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[bookmark: _Toc673125694]1. Geležinkelių keleivių teisių apžvalga pagal Reglamentą Nr. 2021/782

1.1. Reglamentu Nr. 2021/782 (toliau – Reglamentas) siekiama užtikrinti vienodą apsaugos ir pagalbos lygį geležinkelių keleiviams visose Europos Sąjungos valstybėse narėse, ypatingą dėmesį skiriant neįgaliesiems ir riboto judumo asmenims. Reglamentas įsigaliojo 2021 m. birželio 6 d., o taikomas nuo 2023 m. birželio 7 d.
1.2. Reglamentas nustato šias pagrindines keleivių teises, numatant specialią apsaugą neįgaliesiems ir riboto judumo asmenims:
Štai Reglamente (ES) 2021/782 nustatytos pagrindinės keleivių teisės, suskirstytos į paprastus punktus:
· Vienodos vežimo sąlygos
· Bilietų įsigijimas
· Informacija prieš kelionę
· Informacija kelionės metu
· Paslaugos nutraukimas
· Dviračių vežimas
· Atsakomybė nelaimingo atsitikimo atveju
· Išankstiniai mokėjimai
· Nukreipimas kitu maršrutu/grąžinimas
· Pagalba esant vėlavimui
· Kompensacija už vėlavimą
· Piniginė kompensacija
· Tęstinės kelionės bilietas
· Asmeninis saugumas
· Teisė pateikti skundą
· Speciali apsauga neįgaliesiems ir riboto judumo asmenims:
· Prieiga ir nediskriminavimas
· Rezervacija ir bilietai 
· Pirkimas traukinyje
· Lydintysis asmuo
· Šuo vedlys
· Nemokama pagalba
· Išankstinis pranešimas
· Darbuotojų mokymas negalios klausimais.
· Informacijos prieinamumas
· Kompensacija už prarastą ar sugadintą įrangą
· Pakaitinė įranga

[bookmark: _Toc425726714]2. Reglamento taikymas Lietuvoje

2.1. Nuo 2023 m. birželio 7 d. Reglamento reikalavimai taikomi visoms reguliarioms vidaus geležinkelio keleivių vežimo paslaugoms Lietuvoje, kurias teikia UAB „LTG Link“, taip pat tarptautinėms keleivių vežimo paslaugoms, kai įlaipinimo arba išlaipinimo vieta yra ES valstybėje narėje.
Reglamento nuostatos įgyvendintos Lietuvos Respublikos geležinkelių transporto kodekse. Kodeksas apima ne tik Reglamento įgyvendinimą, tačiau ir tokias svarbias temas kaip viešasis administravimas, geležinkelių infrastruktūros valdymas, naudojimas ir apmokestinimas, geležinkelio įmonių licencijavimas, keleivių ir krovinių vežimo taisyklės, bei nustato atsakomybę už Kodekso pažeidimus visoms susijusioms šalims.

[bookmark: _Toc319890431]3. Nacionalinė priežiūros institucija

3.1. Vadovaujantis Lietuvos Respublikos geležinkelių transporto kodekso 33 straipsnio 5 dalimi, keleivių skundus dėl jų teisių, nurodytų Reglamente, galimo pažeidimo nagrinėja Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba (toliau – Tarnyba).
3.2. Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro 2017 m. lapkričio 30 d. Nr. 3-574 įsakymu „Dėl Lietuvos transporto saugos administracijos nuostatų patvirtinimo“ patvirtintų Lietuvos transporto saugos administracijos nuostatų redakcijos, galiojančios nuo 2024-02-08, 10.3.6 papunktyje įtvirtinta, kad Lietuvos transporto saugos administracija (toliau – Administracija) vykdo Reglamento 31 straipsnyje nurodytos nacionalinės vykdymo užtikrinimo įstaigos funkcijas, išskyrus traukinio keleivių skundų dėl įtariamų šio reglamento pažeidimų nagrinėjimą.
3.3. Informacija apie pagal Reglamentą nagrinėtus skundus:

	Metai
	Skundų skaičius
	Skundimosi priežastis (pvz., nutraukimas, vėlavimas, diskriminavimas, pagalbos nesuteikimas)
	Pastabos

	2023 m. birželio 7 d. – gruodžio 31 d.
	2
	1. Vartotojas prašė vežėjo kompensuoti 9 EUR bilieto kainą dėl 2 val. 43 min. vėlavusio traukinio.
2. Sugedus traukiniui traukinys į galutinę atvykimo vietą vėlavo virš 2 val.
	1. Tarnyba atsisakė nagrinėti prašymą, nes pagal Lietuvos Respublikos vartotojų teisių apsaugos įstatymo 233 straipsnio 1 dalies 7 punktą ginčą nagrinėjanti institucija atsisako nagrinėti vartotojo prašymą, jei ginčo suma mažesnė nei 20 EUR. 
2. Vežėjas vartotojui išmokėjo kompensaciją pagal Reglamento (ES) 2021/782  19 straipsnio 1 dalies b) punktą.

	2024 m. sausio 1 d. – gruodžio 31 d.
	2
	1. Vartotojas skundėsi traukinyje negavęs vietos dviračiams.
2. Vartotojas skundėsi neturėjęs galimybės nusipirkti tęstinės kelionės bilieto ir prašė ištirti situaciją.
	1. Vartotojui nepateikus duomenų, būtinų nagrinėjant skundą, prašymą atsisakyta nagrinėti.
2. Vartotojo prašymas buvo persiųstas Administracijai pagal kompetenciją. Administracija informavo, kad vežėjas tuo metu patyrė laikinus techninius nesklandumus.




[bookmark: _Toc317969988]4. Sankcijos už Reglamento nesilaikymą

Pagal Reglamento 35 straipsnį valstybės narės nustato veiksmingas, proporcingas ir atgrasomąsias sankcijas už pažeidimus, kad būtų užtikrinta keleivių teisių apsauga ir geležinkelių transporto plėtra. Lietuvoje, remiantis 31 straipsniu, Administracija yra oficialiai paskirta nacionaline priežiūros institucija, atsakinga už geležinkelių vežėjų atitikties priežiūrą. Sankcijos taikomos vadovaujantis Reglamentu, nacionaliniais teisės aktais ir sutartiniais įsipareigojimais.
4.1. Sankcijų rūšys:
· Reglamente (ES) 2021/782 nurodytų geležinkelių keleivių teisių pažeidimas ir kitų įpareigojimų nevykdymas užtraukia baudą juridinių asmenų vadovams ar kitiems atsakingiems asmenims nuo trijų šimtų iki aštuonių šimtų šešiasdešimt eurų.
· Su naudojimusi geležinkelių transporto paslaugomis susijusių neįgaliųjų arba ribotos judėsenos asmenų teisių pažeidimas užtraukia baudą juridinių asmenų vadovams ar kitiems atsakingiems asmenims nuo trijų šimtų iki aštuonių šimtų šešiasdešimt eurų.
4.2. Informacija ir statistika apie poveikio priemones 
	Metai
	Paskirtų poveikio priemonių skaičius
	Paskirtos poveikio priemonės rūšis (baudų atveju, kokia suma buvo paskirta)
	Poveikio priemonės paskyrimo priežastis (kuri Reglamento nuostata buvo pažeista)

	2023 m. birželio 7 d. – gruodžio 31 d.
	-
	-
	-

	2024 m. birželio 7 d. – gruodžio 31 d.
	-
	-
	-




[bookmark: _Toc275152634]5. Informacijos prieinamumas ir informuotumo didinimo priemonės

UAB „LTG Link“ 2023-2024 m. suteiktų paslaugų kokybės ataskaita[footnoteRef:1] skelbiama vežėjo interneto svetainėje. [1:  https://ltglinklivev1.blob.core.windows.net/cms/media/2025/07/pks-ataskaita.pdf] 

Informacija apie skundų nagrinėjimo procedūrą viešai prieinama ir aprašyta šios ataskaitos 6 skyriuje.
[bookmark: _Toc1023278018]6. Kita informacija

Keleiviui nepavykus su vežėju ginčo dėl teisių, įtvirtintų Reglamente, pažeidimo išspręsti taikiu būdu, prašymą dėl ginčo išnagrinėjimo ne teisme tvarka (toliau – prašymas) raštu galima pateikti Tarnybai. Prašymo formą galima surasti Tarnybos internetinėje svetainėje https://vvtat.lrv.lt/lt/kaip-pateikti-prasyma/. Pasirašytas prašymas su pridedamais dokumentais siunčiamas Tarnybai: 
· paštu adresu A. Goštauto g. 12, 01108 Vilnius;
· el. paštu tarnyba@vvtat.lt;
· elektroniniu būdu vartotojo prašymą galima pateikti ir prašymo nagrinėjimą stebėti per Vartotojų teisių informacinę sistemą (VTIS).  
Tarnyba vartotojų (keleivių) skundus (prašymus) nagrinėja vartotojų ginčų sprendimo ne teisme tvarka, kuri yra nustatyta Lietuvos Respublikos vartotojų teisių apsaugos įstatymo (toliau – Vartotojų teisių apsaugos įstatymas) 19–29 straipsniuose. Tarnyboje vartotojų prašymai yra nagrinėjami vadovaujantis Vartotojų teisių apsaugos įstatymu, Lietuvos Respublikos viešojo administravimo įstatymu (toliau – Viešojo administravimo įstatymas) ir Vartojimo ginčų neteisminio sprendimo procedūros taisyklėmis. Tarnyba, gavusi vartotojo (keleivio) prašymą, pirmiausia kreipiasi į vežėją (paslaugos teikėją) ir per nustatytą terminą pasiūlo ginčą spręsti taikiai, o ginčo neišsprendus taikiai, pateikti išsamius motyvuotus paaiškinimus bei juos pagrindžiančius dokumentus dėl vartotojo (keleivio) prašyme nurodytų aplinkybių. Taip pat Tarnyba, vadovaudamasi Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 24 straipsnio 2 dalimi, gali kreiptis į valstybės ir savivaldybės instituciją, kuri atsakinga už su ginču susijusią vartojimo sritį, prašydama išvados dėl vartotojo prašyme nurodyto reikalavimo ar pardavėjo, paslaugų teikėjo pateiktų paaiškinimų. Dėl keleivių teisių, nustatytų Reglamente, pažeidimo Tarnyba gali kreiptis (jeigu reikalinga) į Administraciją dėl išvados pateikimo. Jeigu vartotojas ir vežėjas ginčą užbaigia taikiu susitarimu, Tarnyba ginčo nagrinėjimą nutraukia. Jeigu prašyme nurodytos aplinkybės nėra susijusios su patirtos turtinės žalos atlyginimu, o tik su vežėjams Reglamentu nustatytų reikalavimų nesilaikymu, Tarnyba, vadovaudamasi Viešojo administravimo įstatymu, perduoda Administracijai vartotojo prašymą nagrinėti pagal kompetenciją. Jeigu pasiekti taikaus susitarimo nepavyksta, Tarnyba, išnagrinėjusi vartotojo (keleivio) prašymą, įvertinusi paslaugos teikėjo (vežėjo) pateiktus paaiškinimus ir įrodymus, atsižvelgdama į Administracijos išvadą, bei vadovaudamasi Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 27 straipsnio 1 dalimi, priima privalomo pobūdžio sprendimą dėl ginčo esmės: patenkinti vartotojo reikalavimus, iš dalies patenkinti vartotojo reikalavimus, atmesti vartotojo prašymą ir apie jį informuoja ginčo šalis.
Tarnyba, pasirengusi nagrinėti ginčą, jį paprastai nagrinėja rašytinės procedūros tvarka pagal jai pateiktus rašytinius ir (ar) daiktinius įrodymus, laikantis rungimosi, ginčų nagrinėjimo operatyvumo, koncentracijos, ekonomiškumo ir kooperacijos (bendradarbiavimo) principų. Taip pat bet kurios ginčo šalies prašymu arba savo iniciatyva Tarnyba gali nuspręsti ginčą nagrinėti žodinės procedūros tvarka, kai būtina išklausyti žodinius ginčo šalių paaiškinimus ar kitais atvejais, kai ginčas gali būti geriau išnagrinėtas žodinės procedūros tvarka. Vartojimo ginčus nagrinėjančios institucijos (šiuo atveju – Tarnybos) sprendimas įsigalioja ir yra privalomas vykdyti, jeigu nė viena ginčo šalis per 30 dienų nuo vartojimo ginčus nagrinėjančios institucijos sprendimo dėl ginčo esmės priėmimo nepareiškia ieškinio bendrosios kompetencijos teisme Lietuvos Respublikos civilinio proceso kodekso (toliau – Civilinio proceso kodeksas) nustatyta tvarka, prašydama nagrinėti ginčą iš esmės. Įsigaliojęs vartojimo ginčus nagrinėjančios institucijos sprendimas yra vykdomasis dokumentas. Jeigu šis sprendimas neįvykdomas, jis gali būti vykdomas priverstinai Civilinio proceso kodekso nustatyta tvarka (Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 28 straipsnio 1 ir 2 dalys). Vadovaujantis Vartotojų teisių apsaugos įstatymo nuostatomis, vartojimo ginčas turi būti išnagrinėtas ir sprendimas dėl ginčo esmės priimtas ne vėliau kaip per 90 dienų nuo to laiko, kai vartojimo ginčų neteisminio sprendimo subjektas gavo vartotojo prašymą. Jeigu dėl pagrįstų priežasčių per šį terminą vartojimo ginčas negali būti išnagrinėtas ir priimtas sprendimas, Tarnyba gali šį terminą pratęsti, tačiau ne ilgiau negu 30 dienų. Vartotojai (keleiviai) turi teisę prašyti ginčą nagrinėti žodinio proceso tvarka (Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 23 straipsnio 7 dalis), teisę pasitelkti atstovą, tačiau neprivalo būti atstovaujamas advokato ar kito asmens (Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 225 straipsnio 2 dalies 2 punktas), teisę pareikšti savo nuomonę ir gauti kitos ginčo šalies pateiktus paaiškinimus, dokumentus ir kitus įrodymus, taip pat gautas išvadas ir pateikti savo pastabas dėl jų (Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 225 straipsnio 2 dalies 1 punktas), teisę gauti raštu patvariojoje laikmenoje vartojimo ginčų neteisminio sprendimo subjekto priimtą motyvuotą sprendimą, kai ginčas išnagrinėtas iš esmės (Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 225 straipsnio 2 dalies 3 punktas), teisęs atsisakyti savo reikalavimų ir nutraukti vartojimo ginčo neteisminio sprendimo procedūrą iki sprendimo dėl ginčo esmės priėmimo, o vartotojo (keleivio) dalyvavimas vartojimo ginčų neteisminio sprendimo procedūroje neužkerta galimybės jam ginti savo teises ar teisėtus interesus teisme (Vartotojų teisių apsaugos įstatymo 225 straipsnio 3 dalies 1, 2 punktai).
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