis tikslas buvo
vartotojas, o geografiné sritis ir organizacinés procediiros buvo gerai zinomas faktas.

Kitas svarbus klausimas yra interneto atéjimas, jis tartum leidzia kelioniy operatoriams perzengti
visas ribas siiillant kelioniy paketus, kaip pavyzdZziui, viesbuciai, kurie ne tik sitilo apgyvendinima,
taCiau taip pat ir tikras keliones, arba dar kitas pavyzdys yra nepelno siekiancios organizacijos,
kurios siiilo keliones tam, kad bty paremta jy labdaringa veikla, o tokia veikla pastaruoju metu itin
madinga. Tuo tarpu kelioniy operatoriy néra tiek daug ir jos atsiduria Salia nemokamas keliones
sitilan¢iy ,,labdaros organizaciju®, kuriy skaicius stipriai ir nuolat didéja.

Italijoje yra apie 250 kelioniy operatoriy, pirmosioms 20 priklauso 60 % rinkos. Italijoje egzistuoja
dagiau nei 100 kelioniy agentiry/kelioniy operatoriy tinkly, kurie isikiiré tam, kad galéty iSsilaikyti
rinkoje bendromis strategijomis ir jrankiais. Tai naujiena musy Salyje, kuri funkcionuoja ir kitose
Europos Salyse bei stimuliuoja visa versla. 45 % visy Italijos kelioniy agenttiry priklauso vienam ar
keletui tokiy tinkly.

O kas gali biiti geriau uz interneta vadovaujant tokiems tinklams? Tai reiskia, kad internetas tampa
pasitlymy vitrina, kanalu, kuriuo sitilomas ir parduodamas pagrindinis tinklo irankis. Sio [projekto



metu mes patikrinome apie 250 internetiniy puslapiy ir nustatéme, kad interneto eros prasidéjimas ir
mazy kainy kompanijy atsiradimas yra tie jvykiai, kurie tiesiog uzvaldé turizmo versla ir galutinai
nutryné riba tarp ,,organizatoriy® ir ,,pardaveéjy’.

Interneto naudojimas reiskia, kad stipriai padaugéja galutiniy pirkéjy ir pasiiilymuy skaicius: oro
vez€jai bendrauja tiesiogiai su vartotojais, kelioniy operatoriai organizuoja savo pardavimy tinkslus
tam, kad bty geriau kontroliuojamas ju produkty pasiskirstymas, o agenttiros sudarinéja kelioniy
paketus pagal sutartis su oro vezg&jais, viesbuciais ir kt.

Siame straipsnyje jvairiis kelioniy operatoriai néra skirstomi i grupes pagal savo iSsidéstyma
teritorijoje ar rinkos logikos suvokima: stebéjimo tikslas buvo bendradarbiavimo biidy su
kelioniy operatoriais identifikavimas bei didesnio informavimo lygio, teikiamo vartotojams
uztikrinimas tam, kad jie biity geriau apsaugoti.

Federconsumatori Piemonte tarybos pirmininkas Giovanni Dei Guidici

DALIS 1 - VEIKLOS KRITERIJAI IR METODAI

Mes norétumém pateikti santrauka ty idéju ir kriterijy, kuriais grindéme savo darba, taip pat
noré¢jome pateikti ir miisy priimtus metodologinius sprendimus. Mes atlikome du atskirus kelioniy
operatoriy interneto puslapiy stebéjimo veiksmus; pirmojo metu buvo stebimas patogumas
pasitelkus analiting kortelg, padalinta i 6 skyrius, kuriuose reikéjo jvertinti pricinamuma, teksto
struktiira, galimybeg narSyti puslapyje, narSymo greitj, patogumas ir grafini meng, o antrojo metu
buvo stebima, kaip laikomasi nuostaty, kurios iSdéstytos direktyvoje ir Vartojimo Kodekse.

I§ pradziy buvo stebimas nedidelis kiekis puslapiy: buvo pasirinkta 20 puslapiy imtis, kuri tirta
pilotinio steb¢jimo metu tam, kad galima biity iSryskinti turizmo verslo detales bei jo organizacing
specifika. Tai leido mums identifikuoti analitinius klausimus, kurie yra labiausiai susij¢ su EK
direktyva 90/314, kuri buvo miisy tyrimo esminis objektas, bei iSrySkinti kitus Siame straipsnyje
iSvardintus teisinius aktus. Véliau stebéjimas buvo iSpléstas iki 100 skirtingy puslapiy, misy
partneriai taip pat uzpildé tuos pacius stebéjimo dokumentus apie mazesnes imtis kelioniy
organizatoriy puslapiuy i$ Ispanijos ir Lietuvos.

Kelioniy operatoriai internete — kodél tai yra labirintas?

Kas yra internete? Mes jau nurodéme keleta fakty, leidzianCiy nuspresti, kokio masto yra
internetinio turizmo verslas, o Siame skyriuje norétumém mes norétumém apibiidinti tipiskiausius
,,viskas jskaiciuota“ kelioniy bruozus.

Pastaruoju metu turistiniai paketai néra svarbiausias dalykas internetiniuose sandoriuose, nes §is

reiSkinys susiduria su dviem pagrindinémis plétros klititimis:

—  Pries isigydamas ,,viskas iskaiCiuota“ keliong, vartotojas turi skirti laiko apmastymui, nes
jam greiciausiai prireiks iSsamesnés informacijos tinkamai pasitlymo analizei, jose ne
visuomet yra nustatomas galutinis ir nekeiiamas kelionés tikslas; vartotojai narSo siekdami
gauti informacijos, ieSko kity pasitilymy ir lygina kainas, taciau reikia laiko, kad biity priimtas
galutinis sprendimas ir pasirinkimas;

—  Mokestis uz keliong italy vartotoju retai atlieckamas pasitelkus internetinio apmokéjimo
sistema kreditine kortele, taip yra dél dvieju priezasCiy: nepasitike¢jimo internetine
apmokeéjimo sistema dél rizikos, slypincios atliekant elektroninius mokéjimus, bijant, kad bus
atskleisti asmeniniai duomenys ir pan., kita priezastis yra ta, kad kredito korteliy limitas yra
pernelyg mazas.



Kelioniy operatoriai §ias klititis Salina kurdami maiSytas veikimo sistemas bei gretindami
internetini bendravima su jprastos prekybos efektyvumu.

Interneto galimybés:

ISsamus kelionés pasitilymo pristatymas

Vartotojy narSymo laisvé tai daryti bet kuriuo metu ir bet kurioje vietoje
Vartotojai patys gali pasirinkti galutini kelionés taska ir jos tipa
[manomas nejpareigojantis internetinis uzsakymas

Tradicinio pardavimo efektyvumas:

Kontaktas su operatoriumi dél visos reikalingos informacijos
Pasirinkto paketo koregavimas pagal asmeninius poreikius
Bendravimui tinkanti fiziné aplinka

Siy faktoriy kombinacija sukuria plagias galimybes rinkodaros ir pardavimy sprendimams:

Internetinis puslapis + agentiira: kelioniy operatoriai pateikia savo pasitlymus internete, o
tinkui priklausancioje agentliroje sudaromos sutartys: tokiu atveju interneto vaidmuo yra
maziau invazinis ir jis keiciasi nuo gana statiSko interneto katalogo iki realaus ir tinkamo
kanalo uzsakymams, pridedant artimiausios agentiiros kontaktinius duomenis, iskaitant visus
bitinus tarpinius zingsnius

www.alpitour.it www.giramondo.it
www.ventaglio.com www.robintur.it
www.bluvacanze.com www.mappamondo.it
www.travelco.it www.metamondo.it

Internetinis puslapis + skambuciuy centras: kelioniy operatoriai pateikia savo pasiiilymus
internete ir taip pat suteikia galimybe susisiekti su vienu ar daugiau skambuciy centrais dél
sutarties sudarymo: Situo atveju taip pat galimos jvairios procediiros, tokios, kaip mokestis uz
skambucius, pavyzdziui.

www.cisalpina.it

WWW.cts.it
www.travelandia.it

Internetinis puslapis + kelionés konsultantai: kelionés operatoriai pateikia savo pasitlymus
internete bei taip pat turi tinklui priklausancias agentiiras, veikiancias teritorijoje. Vartotojui
reikalaujant agentas apsilanko vartotojo namuose ar kitoje vietoje, kur jam suteikiama
informacija ir kontaktas.

www.cartorange.com

www.nextworldtravel.it

www.evoliutiontravel.net

Internetinis puslapis + Kkitos nuotolinio informavimo priemonés: kelioniy operatoriai
pateikia pasiiilymus internete, taiau nepateikia galimybés sudaryti sutarti internetu, o sutartis
sudaroma véliau nuotoliniu biidu, tai gali biiti standartinis biidas, sutartis gali taip pat bati
sudaryta elektroniniu pastu ar telefonu, tokios agenttiros neturi specifinés paprastos kelioniy
agentiiros struktiiros.

www.viaggisolidali.it

www.terresiena.it

www.langheroero.it




Egzistuoja ir daugybé tarpininkavimo ir maiSyty procediiry, kaip, pavyzdziui, galimybé nuvykti
1 agentira, bet taip pat ir galimybé uzsisakyti keliong per skambuiy centra
(www.lastminutetour.com).

Tik pamastykite apie tai, kad didziausios interneto agentiros, kurios veikia tik internete, pateikia
vartotojams pasitilymus, kaip, pvz., Expedia, ir sitilo tapti kelioniy agentiiros filialu. Visais Siais
atvejais internetas néra vien tik pasitlymy pateikimo vieta, tai yra vieta, kurioje vyksta derybos,
kurioje vartotojas gauna visa reikiama informacija prie$ priimdamas galutini sprendima.

Internetas: niekieno Zemé, esanti tarp jvairiy teisiniy akty

Sis straipsnis buvo uzbaigtas pra¢jus tik keletui ménesiy po keliy svarbiy Europos dokumenty
sukdirimo:

—  Baltoji knyga dél vartotojy pirkimy pataisy (2007 vasario 8)

—  EK vartotojy teisiy kompendiumas: palyginamoji analiz¢ (2006 sausio 12)

1999 metais Komisija jau buvo paskelbusi pradini pritarima direktyvai pabrézdama jos stiprigsias ir
silpnasias puses. Prag¢jus 7 metams Komisija nutaré, kad reikia atnaujinti vartotoju teises
iSanalizavus direktyva apie ,,viskas iskaic¢iuota® keliones, taiau démesys nebuvo atkreiptas i
specifini interneto klausima.

Kas skiria turisting paketq, isigyjamq agentiiroje nuo paketo, jsigyjamo internetu? Mes norétumém
pabrézti akivaizdy atsakyma: pardavimo technika — daugiau niekas.

Sio projekto metu siekta stebéti informacija, jos kokybe ir aiskuma, efektyvuma ir suprantamuma;
Siame projekte samoningai ,,ignoruojamos® pac¢ios paslaugos, kelioné ir bet kokie jos metu jmanomi
nepatogumai, o démesys skiriamas deryby stadijai.

Po padidinamuoju stiklu ir démesio centre Siame projekte buvo pritarimo formavimas.

Kaip jau buvo nurodyta anksCiau, steb¢jimas iSryskino, kad toks pritarimas prasideda nuo
informacijos pateikimo internete; kartais pirmenybé teikiama agentiirai, pokalbiui telefonu ar
kartais net apsilankymui namuose! Tai leidzia daryti iSvada, kad Italijos istatymuose yra
igyvendinta Europos direktyva, taip pat ir kitos direktyvos apie e-prekyba, nuotolines sutartis,
kalbant apie skambuciy centrus, pvz., ir prekyba ne tam pritaikytoje vietoje, kaip, pvz., konsultanty
atvykimas i kliento namus.

Svarbu pabreézti, kad interneto vystymasis ir vis labiau masisku tampantis jo naudojimas iSryskina,
kad turéty biiti sukurtos taisyklés, kuriomis naudojantis biity apsaugoti vartotojai, kurie internete
naudojasi ,,maiSytomis technikomis®, nes daugelis minéty teisés akty buvo sukurti visai kitokiems
pirkimo procesams, tokiems, kaip prekybos agenty lankymasis namuose, prekyba telefonu ir pan., o
internetas taip ir lieka ribine vieta vartotoju gyvenime.

D¢l Sios priezasties buvo stebima, kaip direktyvos turinys yra taikomas internete, mes taip pat
nusprendéme patikrinti, ar yra taikomi garantijos pricipai, kurie yra nusakyti Vartotoju [statyme dél:
- Sutarciy, sudaromy internete

—  Nuotoliniu biidu sudaromy sutarciy

—  Sutaréiy, sudaromy ne tam pritaikytoje aplinkoje

Reikia turéti omenyje, kad prie§ priimant istatyma dél prekybos internete, nuotoliniu budu
sudaromy sutarCiy ir dél ne tam pritaikytoje vietoje sudaromy sutar¢iy buvo vieninteliai teisiniai
Saltiniai, galiojantys elektroninés prekybos sektoriui. Internete taikomos procediiros, zinoma, yra



labai skirtingos, o ju skirtumai daznai yra migloti arba i$vis neegzistuojantys, o tai jau yra
reikSmingas klausimas kalbant apie vartotojy teises.

Straipsnis 82 apie Aplinkosauga ir Vartotojo kodeksa aiSkiai nusako, kad taisyklés dél turistiniy
paketu taip pat yra taikomos ir tais atvejais, kuomet naudojamas nuotolinis sutarties sudarymo
biidas arba kai sutartis sudaroma ne tam pritaikytoje vietoje. 2005 metais buvo paskelbtas
Vartojimo Kodeksas, ir tuo metu internetas jau buvo tapgs svarbiausiu veiksniu turizmo rinkoje — ir
vis délto jame néra jokiy pastaby apie prekyba internetu! I$ tiesy e-prekyba yra nuotolinis sutarties
sudarymo budas su visomis pasekmémis ir tikslais, kaip buvo jrodyta Vartojimo Kodekso
pataisomis ir specifiniais punktais dél elektroninés prekybos.

Paramos pasirinkimas? UzZmarsumas? Visa tai vercia susimqstyti...

Mes nusprendéme pasitilyti teisés akty perziiira, kurios tikslas yra iSryskinti linijas ir turini, galinti
uztikrinti didesne vartotojy apsaugg: turini, kuris galéty ir jgalinti operatoriy, ir labiau apsaugoti
vartotojus, jeigu teisiniy akty principai tinkamai taikomi internete.

Be EK direktyvos 90/314 dél ,,viskas iskaic¢iuota“ kelioniy, atostogy ir marSruty, stebéti ir kity

teisiniy akty taikymo principai:

— 2005 rugséjo teisinis dekretas — vartojimo kodeksas dél turistiniy paketu, sutarciy, sudaromy
nekomercingje aplinkoje ir nuotoliniu bidu sudaromy sutarciy.

— 2003 balandzio teisinis dekretas - EK 2000/31 direktyvos igyvendinimas dél keleto IT
kompanijy paslaugy namy rinkoje, specialus elektroninés prekybos paminéjimas

- 1999 geguzés 22 teisinis dekretas — EK 97/7 direktyvos igyvendinimas dél vartotoju apsaugos
sudarant sutartis nuotoliniu biidu

— 1992 sausio 15 teisinis dekretas — EK 85/577 direktyvos igyvendinimas dél sutarciy,
sudaromy nekomercinéje aplinkoje.

Taip pat atlikti palyginimai su panasiais istatymais Ispanijoje ir Lietuvoje, uz tai dékojame kitoms
vartotojy organizacijoms, kurios kaip partneriai taip pat dalyvavo Siame projekte.

Vartotojy informavimas ir internetas

Kiek vartotoju i§ tiesy zZino, kokia jvairové pasitilymy yra internete? Kiek ju jau rado tinkama kelia
anksCiau minétame labirinte?

Italy vartotojai néra labai patyre narSytojai, ir kuomet jais tampa, dar gana ilga laika iSlieka
nepasitikintys, o kredito kortele atsiskaito tik uz tokias prekes, kurios kainuoja nebrangiai, ir
galiausiai jie aptinka, kad internete galima rasti dar geresniy pasitilymuy, nei tradicinése prekybos
vietose. Federconsumatori Piemonte jau kuris laikas yra isitraukusi i vartotoju informavimo veikla,
organizacija uzsiima vartotojy Svietimu ir ugdo jy supratima apie tai, kas yra ,,informuotas
vartojimas*.

»Viskas jskaiciuota atostogy pasirinkimas internete: informacija, vartotojy teis€s ir ju apsauga™ —
toks yra projekto Stukis. Mes tvirtai isitiking, kad kokybiska informacija sukuria teigiama pozitrj i$
vartotojuy pusés ir taip jie tampa labiau linke isigyti keliones internetu. Pilna pateikiama informacija
skatina didesni ne eksperty pasitikéjima narSant, tokiais atvejais ekspertai taip pat yra labiau linke
pasitikéti. Dél Sios priezasties Federconsumatori Piemonte buvo pasirinkta skleisti informacija tiek
per publikacijas, tiek per ivairius leidinius, skirtus vartotojams.



DALIS Il - PATARIMAI IR NURODYMAI KELIONIU OPERATORIAMS

Sekantys skyriai yra suskirstyti pagal temas ir remiasi kai kuriais teisiniais klausimais, kurie buvo
pasirinkti kaip reikSmingi ir efektyviis tobulinant saugu ir informuota vartotojy nar§yma internete
perkant keliones. Jie yra siiilomi todél, kad ju pagrindu galima suformuluoti pasiiilymus dél
vieningo interneto naudojimo taikant didesng vartotojuy teisiy apsauga. Keletas sudétingesniy temy
turéty biiti aptariamos atskirai, todél pagrindinis démesys skirtas vartotojuy informavimui.

Misy pasitilymai yra struktiiruoti Sitaip:

e  Teisinés nuorodos

. Taisykliy komentarai

. Praktiniai ir naudingi patarimai

. Keletas teigiamy pavyzdziy, rasty internete: atvirkstiniai skliausteliai nurodo, kad jie sukuria
mygtuka, nurodyta operatoriy puslapyje.

Teisinés nuorodos néra besalygiskai privalomos visiems kelioniy organizatoriams, taciau jie vis

delto yra atsakingi uz tai, kad pasitikrinty, ar specifinés taisyklés yra taikomos ju individualiai
skelbiamai veiklai.

Naudojami sutrumpinimai

TEISES AKTAS SUTRUMPINIMAS

EK direktyva 90/314 apie ,,viskas iskaiciuota* | EK direktyva 90/314
keliones, atostogas ir marsrutus

2005 rugsejo 6 teisinis dekretas, Vartojimo | Teisinis dekretas 206/05 VART.KOD.
kodeksas

2003 balandzio 9 teisinis dekretas dél EK | Teisinis dekretas 70/03 COMM.ELETT
direktyvos 2000/3 dél kai kuriy IT kompaniju
teikiamy paslaugy teikimo namy rinkoje su
specialiu e -  prekybos  pamingjimu
igyvendinimo

Operatoriy identitetas internete

Teisinis dekretas 70/03 — COMM.ELETT straipsnis 7 (Privaloma bendroji informacija)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 52 (Informacija vartotojams)

Svarbu tiksliai ir i§samiai nurodyti visa informacija, kuri yra bitina identifikuojant internete
veikiant] operatoriy pagal komercinius ir teisinius reikalavimus, Stanfordo universitetas tai
pavadino Patikimumu internete: ,,Irodykite, kad uz interneto puslapio slypi tikra organizacija®.

Mes norétumém jums priminti, kad 7 straipsnyje nusakyta, kad kelioniy operatoriai privalo ,,pateikti
informacija, kuri yra lengvai prieinama, tiesioginiu ir pastoviu badu*:
a) Kompanijos pavadinimas ir stilius;
b) Bistinés adresas ir registracijos adresas;
¢) Visi duomenys, kurie yra biitini tam, kad greitai susisiekti su operatoriumi tiesiogiai ir
efektyviai, tarp Siy kontakty turéty buti ir elektroninio pasSto adresas;
d) Kompanijos registracijos numeris valstybiniame registre;




e) Identifikacijos duomenys ir koordinatés atsakingy instituciju, kuriuos reguliuoja veikla,
susijusia dotacijomis, licencijomis ir leidimais;

f) PVM mokétojo kodas arba kitos identifikacijos numeris, kuris laikomas galiojanciu Salyje
naré¢je, jeigu operatoriaus veikla siejama su PVM mokéjimu.

Vartotojams taip pat privalo biiti pateikiama informacija apie Siuos duomenis, kaip nurodyta kito
teisinio akto straipsnyje 52:

—Operatoriaus teisinis pavadinimas;

—Kontaktiniai duomenys ir nuorodos, kaip pasiekti operatoriy

—Leidimai vykdyti turisting veikla;

Pavyzdziai
T ,Kas yra kas“ — pavyzdys, kaip pateikti poskirsnius ,,Kas mes esame — Grupé — Valdyba —
Misija“ su leidimais veikti
T Pagrindiniame puslapyje: pilnas teisinis pavadinimas, adresas ir PVM mokétojo rekvizitai

Kaip veikia internetinis puslapis? Kaip gali vartotojas naudotis internetu?

Teisinis dekretas 70/03 — COMM.ELETT straipsnis 12.1a (Informacija apie sutarciy pasirasymaq)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 52 (Informacija vartotojams)

Istatymas apie elektroning prekyba nurodo, kad operatorius privalo ,teikti“ Sia informacija ,,aiskiai,
suprantamai ir nedviprasmiskai‘‘:

a) lvairius techninius Zingsnius, buitinus sutarties sudarymui;

b) (..);

¢) (..

d) (...):

e) Kalbas, kuriomis, be italy kalbos, galima sudaryti sutartj;

f) Nurodyti, jei egzistuoja gin€itiny susitarimo jrankiy.

Interneto puslapiai tampa vis sudétingesni ir vis labiau skiriasi vienas nuo kito, jie varijuoja nuo
keleto pristatomuju puslapiy iki tikstanciy tarpusavyje susijusiy puslapiy. Internete yra ne tik 10 ar
100 puslapio katalogy, ten taip pat yra tikros ir tinkamos informacijos, kuri gali buti deryby,
uzsakymy ir pirkimy, taipogi ir skundy, pagrindas. Taigi egzistuoja ne tik didelio pateikiamo turinio
sudétingumas, vartotojai taip pat yra kvie¢iami biti interaktyviis puslapyje. Pasak HTLM.it, Italijos
supirkéjuy nuorody puslapio, ,,statistika rodo, kad nuo 39 iki 50 % potencialiy pirkimy nejvyksta,
nes triiksta informacijos. Problema yra ne nepakankamas susidoméjimas produktu, o faktas, kad
lankytojai negali tinkamai suprasti, kas yra parduodama ir kaip!

»Patogumas yra toks interneto puslapio bruozas, kuris padaro ,lengvu“ narSyma“. Patogumo
taisyklés yra savokos, gerai zinomos interneto puslapiy kiiré¢jams, ir kuriy nepakanka net tuomet,
kai jos yra taikomos!*

AuksCiau minimas straipsnis 12 yra apie pagalba, ir $iuo atveju tai jau nebepatenka j jokius
patogumo savokos apibrézimus ir pritaikymus, jame nurodyta, kad vartotojams privalo biti
iliustruojami techniniai Zzingsniai. Mes sitlome S§ia informacija teikti visiems vidutinio
sudétingumo puslapiams, netgi tais atvejais, kuomet néra nurodyta galimybés pirkti internetu. Tai
palengvinty narSyma ne ekspertams, o vartotojai sugaiSty maziau laiko stengdamiesi suprasti, ka
reikia daryti, ir taip jiems lieka maziau laiko ivertinti pasitlyma!




Sioje techniniu paaikinimy skiltyje apie pirkimo procediira, kuri pateikiama vartotojui, straipsnis
52 nurodo, kad taip pat privaloma pranesti apie ,,mokestj uZ naudojimasi nuotolinémis
sistemomis“. Taigi puslapiai, kuriuose jie numatyti, privalo aiskiai pranesti apie Sia procediira.

Atitinkamos puslapio skiltys turéty paaiskinti vartotojams:

— Privalomos registracijos tiksla;

— Registracijos, uzsakymo, pirkimo ar informacijos reikalavimo procediiras, nurodyti, kokie
zingsniai ir duomenys yra reikalingi: tai leis vartotojui biti ,,pasiruosusiam‘ nar§ymo metu;

— Jeigu visa procediira vyksta ne internete, kaip reikia tai padaryti,

— Ka vartotojas gali atlikti puslapyje: tik uzsisakyti, taip pat ir nusipirkti bei patvirtinti
uzsakyma;

— Vartotojai tokiu atveju gali isivaizduoti, kokioje stadijoje yra ju vykdomos procediros, jei yra
nurodyti visi Zingsniai;

— Ar egzistuoja IT paslaugy skiltis techninéms problemoms spresti, ar specifiniams klausimams
apie naudojama pardavimy technika, tai apima ir mokéjimo sauguma (jeigu jis yra);

— Vietovés Zemélapi.

Pavyzdziai:

T Kaip uzsisakyti: pilnas paaidkinimas apie procediira, jskaitant ir mokéjimus, nurodant viska,
zingsnius internete ir uz jo riby, tokius, kaip praSymo siuntimas, patikrinimas, ar yra galimybé
iSvykti, uzsakymas, apmokéjimas, dokumenty siuntimas ir pan.

T Kaip uzsisakyti: paaiskinimai apie visas tris uzsakymo procediiras: internetu, per skambugiy
centra ir agentiiroje.

T Uzsisakykite pas mus“ — skirsniai privalo bati suskirstyti { ,,Privalumai — Aptarnavimo
centras — Daznai uzduodami klausimai — Uzsakymo pakeitimai — Informacija apie keliong —
Uzsisakykite saugiai — Sutarties salygos®, tokia struktiira suteikia privaluma, kadangi viskas
pateikiama viename bloke, ten pateikiama ir ,,procediriné ir sutarties salyguy, teisiné
informacija“ vartotojui.

Pasiiilymo turinys

Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 87 (Informacija vartotojams)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 88 (Informacinis bukletas)

Minéti straipsniai yra labai detaltis: vartotojams privalo biti pateikiama daug informacijos, taciau
internetas teikia efektyvaus bendravimo sprendima. Straipsnyje 87 nurodoma, kad vartotojas privalo
biti informuotas ,,deryby metu ir bet kokiu biidu prie§ pasirasant sutartj.

Informavimas ir derybos taip pat prasideda internete. Pateikimas i§samios ir lengvai pritaikomos
informacijos vartotojui padeda narSyti, taip pasirenkant ir perkant. Zinoma, operatoriai pateikia
daugybe savo pasiilymo privalumy, tokiy, kaip kelionés tikslas, trukmé ir kaina, ir kartais
praleidzia tokias detales, kurios galéty patikslinti pasitilyma, ir kurie yra nurodyti direktyvoje.

Keletas patarimy apie informacijos patoguma:
— Uzsakymo procediiros arba ne bukletinés kelionés individualizavimas, tik siekiant patikrinti, ar
yra galimybé vykti, neturéty piiti perkrautos informacija, su dideliu kiekiy privalomy zingsniy;
— Auksciau minimos proceduros turéty suteikti galimybe:
—Atsispausdinti arba iSsisaugoti pagrindini pasiilymo turini, nejtraukiant
informacijos apie galimybg individualizuoti pasiiilyma;
—Atsispausdinti arba iSsisaugoti individualizuoto pasitilymo turinj prie§ priimant
sprendima uzsisakyti arba {sigyti;




— Pateikti puslapyje paieskos sistema, tai padidinty pasitilymo vertg ir igalinty ieSkoti asmeniskai.

Keletas patarimy dél turinio:

— Kaina: ypatingai tai, kas yra jtraukiama i kaina, ir kas ne — informacija apie avansinius ir
galutinius mokéjimus;

— Papildomas draudimas: tai padaro turinj vertingesni ir yra privalumas vartotojui;

— Pasas, vizos, sveikatos reikalavimai: paprasta nuoroda i atitinkamy institucijuy puslapius padeda
susidaryti vartotojui vaizda, kokie yra reikalavimai Siose srityse;

— Kelionés informacija: vidaus transporto paslaugos, susisiekimas telefonu, vieSbucio klasé ir
pan., Sig informacija privaloma nurodyti;

— Galimybé i keliong vykti neigaliesiems;

— Sutarties elementai (galima jtraukti §j punkta kaip atskira skiltj)

Pavyzdziai:

T Iisirinkite sau atostogas*: paie$kos sistema, kurioje galima rinktis pagal individualius
kriterijus: ,,daugelis kriteriju — geografija — profilis — galimybe i§vykti;

T ,.Skaidri kaina*: nurodomas, kas jeina i kaina, ir kas nejeina“;

T ,Naudingos zinios keliautojams*: informacija apie dokumentus, sveikatos reikalavimus,
muitinés procediiras, valiuta ir dar keletas dalyky, apie kuriuos reikty tarti praktiniy patarimy;

1, Sunkumai®: nurodomi sunkumai, su kuriais imanoma susidurti kelionés metu, kad vartotojas
galéty jvertinti, ar kelioné jam tinka, tokius, kaip informacija apie klimata, ekskursijy tipus ir
pan.;

T Prieinamas turizmas“: skiltis apie tai, ar kelionés prieinamos nejgaliesiems;

T ,Kelionés saugumas*: skiltis, kurioje pristatomos papildomo draudimo galimybés.

Interneto duomeny iSsaugojimas

Teisinis dekretas 70/03 — COMM.ELETT straipsnis 12.3 (Sutarties sudarymo informacija)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 53 (Rastiskas informacijos patvirtinimas)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 87.1 (Informacinis bukletas)

Per pastaruosius 10 mety internetas pademonstravo, kokia jis turi didele galia palengvinti
bendravima. Naujos iSraiSkos formos, tokios, kaip blogai, interneto bendruomenés, internetiniai
dienoras¢iai ir pan. nuolat gimsta Siame naujame kanale.

Sitoks milziniskas interneto potencialas daznai atsiduria pavojuje dél to, kad jame esanti medziaga
daznai i$ jo iSnyksta, i§ dalies tai vyksta dél techniky darbo, i§ dalies ir dél vartotoju narSymo
ipro¢iu: blogiausiais atvejais puslapiai panaikinami, ir jau niekuomet nebeimanoma pasirinkti juose
anksCiau surasto pasitilymo, o kartais i§ begalés ne visuomet pagal svarba sukoduoty puslapiy, arba
renkantis ne itin informuotai ir tinkamai, galima niekuomet nebeatrasti kelio, kuriuo anksciau
keliauta internete.

Straipsnyje 12.3 nurodyta, kad: ,,Punktai ir salygos sutarties, kuri yra sitiloma gavéjui, privalo
biiti prieinami vartotojui ir Siam asmeniui taip pat privalo buti leidZiama iSsaugoti ir
atgaminti Siuos duomenis“. Skirsnyje apie nuotolines sutartis, straipsnis 53 ir 4.1 reikalauja, kad:
»pasirasanciajam privalo biiti pateiktas rastiSkas sutikimas, ar kitoks sutarties patvirtinimo
dokumentas* ir visa kita informacija, naudojama sandorio sudarymui, ne tik pati sutartis.

Kaip ir visuomet, kadangi internetas yra ta vieta, kurioje vyksta ir derybos, ir pats isigijimas, ir jame
yra iSdéstytos jvairios sutarties formulés, patartina puslapiuose naudoti kuo daugiau imanomy
iSsaugojimo ir atkirimo galimybiy, neapsiribojant tik bendryjy sutarties salygu pateikimu.




Taigi keletas patarimy kelioniy operatoriams:

Suteikite vartotojui galimybe atsispausdinti pasirinkta informacija: kelionés paketo turini,
atliktus uzsakymus, bendrasias salygas;

Visuomet puslapyje patalpinkite ikong ,,spausdinti;

Be to, kad suteikiate galimybe atsispausdinti, taip pat sudarykite galimybe atkurti dokumenta
dokumenty kiirimo programomis, tokiomis, kaip Acrobat ar panasia programine jranga;
Isdeliokite puslapio skyrius taip, kad juos biity galima atsispausdinti tinkama tvarka;

Puslapi sumaketuokite taip, kad spausdinant puslapi bty spausdinama ir data;

Tokie patys reikalavimai galioja ir parsisiun¢iamiems dokumentams / puslapiams: ypa¢ svarbu
pateikti galimybe grizti i ta data, kuomet buvo parsisiustas dokumentas;
Parsisiysti/parsisiunciami dokumentai turéty bti iskaitomai paraSyti;

Kuomet atnaujinate puslapius, Sitoki dinamiskuma pabrézkite nurodydami data atskiruose
skyriuose, kurie yra atnaujinami, kazkodél vartotojai Sia informacija visuomet laiko svarbia.
Tokiu atveju, jei sudaroma nuotoliné sutartis, arba internetiné sutartis, nurodykite galimas
pagalbos formas formalizuojant sutartj;

»Pagalba — nusiysti Sita puslapi — atsispausdinti — daznai uzduodami klausimai‘: tai sugrupuoti
skirsniai, kurie matomi uzsakymo/pirkimo procesy metu, jie jgalima iSsaugoti, atsispausdinti ir
susirasti trikstama informacija neiSeinant i$ puslapio.

Bendprosios sqlygos internete

| Teisinis dekretas 70/03 — COMM.ELETT straipsnis 12.3 (Sutarties sudarymo informacija)

Kaip jau buvo minéta, egzistuoja reikalavimai, jos yra privaloma pateikti bendrasias sutarties
salygas vartotojui.

Keletas kelioniy operatoriy pradéjo itraukti bendrasias sutarties salygas i savo puslapius naudodami
keleta procediiry, bent jau kuriam laikui:

Kelioniy operatoriai, kurie parduoda keliones internete, dazniausiai itraukia bendrasias salygas i

pacia pirkimo procediira, taip pat pateikiamas reikalavimas pazyméti “perskaiCiau ir
susipazinau®;

Kelioniy operatoriai, kurie internete tik reklamuoja kelioninius paketus, itraukia bendrasias
salygas kaip atskira skirsnij, arba prideda kaip parsisiunciama byla.

Turint omenyje internetinio pasitilymo jvairiapusiSkuma bei skirtinga vartotoju gebéjimo narSyti
lygmeni, galime teigti, kad vien pats faktas, jos bendrosios salygos yra paskelbtos puslapyje, dar
neuztikrina reikiamo vartotojo informacijos lygmens, taigi mes siilome, kad sutarties salygos biity
iSsiunciamos vartotojams asmenine Zinute, nesvarbu, kokia pardavimo technika naudoja pardavéjai.

Stai keletas praktiniy patarimy:

Sudarykite galimybe lengvai iSskirti atskirus pasiilymo sutarties terminus: avansinius
mokéjimus, draudima, atSaukimo teisg, terminus ir nuobaudas atSaukimo atveju dél
nepakankamo keleiviy skaiciaus, skundy terminus, sutarties pakeitimy atsisakymo terminus, kad
vartotojas galéty iSanalizuoti ir jvertinti esmines salygas; faktas, kad vartojimo kodekse
numatyta, kad kai kuriuos elementus gali pasirinkti organizatorius, ir kuomet tai yra taikoma,
tampa labai svarbu, kad apie ne savo pasirinkimus biity informuotas vartotojas, ypac jei
riipinamasi vartotojy teisiy apsauga;

Atskiry sutarties sglygu identifikavimas tampa ,,pasiiilymo dalimi®, kuria gali jvertinti
vartotojas: ir patyrusieji ir ne ekspertai vartotojai vienodai ivertins toki aiskuma;



— Suteikite galimybe parsisiysti bendrasias salygas, kurias véliau galima iSsaugoti arba
individualizuoti;

— Tokiuose puslapivose, kuriuose reikalaujama registracija dél jvairiy priezasCiy, patartina
uzsiregistravusiems klientams elektroniniu paStu iSsiysti informacini pranesima, kuriame
aprasyti atskiri pasiiilymo elementai, kurie minéti anksciau, ir/ar bendrosios sutarties salygos ir
kita naudinga informacija.

Mes taip pat siilome aiskiai nurodyti, su visomis i§ to sekanciomis pasekmémis, visus atvejus,
kuomet sutarties salygas gali keisti operatorius, atvejus, kuomet gali atsisakyti vartotojas, ir
galiausiai force majeure aplinkybes: Sie faktai kartai yra gana painiis, susimaiSo atsisakymas,
atSaukimas, biitinas bendravimas, grizimas, perzitr¢jimas ir sutikimas. Galiausiai mes norétumém
pabrézti, kad internetiniy puslapiy stebéjimas atskleid¢, jog puslapiuose pateikiama medziaga ne
visuomet atitinka Vartojimo Kodekso reikalavimus.

Pavyzdziai:

T »Kelionés sutartis*: parsisiun¢iamas jdomus ir tikslus filmukas, kuriame paaiskinamos
administracinés detalés, adresai ir teisiné informacija;

T I8manan&io turisto Zemélapis: i§sami informacija apie vartotojo teises visose kelionés
stadijose, nuo uzsakymo iki skundy pateikimo ir pan.

Sutartis su vartotojais ir skundai

Teisinis dekretas 70/03 — COMM.ELETT straipsnis 12.3 (Sutarties sudarymo informacija)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 53.1 b (Rastiskas informacijos patvirtinimas)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 53.1 ¢ (Rastiskas informacijos patvirtinimas)
Teisinis dekretas 206/05 — VART.KOD. straipsnis 98 (Skundai)

Mes jau pabrézéme, kaip svarbu nurodyti dalyvaujancio operatoriaus identiSkuma vartotojams,
taciau po to, kai jgyvendinti visi jau minéti reikalavimai pagrindiniame puslapyje, operatorius taip
pat gali padaryti bendravima su vartotoju asmeniSkesni naudodamas internetui budingas IT
technikas. Kontaktas su zmonémis aplinkoje, kurie vyksta ne internete, o kelioniy agentiiroje, kartu
su personalo profesionalumu ir jo stiliumi, baldai, muzika ir panasts dalykai perkeliami i interneta,
kad buty pasiektas tas pats priémimo jausmas.

Dél Sios priezasties mes jums sitilome:

— Isskirstyti kontakty skyriy i keleta poskyriy, kurie skirti atskiroms funkcijoms, pvz.,
uzsakymams, skundams, techninéms problemoms ir pan.: tai padés vartotojams isivaizduoti, jos
uz interneto riby egzistuoja atskiri kelioniy operatoriaus ekspertai, ir kai tai néra vien tik
beveidé informacijos patalpinimo vieta;

— Aiskiai nurodykite paSto dézute, i kurig laiSkus gali siysti kelionéje esantys klientai: atostogose
esantiems asmenims daznai pritrikksta informacijos ar patarimo, jeigu pasikeiCia sudétinga
programa;

— Numatykite galimybe vartotojams gauti techninius patarimus ar informacija apie galimybes
gauti paslaugas specifiniuose sektoriuose, taip dar galima patobulinti puslapio turini ir iSorinés
informacijos organizavima;

— Palengvinkite vartotojams galimybes pasikeisti savo nuomonémis su kitais vartotojais dél
pasirenkamy paslaugy; puslapis, Zinoma, neturéty tapti forumu arba blogu, taciau griztant prie
jau minéto puslapio patikimumo klausimo, mes Zinome, kad jis pirmiausia yra statomas ant
teigiamy kity asmeny, kurie net nesusije su puslapyje parduodamomis paslaugomis, reakciju.




Kontaktas tarp operatoriaus ir vartotojo taip pat vyksta nusiskundimuy metu, o Sis Zodis interneto
puslapiuose naudojama itin retai, nes vien jo pamingjimas sudaro ispiidi, jog kalbama apie bédas.
Taciau straipsnyje 53 nurodoma, kad Vartotojai taip pat privalo biti informuoti, kokiu geografiniu
adresu jie gali kreiptis i profesionalus, jeigu jie turi nusiskundimy. Kalbant apie laikotarpi,
straipsnyje 98 nustatytas 10 dieny terminas, jeigu jis keiciasi, tai turi btiti nurodyta sutartyje, kurio
metu galima pateikti skundus.

Vartotojams skiriamas démesys tokioje delikacioje stadijoje, kaip skundas, gali padéti kelioniy
operatoriui laiméti vartotojo ivertinima. Be to, kad pateikiama esminé glausta informacija, svarbu,
kad vartotojas galéty lengvai identifikuoti, kokia yra procediira reikalaujant iki galo igyvendinti
nepakankamai ar netinkamai jgyvendinta sutart ir pateikti skunda.

Dél Siy priezas¢iy vartotojams turéty biiti suteikiamos galimybés pasikliauti:

— Specialiais kontaktais, kurie skirti skundy pateikimui, kurie pateikiami nurodant paprasto ir
elektrinio pasto adresus, telefono ir fakso numerius, kurie veikia ir klientui grizus i savo 8alj, ir
jau iSvykus i keliong, ir kuriais galima naudotis i karto po uzsakymo pateikimo;

— Specialiais kontaktais, kurie pateikiami nurodant paprasto ir elektrinio pasto adresus, telefono ir
fakso numerius ir kuriais galima pranesti apie specifines problemas, su kuriomis susiduriama
kelionés metu, tokias, kaip, pvz., prarastas bagazas, transporto vélavimai ir netinkama struktiira;

— Aiskia procediira, kaip iSreikSti pastabas, kuria galima parsisiysti skiltyje, skirtoje Siems
klausimams, kurioje yra visi dokumentai, formatai ir pan.;

— Apibudinimu, kaip vyksta skundy sprendimo procediira, kuria taiko operatorius, nurodant
bausmes, atsakymo terminus, atsakingus asmenis ar institucijas ir pan.

— Atnaujinamu skundy statusu, tokiu, kaip gautieji, ivertintieji, ju rezultatai ir pan.

Pavyzdziai:

»Padékite mums pasidaryti geresniais“ — ,,Techniniai lankytojy atsiliepimai‘

»Skambuciy centras* — nemokama linija, kuria galima naudotis kelionés metu

,»Kokybés klausimynas* — apie paslaugas/puslapi

,lliustruotos istorijos* — skiltis apie keliautojy istorijas su nuotraukomis

»UZsisakykite saugiai“ — skiltis, kurioje yra informacija apie ekonominius pervedimus,
vykstancius internete

Hlvertinkite mus“ — galimybé vartotojams iSreiksti savo atsiliepimus apie pasitilymo, skambuciy
centro veiklos, grafinio dizaino, konsultacijy aiSkumo ir parsisiuntimo greicio kokybg.

e e e S

Interneto potencialas

Viena i$ silpnyju interneto pusiy yra proceso ilgumas. Tiesa, kad paspaudimas ir kredito korteliu
naudojimas yra gana greitas, taciau vartotojai vis tiek vartotojai néra labai link¢ pirkti internetu —
ypac kelioniy pakety.

Registracijos technikos, kurios leidzia narSyti asmeniskai, yra gana paplitusios, taciau galimybé
iSsaugoti savo pasirinkima ir atnaujinti uzsakyma bei nusipirkti paketa véliau vis dar yra gana retas
reiSkinys, taciau tai leisty vartotojams atidziau jvertinti visa pasitilymo turini.

Pavyzdziai:
T Jus dar nepasiruode uzsisakyti? I§saugokite pasirinktus punktus, ir grizkite prie ju véliau, kad

galétuméte kita syki grizti prie ju grizti. Pastaba: kainos ir galimybé iSvykti gali keistis*
T Mano profilis*: tai leidzia narsyti toje skiltyje, kur saugomi asmeniniai pasirinkimai.



Memorandumas

Interneto puslapiy apzvalga ir {vertinimas atskleidé keleta atvejy, kuomet buvo pateikiamos ne visos
arba neteisingos sutarciy salygos, neatitinkanc¢ios galiojanciy taisykliu. Nebuvo nustatyta daug tokiy
atvejy, kuriuos galima traktuoti kaip ,,punktai, nukreipti prie§ vartotojus®, dazniau nustatytus
pazeidimus galima apibudinti kaip ,,pavirSutiniSkumas ir pasiruo§imo stoka®, bent jau miisy
pozitiriu! Taciau Vartojimo Kodekse aiSkiai nusakyta, koks turi biti sutarties turinys, o kelioniy
operatoriy nuozitrai yra paliekami tik keletas elementy.

Taigi nerizikuodami jums pasirodyti nuobodiis, mes jums primename, kad:

Galiojancios taisyklés yra nurodytos vartojimo kodekse (Teisinis dekretas 206/05), todél
nuorodos | Teisini dekreta 111/95 gali biti laikomos pasenusiomis;
Be kity dalykuy, sutartyje privalo biiti atvirai nurodyta:

0 Kainos struktiira, nurodant avansinius moké&jimus, kuris negali sudaryti daugiau,
kaip 25 % bendros kelionés paketo kainos;

0 Jeigu numatyta, kad bitina salyga kelionés ivykimui yra atitinkamo dydzio
keliautojy grupés surinkimas, biitina nurodyti termina, per kurj vartotojai turi biti
informuojami apie kelionés atSaukima, jeigu nesurenkamas minimalus vykstanciy
zmoniy skaicius;

0 Terminas, per kurj vartotojas gali pateikti skunda dél nepakankamo arba netinkamo
sutarties ivykdymo, ar laikomasi vartojimo kodekse nustatyto 10 dieny termino, ar
jis yra prailginamas vartotojo naudai

0 Termina, per kurj vartotojai turi pranesti, jog atsisako sutarties pakeitimy, kaip
minéta auksciau, 2 dienos, arba ilgiau;

0 Imanomus kainy pasikeitimus dél priezas¢iy, kurios yra nurodytos vartojimo
Kodekse, tokios, kaip pasikeitusios transporto kuro kainos ir pan., bei kainy
didinimo procediiras.

Bet kokiais atvejais kaina negali keistis daugiau nei 10 % ir ji negali biiti padidinta likus maziau
nei 20 dieny laikotarpiui iki iSvykimo;

Sutartj privalo biiti galima perleisti kitam asmeniui, ir bet kokios perleidimo islaidos taip pat turi
biti nurodytos kartu su specifinémis detalémis.

DALIS IIl — TURIZMAS INTERNETE: DABARTIES IR ATEITIES
SCENARIJAI

Svarbiausi direktyvos punktai, taikomi internete

Atlikus §ji tyrima, kurio metu pagrindinis démesys buvo skiriamas pasitlymy steb&jimui
internete, tapo aisku, kad egzistuoja didziulé jvairové turinio terminy ir pardavimo technikuy,
todél norétuméme atkreipti jusu démesj | miisy atspirties taska: kelioniy paketo apibrézima.

Stai elementai, dél kuriy diskutuojama Europoje ir kurie $iuo metu yra perziarimi Komisijoje:

a) Islanksto suplanuoty dvieju elementy, kurie parduodami ar sitilomi uz ,,viskas jskai¢iuota*
kaina, kuomet tokios paslaugos tgsiasi daugiau, nei 24 valandas ir i ji ieina nakvyné,
kelion¢, apgyvendinimas ir kitos turistinés paslaugos, kurios néra sudedamoji kelionés ar
apgyvendinimo paslaugy dalis, savoka, tokie ,,viskas iskaiCiuota® savokos elementai
atitinka EK direktyvos 90/314 straipsni 2.1;

b) Kelionés trukmeé ir jos sudedamieji elementai pagal EK direktyvos 90/314 straipsni 2.1;

¢) Organizatoriaus apibrézimas su nuoroda, kad butinas ne tik kartais pasitaikantis
uzsiémimas Siuo darbu pagal EK direktyvos 90/314 straipsni 2.2;



d) Tikslus apibrézimas, kuris nustatyty riba tarp padalintos pardavéjo ir organizatoriaus
atsakomybés, kaip nurodoma EK direktyvos 90/314 straipsni 5.1;
e) ISankstinés sutarties ir sutarties formgq, kuri nurodyta EK direktyvos 90/314 straipsnyje 4.1.

a) Expedia atvejis

Kompanija Expedia tiesiogine to zodzio prasme iSrado alternatyviy kelionés paketo apibrézima.
Kompanijos sutarties salygos labai aiSkiai nurodo, kodél toks yra juy pasirinkimas.

Ju puslapyje turistams pateikiami tokie pasitilymai:
— Skrydzio, viesbucio ir masinos nuomos paslaugos siiilomos atskirai
— Pasitlymai puslapyje suskirstyti pagal pogrupius: ,,Skrydis + Viesbutis“, ,,Skrydis +
Masina“, ,,Skrydis + VieSbutis + Masina*
— Kelionés paslaugos sitilomos skirsnyje ,,Specialiis pasitilymai®.

»Kelionés paslaugas® sutartis apibrézia kaip ir pirmuosius tris pasitilymus.

Taigi apibrézimai yra:
,lvairios kelionés paslaugos: tai paslaugos, kurios sitilomos puslapyje, ir kitos kelionés
paslaugos, tokios, kaip kruizai, atostogy nameliai ir pan.

Expedia parduoda kelionés paketus, ar ne?

Expedia nedaro nusiZengimo ir néra taip, kad $i kompanija nepaiso apibrézimy, taciau vartotojams
butina zinoti, kad kai kurios sifilomy paslaugy kombinacijos, tokios, kaip pvz., ,,Skrydis +
Viesbutis®, kurias eilinis vartotojas laiko kelioniy paketu, i§ tiesy néra kelioniy paketai!

Paaiskinimai nurodomi sutartyje

»Kelionés paslaugos néra jtraukiamos j kelionés paketa nes kelionés paslaugy pasirinkimas yra
struktiiruotas puslapyje kaip tradiciné kelioniy agentiira, kad vartotojai galéty individualiai rinktis
kelionés galutini taska, data, skrydj, oro bendrove, kaing ir pan., viesbucio kategorija, vieta ir t.t., ir
masinos nuoma pagal individualius poreikius, taigi jie gali rinktis i§ begalés kombinaciju, o tai jau
perzengia apibrézime minimus i§ anksto suplanuotus elementus, kurie sudaro kelionés paketa pagal
galiojancias taisykles®.

Si informacija nurodyta skirtingoms kelioniy paslaugoms norint pasakyti, kad Expedia pakety
pardavime dalyvauja tik kaip tarpininkas, o juos organizuoja kelioniy operatoriai:

»Kelioniy paketo pirkimas arba jvairiy kelionés paslaugy pirkimas yra sutartis tarp vartotojo ir skirtingy
kelionés pakety ar kelionés paslaugy tiekéjy pagal galiojancias taisykles ir salygas*

Nurodydama kelioniy paketus ar atskiras kelioniy paslaugas Expedia tik suteikia individualiems minéty
produkty tiekéjams biiting vieta savo interneto puslapyje reklamos tikslais ir jokiu bidu nedalyvauja Siy

produkty pardavime.

Bendrosios sutarciy salygos, taikomos atskiry tiekéju, nurodytos puslapyje®.

Taciau Europos Teisingumo Teismas (Club Tour atvejis) isaiskino, kad ,,viskas iskaiciuota* pakety
taisyklés ir apibrézimai apie i§ anksto suplanuotus elementus taip pat yra taikomi ir i§ anksto
nesuplanuotoms kelionéms.

Taigi savoka ,,iS anksto suplanuotas* néra biitinas elementas
2



Kelioné (individualizuotas paketas), sudaryta asmens, dirbancio tradicinéje kelioniy agenttiroje, yra
laikoma paketu visais atvejais. Europos Teisingumo Teismas iSaiSkino, kad toks kelionés
individualizavimas taip pat galéty buti atlieckamas per kelioniy agentiira ar internetingje erdvéje.
Misuy pozitriu, zinant viska, kas jau yra iSaiskinta iki $iol, néra skirtumo, ar kliento poreikiy
patenkinimo sprendimy ieSkoma interneto erdveje, ar kelioniy agenttiroje. Expedia atvejis yra
tipiSkas svarbus jvykis, kuriuos reikia spresti siekiant iSvengti rinkos invazijos.

Paradoksalu tai, kad kuo didesnis yra kelioniy operatorius, turintis daugybe istekliy ir galimybiy bei
sudétingy jrankiy, tuo maziau garantijy jie pateikia, prieSingai nei tradiciniai kelioniy operatoriai,
kurie renkasi interneta pardavimo ir reklamos kanala. Kelete taisykliy Sios nuorodos jau paisomos ir
individualizuotos kelionés yra priskiriamos prie kelioniy pakety sandoriy.

b) Austrija, Suomija ir Vokietija — pagrindiniai skirtumai

Kai kuriose Salyse i§ minéty nereikalaujama 24 valandu kelionés trukmé ar nakvyné apibtidinant
kelionés paketa, ir Sia prasme mums atrodo, kad tokios taisyklés atitinka pokycius turizmo versle,
taip pat ir skirtingame atostogu savokos suvokime, kaip ir didziuléje internetiniy pasitlymuy
daugybéje.

Kuomet apsilankymas muziejuje, ekskursijoje ar koncerty saléje yra laikomos transporto ar
apgyvendinimo dalimi? Siuo metu galiojan¢ios taisyklés nepateikia atsakymo §iuo klausimu ir
vieSbuCiu verslo atstovai patiria nuolat didéjant] poreiki organizuoti trumpos trukmés kelionés
paketus, kurie neatitinka minéty taisykliy, taciau tikrai yra tokie vienos pasitlymai, kuriems biitina
suteikti tinkamas garantija vartotojams.

¢) Italijos pavyzdys: Vartojimo Kodeksas

Italijos Vartojimo kodekse néra direktyvoje minimo kelioniy paketo organizatoriaus apibrézimo,
taip pat neapibréziamas ir ne tik kartais pasitaikantis uzsiemimas kelioniy organizavimo veikla.

Direktyvoje nurodoma:
»organizatorius: asmuo, kuris kelioniy pakety organizavimo veikla uZsiima ne tik Kkartais,
organizuoja ir paduoda ,,viskas iskaiiuota“ paslaugas ir parduoda bei siillo jas tiesiogiai arba per
pardavimy personala‘.

Vartojimo kodekse nurodyta:

»kelioniy organizatorius yra subjektas, kuris jgyvendina straipsnyje 84 nurodyta elementy
kombinacijg ir vykdo procediira, kurios metu sudaromi kelioniy paketai tretiesiems asmenims savo
vardu ir iki gaudamas apmokéjima uz visa ,,viskas iskaiciuota‘“ kelionés kaina.*

Asmuo virto subjektu, o nuoroda apie ne tik kartais vykdomaq veiklq pradingsta.

Tokios abejonés reikalauja paaiskinimo, kadangi internetas gali tapti ta vieta, kur pateikiami
pasiiilymai be tinkamy garantijy ar net apgaulingi pasitlymai. Sis klausimas, kuris yra susijgs su
operatoriaus identitetu, reikalauja aiskumo ir galutinio atsakymo.

I$ tiesy egzistuoja akivaizdiis rinkos didé¢jimo pokyciai dél to, kad keliones organizuoja ir privatts
subjektai ir pelno nesiekiancios organizacijos. Tokia veikla uzsiima ir viesos, ar pusiau viesos
pusiau privacios organizacijos, kurios yra ijkuriamos turint tiksla vystyti turizmo resursus
teritorijoje: atskiri Italijos regionai priima skirtingus sprendimus apie tai, koks turéty buti Siy
objekty statusas. Ar tokie tarpininkai ir organizatoriai yra tikri ir tinkami? Pasekmés vartotojams
akivaizdziai skiriasi skirtingais minimais atvejais. Lietuvoje valstybiniai istatymai prieSingai,



pritaiké ,,organizatoriaus“ apibrézima taip, kad Siuo metu jis apibrézia tik komercinius kelioniy
operatorius.

d) Atsakomybé: vél Expedia

Koks tiksliai keliamas klausimas? Direktyvoje néra aiskiai apibrézta sutarties vykdymo salygu
atsakomybe, kaip ji pasiskirsto tarp organizatoriaus ir pardavéjo. Sis dviprasmiskumas gali stipriai
atsiliepti vartotojui. Kodél Expedia netaiko taisykliuy ,,viskas iskaiciuota® paketams? Vienintelé
priezastis, kodél §iai kompanija atsirado tokia galimybé, yra ta, kad jie vadina save tarpininkais, ir
todél ,,gali nesilaikyti“ reikalavimy, pagal direktyvos straipsni 5.1 (Vartojimo Kodekso straipsnis
93), kuriame nurodyta, kad organizatorius ir/arba pardavéjas yra atsakingas prie§ vartotoja dél
tinkamo sutarties vykdymo.

Expedia pardavimy salygose nurodyta:
Tarpininkas jokiais atvejais néra atsakingas uz prievoles, kurios priklauso kelioniy organizatoriui pagal
Vartojimo Kodekso straipsnio 22 punktg 3, kuriame teigiama, kad : ,,Tarpininkas néra atsakingas uz
visa ar dalinj apgyvendinimo ir kity paslaugy, numatyty sutartyje, vykdyma®.

Neéra jokio jstatymo, koreguojancio $ia taisykle, ir Expedia atvejis tai gana aiSkiai parodo.
¢) Formuluotés internete

Turint omenyje interneto invazija turinio formavimo ir derybu stadijose, tokios formuluotés, kaip
,rastiSku biidu ar kita tinkama forma“ yra sunkiai interpretuojamos ir palieka daugybe abejoniy. Tai
reiskia, kad galimas atkiirimas ir iSsaugojimo galimybe¢ bei tinkama parama kol kas yra aiskiausios
formuluotés Siuose kontekstuose.

ISvados

Kaip jau buvo pabrézta, turizmo verslas yra labai dinamiskas, iSradingas ir stipriai besikeiCiantis.
Kai kuriuos scenarijus jau buvo galima isivaizduoti, tokius, kaip interneto tapimas svarbiausiu
veiksniu. Daug buvo pasakyta — ypaC apie turizmo versla — apie sistemas, kurios padeda
identifikuoti lankytoja, apie ,,Zmogaus — masinos“ interaktyvavimo asmeninimg suteikiant jam
pastarojo bruozy; Sios sistemos greiciausiai yra dar gana tolimos mums, arba gali biti taip, kad jos
yra sunkiai pasiekiamos daugeliui kelioniy operatoriy, taiau mes zinome, kad istatymy kiiréjai ne
visuomet seka Sita dinamika, atsitinka visiems gerai zinomy atveju po kuriy tikroveé jau biina
pasikeitusi.

Elektroninés prekybos atstovams istatymuy leidé¢jai nuolat leisdavo aktus daugelyje ivairiy sriciuy
privalomas taisykles taip veikdami jvairius verslo sektorius, taciau nekontroliavo atskiry produkty ir
paslaugy pardavimy; mes vis dar laukiame prognoziy, kurios bus ,,priimtos* j internetiniy
keliautojy tikrove, naujoje direktyvos versijoje ir/ar valstybiniuose istatymuose. Mes nuoSirdZiai
tikimés, kad spartus interneto vystymasis turistiniuose pirkimuose sukelia daugybe rizikos faktoriy
dideliam vartotoju kiekiui.

Galiausiai, Siame straipsnyje nebuvo aptarta ,paslaugy judéjimo™ turizmo versle bei jos
perspektyvu, kuriy ji igavo dél ,,Europos® vartotoju, todél, kad jai atsivéré platesné pasitilymy ir
galimybiy rinka, tema. Nors internetas sukélé revoliucija rinkoje, jis dar neperzengé turizmo sferos
sieny; kalbos barjerai vis dar yra didelé kliiitis tik didZiosioms grupéms, tokioms, kaip Expedia,
Lastminute, taCiau kitoms pavyko sukurti daugiakalbes platformas ir turéti organizacijas jvairiose
Salyse. Vidutinio dydzio struktiiros — ir netgi pacios maziausios — vis dar dirba laikydamosi stipriai
nacionaliniy poZitiriy.



Hipotetinis scenarijus galéty buti toks, kad ijvairis nacionaliniai kelioniu operatoriai, kuriy
specializacija panasi, ir kurios nukreiptos i panaSias rinkos nisas, gali pasiraSyti bendras sutartis,
kurios leis plésti pasililymy asortimenta; bendros sutartys neturés tiesioginés ijtakos klienty
suvokimui, daugelis ju ir toliau atostogu kelionés ieskos tik savo kalba, taciau Sis zingsnis sukurs
galimybe gerinti paslaugy kokybe ir geresni paslaugy judé€jima, kurio buvo taip tikétasi Europos
Sajungoje.

Galiausiai, mes galime tik pasiilyti pasitelkti interneto dizaineriy ir interneto projekty vykdymo
specialisty, taip pat ir bendravimo technologijy bei teisés eksperty, o taipogi ir vartotojy rinkos
eksperty.

ISPLESTINIS STEBEJIMAS
(EXTENDED MONITORING)

Interneto puslapiy patogumas
Valstybiniy jstatymy efektyvumas

Zingsnis 111

Projekto partneriai:

Federconsumatori Piemonte (Italija)

ADICAE (Ispanija)

Lietuvos nacionaliné vartotojy federacija (Lietuva)
Vakary Lietuvos vartotojy federacija (Lietuva)

Projektas buvo jgyvendintas remiant:
Turino prekybos ir Zemés itkio riomams
Projektq is dalies finansavo Europos Sqjunga

Federconsumatori Piemonte pasirinko 100 interneto puslapiy ir analizavo Siuos klasimus:

Patogumas:
1. teksto struktura

2. narSymo galimybés
3. narSymo greitis
4. grafinis dizainas

Valstybiniy jstatymy efektyvumas (Vartojimo kodeksas):

5. sutarciy pasiraSymas internete ir uz jo riby

6. sutarties pasiraSymas internete:

a. operatoriaus identiSkumas

techniniai sutarties pasiraSymo zingsniai
kelionés paketo turinys
galimybés iSsaugoti internete esanti turinj
bendrosios sutarties salygos
kontaktiniai duomenys ir skundai

me o o



I ir II Zingsniy iSvados ir pilotinio bei iSpléstinio stebéjimy veiklos sutrumpintai pristatytos:
»Kelioniy paketai internete — vartotojy apsauga. Patarimai kelioniy operatoriams®.

PATOGUMAS

Teksto struktiira

Buvo analizuoti §ie faktoriai: teksto ilgumas, suprantamas iSdéstymas, suskirstymas blokais ir
pastraipomis, Srifto patrauklumas ir stiliai.

O Naptenkinamas OTik patenkinamas
B Patenkinamas B daugiau, nei patenkinamas
O Labai patenkintas

Patogumas

Buvo analizuoti Sie faktoriai: paieSkos sistemos buvimas ir organizacija, nuorodos ir nar§ymo
logika.

—43%—
O Naptenkinamas OTik patenkinamas
B Patenkinamas B daugiau, nei patenkinamas
O Labai patenkintas




NarS§ymo greitis

O Naptenkinamas OTik patenkinamas
B Patenkinamas B daugiau, nei patenkinamas
O Labai patenkintas

Grafinis dizainas

Buvo analizuoti §ie faktoriai: grafiniai komponentai, jy buvimas, patrauklumas ir funkcionalumas.

O Naptenkinamas OTik patenkinamas
B Patenkinamas B daugiau, nei patenkinamas
O Labai patenkintas

VALSTYBINIU J[STATYMU EFEKTYVUMAS (Vartojimo Kodeksas)

Sutarties pasira§ymas internete ir uz jo riby

Puslapiuose vartotojams sitiloma keletas sutar¢iy pasiraSymo galimybiy. . 75 % i§ stebéty puslapiy
yra dinamiski.



Tiksliau tariant, puslapiuose dazniausiai galima aptikti vieng ar kelis i$ $iy budy:
1. pirkimas/uzsakymas agentiiroje
pirkimas/uzsakymas telefonu
sutarties pasiraSymas naudojant kitas nuotolinio bendravimo technikas, i§skyrus telefona
sutarties pasiraSymas pasikonsultavus namuose
pirkimas internetu

nhkwhn

B Pirkimas/uzsakymas namuose
ar agentaroje

1 6% O Pirkimas/uzsakymas telefonu

O Nuotolinés priemonés

7%

O Konsultantas namuose

O Pirkimas internetu

8%

9%

Antroji vieta tenka sutar¢iy pasiraSymui internetu.

Pabréziami du jdomiis atradimai:
1. daug puslapiu bet kokiu atveju siiilo galima uzsakyma ir/ar asmeninj patikrinimg tiesiogiai
internete, taCiau paliekama ir tikra bei tinkama galimybe¢ véliau pirkima atlikti agenttiroje.

B Perka agentiiroje @ Individualizuotas uzsakymas internete




Sis idomus pastebéjimas taip pat siejamas su tuo faktu, kad jis atspindi 35 % pirkimo agentiiroje
atvejy, mes norétuméme pabrézti, kad puslapiuose néra iSdéstyta pirkimo procediira ir néra aiskiis
zingsniai, taip pat sunku susigaudyti, ar internetinis uZsakymas yra tik informacijos surinkimas, ar
yra jis yra privalomas.

2. vartotojams sitilomos jvairios sutar¢iy pasiraS§ymo galimybés tame paciame puslapyje

Sios kombinacijos yra taikomos tradiciniy pirkimy agentiiroje metu

@ Pirkimas agentiiroje OPirkimas telefonu O Pirkimas kitomis nuotolinémis priemonémis

Ir atvirks$ciai, pirkéjams internete sitilomos §ios kombinacijos

O Pirkimas internetu OPirkimas agentiiroje
B Kelioniy konsultantai OPirkimas telefonu
O Pirkimas kitomis nuotolinémis technikomis




Sitlydami vartotojams jvairias technikas nenurodant pakankamai detaliy del pacios pirkimo
procediros ir modalumo, kurj galima sekti pagal pasirinkta pirkimo biida néra tikras privalumas, tai
greiciau yra papildoma rizika, kad internetas bus nenaudingas ir tusciai bus iS$vaistytas laikas.

Internete pateikiamas turinys

Operatoriaus identiskumas

Grafose nurodomas:
—ar lengvai vartotojas gali rasti informacija apie operatoriaus identiSkuma
—informacijos iSsamumas

Nepatenkinamas Tik patenkinamas Patenkinamas Daugiau, nei Labai
patenkinamas patenkinamas

|l Operatoriy duomenys O Duomeny iSsamumas

Bendrieji rezultatai yra teigiami, taciau pateikiamos informacijos iSsamuma dar galima tobulinti.
Sutarties pasirasymo techniniai zingsniai

Anksciau pateiktieji duomenys parodo, kaip svarbu pateikti vartotojams aiskia informacija apie
techninius zingsnius, kurie turi buti atlickami pasiraSant sutarti, nesvarbu, ar jis vyksta internete, ar
kitu btdu.

Mes stebéjome, ar vartotojams sitiloma pagalba narsant.

Grafiskai pateikti rezultatai néra labai teigiami ir akivaizdu, kad $ia sritj reikia tobulinti.



LR0/
UV /0

ml_?%_l

|I:| Nepatenkinamas O Tik patenkinamas B Patenkinamas B Daugiau, nei patenkinamas O Labai patenkinamas

Kelionés paketo turinys

Kelioniy paketai buvo analizuojami pagal direktyvos apibrézimus, pagal svarbiausius bruozus.

Informacija, kuri yra pateikiama, i§ esmes yra labiau, nei patenkinama, taciau vidutiniskas grafinis
dizainas, netinkama paieSkos sistema arba nepatogus narSymas gali uzgozti gera atostogy paketo
matomuma.

Q0/

U /0
O Nepatenkinamas OTik patenkinamas
B Patenkinamas @ Daugiau, nei patenkinamas
O Labai patenkinamas

Internete esancio turinio iSsaugojimas

Tai yra galimybé¢ vartotojui iSsaugoti internete esanti turini ji atsispausdinant ,,Spausdinti® ikonos
pagalba, arba tokie atvejai, kai galima parsisiysti reikiamus dokumentus pdf formate ar pan.

Rezultatai néra labai patenkinami. Taip pat buvo nustatyta, kad:
—dinamiskesni, taciau paprastesni puslapiai suteikia daugiau galimybiy parsisiysti
bylas ir iSsaugoti turinj
—vidutinio patrauklumo puslapiuose, kuriuose narSymas yra patogus, o turinys

labai platus, néra pakankamai tokiy funkcijuy, taigi akivaizdziai nukencia
vartotojai



O Nepatenkinamas O Tik patenkinamas B Patenkinamas
@ Daugiau, nei patenkinamas O Labai patenkinamas

Bendrosios sutarciy sqlygos

Vienu metu buvo analizuojami du aspektai: bendryju sutaréiy salygu buvimas, nes, miisy nuomone,
tai yra naudingas interneto puslapyje, nes nuo ju prasideda derybos, ir ju ,,iskaitomumas/tikslumas®,
tai tokie bruozai, kaip Srifto dydis, atnaujinimai pagal Vartojimo Kodeksa, galimybé parsisiysti ir
pan.

Sj aspekta neturéty bati sunku pagerinti.

—54%—

O Nepatenkinamas O Tik patenkinamas B Patenkinamas
E Beveik patenkinamas OLabai patenkinamas

Sutartys ir skundai

Galiausiai, stebéti Sie faktoriai: galimybé vartotojams susisiekti su operatoriais dél uzsakymo ir
internete teikiamy paslaugy finansiniy pasiraSymo zingsniy, paslaugos kelionés metu ir parama
teikiant skundus. Sie faktoriai yra labai svarbis, nes ju nebuvimas faktiskai pakei¢ia vartotojo
nuomong ir jie verciau eina tiesiogiai i agentura.

Norima pabrézti, kad beveik visuose puslapiuose néra kontakty, kuriais galima biity pateikti
skundus.



O Nepatenkinamas O Tik patenkinamas
B Patenkinamas @ Daugiau, nei patenkinamas
O Labai patenkinamas

VISKAS JSKAICIUOTA KELIONIU PAKETAI INTERNETE
(ALL INCLUSIVE PACKAGES ON THE WEB)

INFORMUOTAS, NAUDINGAS IR SAUGUS NARSYMAS

Projekto partneriai:

Federconsumatori Piemonte (Italija)

ADICAE (Ispanija)

Lietuvos nacionaliné vartotojy federacija (Lietuva)
Vakary Lietuvos vartotojy federacija (Lietuva)

Projektas buvo jgyvendintas remiant:
Turino prekybos ir Zemés itkio riimams
Projektq is dalies finansavo Europos Sqjunga

Kodél internetas?

Internete sitllomy ,,viskas iskaiCiuota® kelioniy skaiCius sparciai did¢ja, taciau informacija,
pateikiama internete reikia labai atsargiai jvertinti, net tuomet, kai i§ tiesy perkate agentiiroje ar kur
kitur, tarkim, telefonu ar pastu.

Derybos prasideda internete.

Kas yra ,,viskas jskaiciuota“ paketas?

Tai yra bent jau dviejuy i$ i§vardinty dalyky kombinacija:
—transportas
—apgyvendinimas
—kitos turistinés paslaugos, kurios néra sudedamoji transporto ar apgyvendinimo
dalis, tokios, kaip ekskursijos, {rangos nuoma ir pan.



kurios parduodamos uz viska apimancia kaina, kelioné trunka ilgiau, nei 24 valandas ir joje
numatyta nakvyne.

Taigi tokioms kelionéms priskiriamos ne tik atostogos egzotiskuose krastuose, taCiau ir savaitgalis
Italijoje, kopimas i kalnus ir pan.

Kas slypi uz puslapio?
Idomiis pasitlymai ir smagus narSymas, taciau jis tik Svaistote savo laika, jeigu neaisku, kas yra
puslapio autorius.

NarSymo pradzioje patikrinkite:

— ar nurodytas kelioniy operatoriaus oficialus pavadinimas
— kontaktiniai duomenys ir visos procediiros

— leidimai uzsiimti turizmo verslu

Kuo daugiau informacijos jiis atrasite, tuo lengviau bus susisiekti su kelioniy operatoriumi bet
kokiy jums kilusiy poreikiu.

Kaip veikia internetas?

Jeigu jiis susidoméjote galimybe nusipirkti ,,viskas iskai¢iuota“ kelionés paketa internete, ir norite
palyginti interneto pasiiilymus tarpusavyje, gauti papildomos informacijos, kuri padés priimti
galutinj sprendima, patikrinkite, kaip veikia puslapis, ka jame galima daryti, ir kiek tai kainuoja.

Tai yra vienintelis buidas, galintis padéti suprasti, kaip narSyti pagal savo poreikius; kam Svaistyti
laika renkantis jvairias galimybes, jei galu gale jisuy uzsakymas bus negaliojantis, arba jei vis tiek
reikés apsilankyti kelioniy agentiiroje? Vienas i$ daugelio pavyzdziu.

Prie§ pradédami bet kokia registracijos, uzsakymo ar pirkimo procedira, isitikinkite, kad gerai
supratote ju tiksla, taip pat ir butinus duomenis, kuriy gali prireikti tolesniuose proceso Zingsniuose.

Kelionés paketo turinys

Pasitikrinkite, ar jiisy kelionés pakete yra viskas, nes kas gali atrodyti tik smulkuté detalé, gali visai
pakeisti jiisy kelione.

Pasizymékite visas savo abejones ir paprasykite daugiau informacijos apie tai, kas jums yra neaisku,

telefonu ar pastu, arba nuvykite | agentiira:

— kelionés data, galutinis tikslas, tikslus marSruto apibtidinimas, ar iskai¢iuota maisto bei gérimy
kaina;

— visi organizatoriaus ir vietiniai kontaktiniai duomenys;

— bendra kaina, avansiniai mokéjimai (maksimaliai 25 %), galutiniai mokéjimai

— minimalus keliautojy skaicius, galimo atSaukimo terminas, jei nesurenkama pakankama grupé
(20 dieny);

— mokeéjimy salygos, procediiros, kurios taikomos keiciant kelionés kaing dél transporto iSlaidy,
mokesciy ir valiutos keitimo kursy svyravimuy;

— pasuy ir vizy informacija, ju i§davimo laikas bei terminai, sveikatos ir kiti reikalavimai;

— jeigu kelioné perleidziama kitam asmeniui — sutartis perleidZiama treCiajam asmeniui —
(imanoma likus ne maziau, kaip 4 dienoms iki i§vykimo), kokios yra vartotojo islaidos;

— informacija apie privalomg ir papildoma draudimus;

— informacija apie gyvenama vieta, tokia, kaip vieta, kategorija, patogumo lygis, maistas ir pan.;



— laikotarpis, per kuri vartotojas gali atsisakyti tokiu atveju, jei buvo pakeitimy ,,viskas
iskaiCiuota® pakete;

— skundy salygos;

— informacija apie keliong, ekskursijas, vizitus, gidy ir kity lydin¢iyjy asmeny buvima;

— specifiniai vartotojo ir organizatoriaus susitarimai.

ISsispausdinkite arba iSsisaugokite duomenis apie uzsakymo/pirkimo procediira, kuri atlieckama jusy
kompiuteriu, kad galétuméte palyginti juos su kitais pasiiilymais, arba kad galétuméte kreiptis
pagalbos ir paslaugy kelionés metu.

Jiisy teisés internete

Daugelyje puslapiuy yra patalpintos bendrosios sutarciy salygos, kurios taikomos tiek perkant
internetu, tiek ir agentiiroje.

Skirkite laiko ju perskaitymui!
Prisiminkite:

— jeigu organizatorius informuoja jus apie pasikeitimus kelionéje, jis turite 2 dienas, per kurias
galite atsisakyti pasitlymo, ir jums bus grazinti pinigai arba pasiiilyta ekvivalentiska kelioné¢;

— kelionés kaina negali keistis daugiau, nei 10 %, ir ji negali buti padidinta likus 20 dieny iki
iSvykimo;

— jeigu svarstote, kaip pateikti skunda, atsiminkite, kad jis tam turite 10 dieny po grizimo i$
kelionés ir turite ji iSsiysti registruotu laisku ir turéti patvirtinima



