LIETUVOS RESPUBLIKOS LYGIY GALIMYBIY KONTROLIERIUS

SPRENDIMAS

DEL GALIMOS DISKRIMINACIJOS NEGALIOS PAGRINDU NAUDOJANTIS UZVAZIUOJAMOJO
RESTORANO ,HESBURGER“ PASLAUGOMIS TYRIMO

2026 m. spalio 5 d. Nr. SP-95

Vilnius

Lietuvos Respublikos lygiy galimybiy kontrolieriaus tarnyboje (toliau — Tarnyba) 2026 m.
liepos 23 d. buvo gautas pareisSkéjos (duomenys neskelbtini) (toliau — Pareiskéja) skundas dél galimos
diskriminacijos negalios pagrindu ,Hesburger” uzvaziuojamame (angl. drive-in) restorane.

Pareiskéja skunde nurodé, kad yra kurcia, todél negali komunikuoti balsu per uzvaziuojamojo
restorano uzsakymo garsiakalbj. PareiSkéja apsilanké ,Hesburger” uzvaziuojamame restorane Veiveriy
g., Kaune. Kadangi Pareiskéja negali naudotis garsiakalbiu, pravaziavo uzsakymo vietgq ir sustojo prie
kasos langelio. Darbuotojas ne vieng kartg reikalavo grjzti prie garsiakalbio. Pareiskéja ne kartg
paaiskino, kad yra kurcia ir negali naudotis garsiakalbiu, taciau darbuotojas vis tiek reikalavo grjzti, o
po to PareiSkéja buvo veréiama eiti j restorano vidy, nors kituose ,Hesburger” restoranuose uzsakymas
prie kasos priimamas be jokiy problemy. Tik po ilgesnio pokalbio Pareiskéjos dukra, kuri girdi, padéjo
pateikti uzsakyma.

Pareiskéja teigé, kad jai buvo skaudu ir ji jautési pazeminta, nes dél savo negalios negaléjo
gauti tokio pat aptarnavimo kaip kiti klientai. Iki Siol visuose kituose ,Hesbuger” uzvaziuojamuosiuose
restoranuose tokiy problemy niekada nebuvo — darbuotojai priimdavo uzsakyma prie kasos
suprasdami PareiSkéjos situacijg. Problema kartojasi tik Veiveriy g. restorane.

Pareiskéja papildomai paaiskino, kad Siame restorane ne pirma kartg susiduria su prastu
aptarnavimu. Pareiskéjai ne kartg nebuvo pasitlyta pasirinkti Zaislo prie vaikisSko rinkinio (darbuotojas
pats parinkdavo Zaislg), taip pat pasitaikydavo, kad trikdavo uzsakyty produkty.

Pareiskéja teige, kad po jvykio j ,,Hesburger” restorang skambino naudodamasi gesty kalbos
vertimo programéle, nes dél savo kurtumo negali bendrauti telefonu. Pareiskéja paprasé pakviesti

restorano vadovg, taciau jai buvo atsakyta, kad jo néra. Véliau darbuotojas vél teigé, kad uzsakyma
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Pareiskéja privalo pateikti prie garsiakalbio. Pareiskéja paaiskino, kad kituose , Hesburger”
restoranuose tokiy problemy nekyla ir paklausé, kodél Siame restorane nesudaromos vienodos
galimybés kurtiems klientams. Pareiskéjai buvo pazadéta suteikti vadovés telefono numerj, taciau
pokalbis buvo nutrauktas padedant ragelj, o kontaktai taip ir nebuvo suteikti. Pareiskéja teigé, kad dél
Sios situacijos j ,,Hesburger” restorang rastu kreipési du kartus, taciau iki Siol negavo jokio atsakymo.

Pareiskéja pazyméjo, kad tai néra vienkartiné situacija. Dél aptarnavimo , Hesburger”
restorane Veiveriy g. Kaune Pareiskéja ne kartg kreipési rastu, taciau atsakymy negavo. Pareiskéja
teigé, kad kreipési 2024 m. vasario 19 d., 2025 m. vasario 7 d., 2026 m. geguzés 28 d. Pareiskéja teige,
kad tai rodo, jog j klienty, jskaitant Zzmones su negalia, nusiskundimus néra tinkamai reaguojama.

Pareiskéja praseé jvertinti, ar Siuo atveju nebuvo paZeistos jos teisés ir Lietuvos Respublikos
lygiy galimybiy jstatymo nuostatos, ar paslaugy teikéjas tinkamai uztikrina paslaugy prieinamuma
kurtiesiems bei, jei yra pagrindas, pradéti tyrimg dél galimos diskriminacijos negalios pagrindu.

2026 m. liepos 24 d. papraSius patikslinti PareisSkéjos skundo aplinkybes, 2026 m. liepos 24 d.
Pareiskéja nurodé, kad skunde aprasyta situacija jvyko 2026 m. geguzés 28 d. Pareiskéja tg pacia dieng
skambino ,Hesbuger” restoranui, naudodamasi gesty kalbos vertimo programéle.

Vadovaudamasi Lygiy galimybiy jstatymo 30 straipsnio 1 ir 2 dalimis, Lietuvos Respublikos ly-
giy galimybiy kontrolieré 2026 m. rugpjtcio 5 d. rastu Nr. S-2026/728-(6.2) ,,Dél informacijos patei-
kimo“ kreipési j UAB ,,Hes-Pro Vilnius” (toliau — Bendrové) ir paprasé motyvuotai paaiskinti, ar
»Hesburger” restoranuose asmenims su klausos negalia yra sudaromos lygios galimybés pasinaudoti
visomis paslaugomis, jskaitant uzsakymy pateikima uzvaziuojamame restorane; jei taip — kokiu budu;
ar Pareiskéjai buvo atsisakyta suteikti paslaugas ,Hesburger” uzvaziuojamame restorane (Veiveriy g.
Kaune); jei taip — dél kokiy priezasciy; ar ,Hesburger” darbuotojai yra apmokomi apie paslaugy teikima
asmenims su negalia.

Taip pat prasyta pateikti kitg svarbig informacija, susijusig su atliekamu tyrimu.
Lygiy galimybiy kontrolieré
nustaté:

2026 m. rugpjucio 20 d. Tarnyboje buvo gautas Bendrovés 2026 m. rugpjucio 19 d. rastas
,ATSAKYMAS | LIETUVOS RESPUBLIKOS LYGIY GALIMYBIY KONTROLIERIAUS 2026-08-05 RASTA NR. S-
2026/728-(6.2) DEL INFORMACIJOS PATEIKIMO”.



Bendrové nurodé, kad gavusi Tarnybos rastg del Pareiskéjos skundo, nedelsdama émési
aiskintis skunde nurodytas aplinkybes. Bendroveé paprasé jvykio metu uzvaZiuojamojo restorano
zonoje dirbusio darbuotojo pateikti paaiskinimg ir atsakyti j papildomus klausimus dél susidariusios
situacijos.

Bendrové pateiké informacijg, kad 2026 m. geguzés 28 d. Pareiskéja atvyko j ,Hesburger”
uzvaziuojamajj restorang, esantj Veiveriy g., Kaune, ir naudojosi jo paslaugomis. UZzvaZiuojamojo
restorano aptarnavimo zona susideda is dviejy etapy: pirmiausia klientas prie tam skirtos uzsakymo
vietos pateikia uzsakymga, naudodamasis garsiakalbio sistema, o véliau prie kasos langelio atsiskaito uz
uzsakyma ir atsiima maistg. Pravaziavusi uzsakymo pateikimo vietg, Pareiskéja sustojo prie kasos
langelio. Darbuotojas, i$ pradziy nezinodamas apie Pareiskéjos klausos negalig ir vadovaudamasis
standartine uzvaZziuojamojo restorano aptarnavimo tvarka, paaiskino PareiSkéjai, kad Sioje zonoje
uzsakymai jprastai pateikiami tam skirtoje uzsakymo vietoje, o prie kasos langelio atsiskaitoma uz
uzsakyma ir jis atsiimamas. Todél darbuotojas pasitlé Pareiskéjai uzsakyma pateikti per uzsakymo
vietoje esantj garsiakalbj. Po to, kai darbuotojas paaiskino jprastg uzvaziuojamojo restorano
aptarnavimo tvarka, Pareiskéja informavo darbuotojg, kad yra kurcia ir dél klausos negalios negali
pateikti uzsakymo naudodamasi garsiakalbio sistema. Atsizvelgdamas j Sig informacija, darbuotojas
emeé iesSkoti alternatyvaus bido klientei aptarnauti ir todél pasitlé uzsakyma pateikti restorano viduje.
Dél Siy aplinkybiy uzsakymo priémimas uztruko kiek ilgiau nei jprastai. Vis dél to netrukus, Pareiskéjos
dukrai padéjus susikalbéti su darbuotoju, uzsakymas buvo priimtas ir atiduotas prie to paties
uzvaziuojamojo restorano antrojo (uzsakymo apmokéjimo ir atsi€mimo) langelio. Darbuotojas savo
paaiskinime (Bendrovés priedas Nr. 1) nurodé apgailestaujantis dél susidariusios situacijos ir ateityje,
susidures su panasiomis aplinkybémis, sieksiantis grei¢iau jvertinti individualius kliento poreikius ir
parinkti tinkamiausig bendravimo bei aptarnavimo buda.

Bendrové apgailestauja, kad dél susidariusiy aplinkybiy Pareiskéja patyré nepatogumuy ir
neigiamy emocijy. Nagrinéjama situacija paskatino Bendrove papildomai jvertinti, kaip panasiais
atvejais klientams operatyviau pasiulyti jy poreikius atitinkantj aptarnavimo buda.

Toliau pateikiami Bendrovés atsakymai j Tarnybos uzduotus klausimus:

»1. Ar Hesburger restoranuose asmenims su klausos negalia yra sudaromos lygios galimybés

pasinaudoti visomis paslaugomis, jskaitant uzsakymy pateikimg ,,Drivein“? Jei taip — kokiu badu?
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Bendrovei svarbu uztikrinti, kad jos teikiamomis paslaugomis galéty patogiai ir oriai naudotis
visi klientai, jskaitant asmenis su negalia. Sis principas taikomas ir klienty aptarnavimui ,Drivein“
zonoje.

|prastai uzsakymas ,,Drive-in“ zonoje pateikiamas per tam skirtoje uzsakymo vietoje jrengta
garsiakalbj. Tais atvejais, kai klientas dél klausos negalios ar kity individualiy aplinkybiy negali
pasinaudoti Siuo uzsakymo pateikimo bidu, Bendrovés praktikoje yra numatyta galimybé uzsakyma
priimti kitu, klientui tinkamu, badu. PavyzdzZiui, klientui privaZiavus prie kasos langelio gali biti
pateikiamas spausdintas uzsakymui skirtas meniu, pagal kurj klientas gali nurodyti pageidaujamg
uzsakymag, taip pat uzsakymas gali biti pateikiamas rastu (pavyzdziui, uzrasant jj telefone, popieriuje
ar kitu klientui priimtinu badu). Tokiu badu klientas gali pateikti uzsakyma nesinaudodamas
garsiakalbiu ir toliau bati aptarnaujamas ,Drive-in“ zonoje.

Siuo konkretiu atveju darbuotojas, susidiires su jam nejprasta situacija, pasimeté ir i$ karto
nepasiulé Pareiskéjai alternatyviy uzsakymo pateikimo bidy prie ,,Drive-in“ langelio. Siekdamas ja
aptarnauti, darbuotojas pasitlé uzsakymga pateikti restorano viduje, nors tai jprastai néra pirmiausia
siilomas sprendimas. Vis délto, situacija netrukus buvo iSspresta — Pareiskéjos dukrai padéjus
susikalbéti su darbuotoju, uzsakymas buvo pateiktas, priimtas ir perduotas Pareiskéjai prie ,Drive-in“
langelio.

Papildomai nurodome, jog be ,,Drive-in“ aptarnavimo, , Hesburger” restoranuose klientams
taip pat prieinami kiti uzsakymo pateikimo budai, kuriems nereikia bendravimo balsu, jskaitant
savitarnos terminalus ir mobiligjg programéle. ,,Hesburger” restorano klientai sitlo keturis
alternatyvius budus kaip pateikti uzsakymus, o tai uztikrina, kad visiems be iSimties klientams tai buty
prieinama paslauga: (i) klientams sudaroma galimybé savarankiskai pateikti uzsakymus savitarnos
kasose; (ii) klientai gali pateikti iSankstinius uzsakymus per Hesburger programéle ir juos tiesiog atvykti
atsiimti paruostus nurodytu laiku; (iii) klientai gali uzsakymus pateikti restorano darbuotojui kasoje,
jskaitant galimybe tai atlikti neverbaliniu blidu (parodant Svieslentéje esancius produktus, gestais
nurodant kiekj ar pan.); (iv) klientai gali pasinaudoti ,Drive-in“ paslauga. Tai parodo, jog Bendrové
sudaro galimybe bet kokius poreikius ar ribojimus turintiems asmenims jsigyti maisto Hesburger
restoranuose.

Klientui pasirinkus ,,Drive-in“ aptarnavimg Bendrové siekia sudaryti galimybe juo pasinaudoti

ir tais atvejais, kai klientas negali pateikti uzsakymo per garsiakalbj. Si situacija paskatino Bendrove



jsivertinti vidinius procesus ir aptarti tai su restorany vadovais, o per juos — su visais darbuotojais,
siekiant kad visy klienty aptarnavimo patirtis baty tik kuo geriausia. Todél papildomas démesys bus
skiriamas tam, kad darbuotojai tinkamai Zinoty ir taikyty jau esancias alternatyvaus uzsakymo
priémimo galimybes, atsizvelgdami j konkretaus kliento individualius poreikius.

2. Ar Pareiskéjai buvo atsisakyta suteikti paslaugas Hesburger restorano (Veiveriy g., Kaune)
,Drive-in“? Jei taip — dél kokiy priezasciy?

Pareiskéjai nebuvo atsisakyta suteikti paslaugg. Jos uzsakymas buvo priimtas ir jvykdytas
,Drive-in“ vietoje.

Kaip nurodyta auksciau, situacijos pradzioje darbuotojas nezZinojo apie PareiSkéjos klausos
negalig, todél, vadovaudamasis jprasta ,Drive-in“ uzsakymy priémimo tvarka, paaiskines bendrg
uzsakymuy priémimo tvarky paprasé Pareiskéjos grjzti prie uzsakymo pateikimo vietos ir pateikti
uzsakyma per garsiakalbj. Pareiskéjai paaiskinus, kad ji yra kurcia ir dél to negali naudotis garsiakalbiu,
darbuotojas ieSkojo kito bldo jg aptarnauti ir pasitlé uzsakymg pateikti restorano viduje. Galiausiai
uzsakymas buvo priimtas ir perduotas ,Drive-in“ vietoje PareiSkéjos dukrai padéjus susikalbéti su
darbuotoju.

3. Ar Hesburger darbuotojai yra apmokomi apie paslaugy teikimg asmenims su negalia?

Darbuotojai yra informuoti apie restorane taikomas uzsakymy teikimo formas, taciau atskiri
specializuoti mokymai, skirti bltent klienty su negalia aptarnavimui, Siuo metu néra organizuojami
kaip savarankiska darbuotojy mokymy programa.

Atsizvelgdama j nagrinéjama situacijg, Bendrové artimiausiu metu planuoja papildomai
stiprinti darbuotojy informavima ir instruktazg Sioje srityje. Darbuotojams bus pateiktos aiskesnés
praktinés gairés, kaip elgtis tais atvejais, kai jprastas (standartinis) paslaugos teikimo ar bendravimo
bludas klientui dél negalios néra tinkamas, jskaitant situacijas, kai klausos negalig turintis klientas
negali pateikti uzsakymo per , Drive-in“ garsiakalbj. Papildomai, artimiausiu metu Bendrové organizuos
restorany vadovy informacine sesijg klienty su negalia aptarnavimo ir paslaugy prieinamumo
klausimais.

Siekiama, kad tokiose situacijose darbuotojai galéty operatyviai pasitlyti tinkama alternatyvy
aptarnavimo budg, iSlaikant pagarby, aisky ir jautry bendravimo tong bei kiek jmanoma iSvengty

papildomy nepatogumy klientui. Bendrovés vertinimu, aiSkesnés praktinés gairés darbuotojams kartu
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su suvienodinta ,,Drive-in“ uzsakymy priémimo praktika padés ateityje uztikrinti sklandesnj klientuy,
negalin¢iy naudotis jprastu uzsakymo pateikimo budu, aptarnavima.”

Bendroveé papildomai nurodé, kad nagrinéjamg situacijg vertina kaip pagrindg papildomai
jvertinti ne tik konkrecias jos aplinkybes, bet ir bendruosius praktinius klienty aptarnavimo procesus
tais atvejais, kai dél negalios ar kity individualiy poreikiy klientas negali pasinaudoti jprastu paslaugos
teikimo badu. Atsizvelgdama j PareiSkéjos skunde nurodytas aplinkybes, Bendrové papildomai
perzitrés Siuo metu taikoma ,,Drive-in“ klienty aptarnavimo praktika. Kaip buvo minéta pirmiau,
Bendrové taip pat organizuos papildomg restorany vadovy bei darbuotojy informavima klienty su
negalia aptarnavimo ir paslaugy prieinamumo klausimais. Jy metu bus aptariamos praktinés situacijos,
kai jprastas bendravimo ar paslaugos teikimo bidas konkrec¢iam klientui néra tinkamas, galimi
alternatyvis aptarnavimo sprendimai ir tinkama komunikacija su klientu. Bendrovés vertinimu,
restorany vadovy jtraukimas padés uztikrinti, kad Sie principai buty nuosekliau taikomi kasdienéje
restorany veikloje.

Paslaugy prieinamumui Bendrové démesj skiria ir kitose savo veiklos srityse. Pavyzdziui,
,Hesburger” programélei yra parengtas ir viesai skelbiamas prieinamumo pareiskimas?! kuriame
pateikiama informacija apie programélés prieinamuma ir Bendrovés siekj jj nuosekliai gerinti. Sis
dokumentas atspindi platesnj Bendrovés pozitrj, kad jos teikiamos paslaugos turéty bati kuo labiau
prieinamos skirtingus poreikius turintiems klientams, jskaitant asmenis su negalia. Nors minétas
prieinamumo pareiskimas tiesiogiai susijes su Bendrovés skaitmeninémis paslaugomis, nagrinéjama
situacija paskatino papildomai jvertinti, kaip prieinamumo principai praktiskai jgyvendinami ir fizinio
klienty aptarnavimo metu ir imtis papildomy priemoniy prieinamumo principy sklandesniam
jgyvendinimui.

Bendroveé apgailestauja dél susidariusios situacijos ir supranta, kad klientui, kuris dél negalios
ar kity individualiy aplinkybiy negali pasinaudoti jprastu paslaugos teikimo budu, ypac svarbu, kad
alternatyvus sprendimas bity pasitlytas aiskiai, pagarbiai ir be nereikalingy kliGciy.

Atsizvelgdama j Pareiskéjos patirtus nepatogumus, Bendrové taip pat blty pasirengusi

pasitlyti PareiSkéjai geros valios gestg, ,,Hesburger” dovany kupong, jei Pareiskéja sutikty jj priimti.

! Nuorodga j Prieinamumo pranesima: https://www.hesburger.lt/naudojimosi-s--lygos-ir-privatumo-politika/---
hesburger----program--I--s-parei--kimas-d--I-prieinamumo
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Bendroveé yra pasirengusi bendradarbiauti su Tarnyba, prireikus pateikti papildomg
informacija ar paaiskinimus ir jvertinti Tarnybos pasitlymus dél praktiniy sprendimy, galinciy prisidéti
prie dar sklandesnio ir labiau prieinamo klienty aptarnavimo ateityje.”

Prie Bendrovés rasto buvo pridétas darbuotojo (duomenys neskelbtini) paaiskinimas dél
situacijos:

»Paaiskinu, kad 2026 05 28 dirbau ,,Hesburger” restorane, esanciame Veiveriy g., Kaune. Tg
dieng aptarnavau klientus ,Drive-in“ zonoje.

Klienté atvyko j,Drive-in“ ir pravaZziavimo uzsakymo vietg, sustodama prie kasos langelio.
Kadangi jprastai uzsakymus ,,Drive-in“ zonoje pateikiamas per tam skirtg garsiakalbj, paprasiau jos
grjzti prie uzsakymo vietos ir pateikti uzsakyma per garsiakalbj.

Klienté man paaiskino, kad yra kurcia ir dél to negali naudotis garsiakalbiu. Supratau, kad ji
negali komunikuoti tokiu budu, todél stengiausi priimti jos uzsakyma. Klientei buvo pasillyta pateikti
uzsakyma restorano viduje. Mano tikslas tikrai nebuvo klientés jZeisti ar pazeminti dél jos negalios.

Po kilusio nesusipratimo klientés dukra, kuri girdi, padéjo pateikti uzsakyma. Situacija uztruko
ilgiau, nei turéjo, ir suprantu, kad tai galéjo blti nemaloni patirtis, taciau galy gale klientés uzsakymas
buvo priimtas ir atiduotas prie ,,Drive in“ langelio.

Mano tikslas buvo tinkamai atlikti savo darbg ir aptarnauti klienta.

Apgailestauju dél susidariusios situacijos ir dél to, kad mano veiksmai klientei sukélé neigiamy
emocijy ar galéjo buti suprasti kaip nepagarbus elgesys. Ateityje désiu visas pastangas, kad tokia ar

panasi situacija nepasikartoty.”

Lygiy galimybiy kontroliere

konstatuoja:

Tyrimo metu buvo vertinama, ar Bendrove, nesudarydama galimybiy Pareiskéjai pasinaudoti
»Hesburger” uzvaziuojamojo restorano Veiveriy g., Kaune, uzsakymy zonos paslaugomis, nepazeidé
Lygiy galimybiy jstatymo 8 straipsnio 1 dalies 1 punkto nuostaty, pagal kurias, jgyvendindamas lygias
galimybes, prekiy pardavéjas, gamintojas ar paslaugy teikéjas, nepaisydamas lyties, rasés, tautybés,
pilietybés, kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar pazitry, amziaus, lytinés
orientacijos, negalios, etninés priklausomybés, religijos, privalo visiems vartotojams sudaryti vienodas

sglygas gauti tokius pacius gaminius, prekes ir paslaugas, jskaitant apripinima bastu, ir taikyti vienodas



apmokéjimo sglygas ir garantijas uz tokius pacius ir vienodos vertés gaminius, prekes ir paslaugas.

Taip pat buvo vertinama, ar nepazeistos Lygiy galimybiy jstatymo 8 straipsnio 3 dalies
nuostatos, pagal kurias gaminiy ir prekiy pardavéjai, gamintojai ar paslaugy teikéjai privalo vadovautis
prieinamumo principais, laikytis prieinamumo reikalavimy ir standarty, juos taikyti praktikoje ir
uztikrinti prieinamuma, kad asmenys su negalia galéty jsigyti prekes ir naudotis paslaugomis.

Taip pat buvo vertinama, ar nepaZeistos Lygiy galimybiy jstatymo 8 straipsnio 4 dalies
nuostatos, pagal kurias gaminiy ir prekiy pardavéjai, gamintojai ar paslaugy teikéjai privalo imtis
priemoniy, kad asmenims su negalia bty uztikrintas tinkamy sglygy pritaikymas, kurio
reikia konkreciu atveju asmenims su negalia siekiant gauti tokius pacius gaminius, prekes ir paslaugas
ir uz juos atsiskaityti, kai Sio straipsnio 1 dalies 1 punkte ir 3 dalyje nurodyty sglygy nepakanka.

Jungtiniy Tauty asmeny su negalia teisiy konvencijos (toliau — Konvencija), kurios dalyvé yra
Lietuva, 5 straipsnio 1 dalyje jtvirtinta, jog valstybés, Sios Konvencijos Salys, uztikrina, kad pries
jstatyma visi asmenys lygus ir lygus pagal jstatyma, taip pat turi teise j lygiaverte jstatymo apsaugg ir
teise vienodai naudotis jstatymo teikiamomis galimybémis be jokio diskriminavimo. Konvencijos 5
straipsnio 2 dalyje nustatyta, kad valstybés, Sios Konvencijos $alys, draudzia bet kokj diskriminavima
dél negalios ir garantuoja asmenims su negalia vienodg ir veiksmingg teisine apsaugg nuo
diskriminavimo dél bet kokios prieZasties.

Konvencijos 9 straipsnyje ,,Prieinamumas” jtvirtinta pareiga valstybéms, Sios Konvencijos
Salims, siekti, kad asmenys su negalia galéty gyventi savarankiskai ir visapusiSkai dalyvauti visose
gyvenimo srityse, imtis atitinkamy priemoniy, uztikrinant asmenims su negalia lygiai su kitais
asmenimis fizinés aplinkos, transporto, informacijos ir rysiy, jskaitant informacijos ir rysiy technologijy
bei sistemy, taip pat kity visuomenei prieinamy objekty ar teikiamy paslaugy prieinamuma tiek
miesto, tiek kaimo vietovése.

Jungtiniy Tauty asmeny su negalia teisiy komitetas 2014 m. geguzés 22 d. Konvencijos 9
straipsnio ,,Prieinamumas” Bendrojoje pastaboje Nr. 2 (toliau — Pastaba) nurodé, jog prieinamumas yra
asmeny su negalia gyvenimo savarankiskai ir visapusisko bei lygiateisio dalyvavimo visuomenés
gyvenime prielaida. Be fizinés aplinkos, transporto, informacijos ir rysiy, jskaitant informacijos ir rysiy
technologijy bei sistemy, taip pat kity visuomenei prieinamy objekty ar teikiamy paslaugy
prieinamumo asmenys su negalia netureés lygiy galimybiy dalyvauti visuomenés gyvenime (Pastabos 1

straipsnis). Svarbu, kad prieinamumo klausimas bty sprendziamas visais aspektais, apimant fizine
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aplinkg, transportg, informacijg ir rysSius, taip pat paslaugas. Subjekty, valdanciy pastatus, transporto
infrastruktdrg, transporto priemones, informacija ir rysius, taip pat paslaugas, juridinio asmens
statusas ir vieSasis ar privatus pobudis nebeakcentuojami. Visuomenei tiekiamos prekeés, produktai ir
teikiamos paslaugos turi bati prieinamos visiems, neatsizvelgiant j tai, ar juos / jas valdo ir (arba) tiekia
/ teikia valstybés institucija, ar privati jmoné. Asmenys su negalia turéty turéti vienodas galimybes
naudotis visomis visuomenei tiekiamomis prekémis, produktais ir teikiamomis paslaugomis taip, kad
bty uztikrintos veiksmingos bei vienodos galimybés ir gerbiamas jy orumas. Toks pozitris kyla i$
draudimo diskriminuoti; prieinamumo galimybiy neuztikrinimas turéty bati laikomas diskriminacija,
nesvarbu, ar kaltininkas yra viesasis, ar privatus subjektas. Prieinamumas turéty bati uztikrintas
visiems asmenims su negalia, nepaisant negalios pobudZio, neisskiriant jy jokiais pagrindais — rasés,
odos spalvos, lyties, kalbos, religijos, politiniy ar kity jsitikinimy, nacionalinés ar socialinés kilmés,
turto, gimimo ar kitokios padéties, teisinés ar socialinés padéties, ar amziaus. Sprendziant
prieinamumo klausima reikéty ypac atsizvelgti j asmeny su negalia lyties ir amziaus aspektus (Pastabos
13 straipsnis).

Europos Sgjungos pagrindiniy teisiy chartijos, kurios tikslas — saugoti pagrindines Zmogaus
teises, atitinkancias Zmogaus teisiy ir pagrindiniy laisviy apsaugos konvencijos garantuojamas teises,
[ll antrastinéje dalyje, skirtoje lygybei, jtvirtintas lygybés pries jstatymg principas (20 straipsnis), taip
pat jtvirtintas bet kokios diskriminacijos draudimas, ypac dél asmens lyties, rasés, odos spalvos,
tautinés ar socialinés kilmés, genetiniy bruozy, kalbos, religijos ar tikéjimo, politiniy ar kitokiy paziary,
priklausymo tautinei mazumai, turtinés padéties, gimimo, negalios, amzZiaus, seksualinés orientacijos.

Lietuvos Respublikos Konstitucijoje jtvirtintas pamatinis lygybés principas. Konstitucijos 29
straipsnyje skelbiama, jog jstatymui, teismui ir kitoms valstybés institucijoms ar pareiglinams visi
asmenys yra lygls, Zmogaus teisiy negalima varzyti ir teikti jam privilegijy dél jo lyties, rasés, tautybeés,
kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar pazitry pagrindu. Aiskindamas Konstitucijos
29 straipsnio nuostatas, Lietuvos Respublikos Konstitucinis Teismas ne kartg yra konstataves, kad
konstitucinis visy asmeny lygybés principas, kurio turi bati laikomasi ir leidZiant jstatymus, ir juos
taikant, ir vykdant teisinguma, jpareigoja vienodus faktus teisiskai vertinti vienodai ir draudzia iS esmeés
tokius pat faktus savavaliSkai vertinti skirtingai, kad konstitucinis visy asmeny lygybés principas reiskia

Zmogaus prigimtine teise buti traktuojamam vienodai su kitais, jtvirtina formalig visy asmeny lygybe,
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taip pat kad asmenys negali bati diskriminuojami arba kad jiems negali bati teikiama privilegijy
(Konstitucinio Teismo 2004 m. gruodZio 13 d. nutarimas).

Asmeny lygybés principas i$ esmés reiskia diskriminacijos draudimg, o diskriminacija
daZniausiai suprantama kaip Zmogaus teisiy varzymas ar tam tikry privilegijy teikimas, atsizvelgiant j
lyties, rases, tautybés, kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar paZitry pozymius?.
Konstitucinis visy asmeny lygybés jstatymui principas bty paZeistas, jeigu tam tikra grupé asmeny,
kuriems yra skiriama teisés norma, palyginti su kitais tos pacios normos adresatais, buty kitaip
traktuojama, nors tarp ty grupiy néra tokio pobidzio ir tokios apimties skirtumy, kad toks nevienodas
traktavimas baty objektyviai pateisinamas3.

Lygiy galimybiy jstatymo 1 straipsnyje nustatyta, jog Sio jstatymo paskirtis — uztikrinti, kad
baty jgyvendintos Konstitucijos 29 straipsnio nuostatos, jtvirtinancios asmeny lygybe ir draudimg
varzyti Zmogaus teises ir teikti jam privilegijas lyties, rasés, tautybés, kalbos, kilmés, socialinés
padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar pazitry pagrindu. Taip pat Siuo jstatymu siekiama, kad bty
jgyvendintos ir Europos Sgjungos teisés akty, nurodyty Sio jstatymo priede, kity tarptautiniy sutarciy
nuostatos. Taigi, Konstitucijoje jtvirtintos asmeny lygybe reglamentuojancios pagrindinés nuostatos
yra perkeltos j Lygiy galimybiy jstatyma, kuris draudzia diskriminacijg Sio jstatymo taikymo srityje ne
tik dél konstituciniy nediskriminavimo pagrindy, bet ir dél kity Zmogaus tapatybés pozymiy ar
priskiriamy savybiy, jtvirtinty Lygiy galimybiy jstatyme (aptariamu atveju — dél negalios).

Lygiy galimybiy jstatymo 2 straipsnio 1 dalyje diskriminacija apibréziama kaip tiesioginé ar
netiesioginé diskriminacija, priekabiavimas, nurodymas diskriminuoti dél lyties, rasés, tautybés,
pilietybés, kalbos, kilmés, socialinés padéties, tikéjimo, jsitikinimy ar pazidry, amziaus, lytinés
orientacijos, negalios, etninés priklausomybés, religijos. Tiesiogine diskriminacija, pagal Lygiy
galimybiy jstatymo 2 straipsnio 9 dalj, laikomas elgesys su asmeniu, kai dél pirmiau iSvardinty pagrindy
asmeniui taikomos maziau palankios sglygos, negu panasiomis aplinkybémis yra, buvo ar bity
taikomos kitam asmeniui.

Nagrinéjamu atveju Pareiskéja 2026 m. geguzés 28 d. noréjo pasinaudoti uzvaziuojamojo
restorano ,Hesburger” Veiveriy g., Kaune, paslaugomis, bet susidureé su kliGtimis. Pareiskéja turi

klausos negalig (yra kurcia), taigi negaléjo pasinaudoti uzvaziuojamojo restorano garsiakalbiu, per kurj

2 Konstitucinio Teismo 1998 m. lapkri¢io 11 d. nutarimas.
3 Konstitucinio Teismo 1996 m. lapkrigio 20 d. ir 2003 m. gruodZio 30 d. nutarimai.
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jprastai pateikiami uzsakymai. Pareiskéja sieké pateikti uzsakyma privaziavusi prie langelio, bet
restorano darbuotojas reikalavo grjzti prie garsiakalbio, po to — uzsakyma pateikti restorano viduje.
Pareiskéja nurodé, kad tik po ilgesnio darbuotojo pokalbio jos dukra, kuri girdi, pavyko pateikti
uzsakyma.

Atsizvelgiant j tai, tyrimo metu buvo vertinama, ar Pareiskéja nebuvo diskriminuota dél savo
klausos negalios.

Bendroveé paaiskino, kad restorano darbuotojas, nezinodamas apie PareiSkéjos klausos negalig
ir vadovaudamasis standartine uzvaZiuojamojo restorano aptarnavimo tvarka, pirmiausia paaiskino
PareisSkéjai dél uzsakymo vietos ir sitilé uzsakyma pateikti prie uzsakymo vietoje esancio garsiakalbio.
Kai PareiSkéja paaiskino, kad yra kurcia ir negali pateikti uzsakymo per garsiakalbj, darbuotojas émé
ieskoti alternatyvaus bido klientei aptarnauti, taigi pasitlé uzsakyma pateikti restorano viduje.
Bendrové paaiskino, kad darbuotojas susidiré su jam nejprasta situacija ir pasimeté, taigi Pareiskéjai
nepasidlé alternatyviy uzsakymo pateikimo bidy prie uzvaziuojamojo restorano langelio. Bendrové
pateiké informacija, kad jos praktikoje yra numatyta galimybé uzsakyma priimti kitu klientui tinkamu
badu. PavyzdZiui, klientui privaZiavus prie kasos langelio gali bati pateikiamas spausdintas uzsakymui
skirtas meniu, kuriame klientas gali parodyti pageidaujamg patiekalg, taip pat uzsakymas gali bati
pateikiamas rastu (pavyzdziui, uzrasant jj telefone, popieriuje ar kitu klientui priimtinu badu).

Nagrinéjamu atveju néra ginco dél aplinkybiy, jog Pareiskéjai buvo kilusios kliGtys gauti
paslaugas uzvaZziuojamojo restorano zonoje. Visy pirma, jprasta forma pateikti uzsakymus
uZvaziuojamojo restorano zonoje yra neprieinama asmenims su klausos negalia, kadangi jie objektyviai
negali pateikti uzsakymy per garsiakalbj. Atsizvelgiant j tai, tam, kad asmenys su klausos negalia galéty
lygiavertiskai pasinaudoti uzvaziuojamojo restorano zonos paslaugomis, yra reikalingi tam tikri
paslaugos pritaikymai. Pastebétina, kad Bendrové pateiké variantus, kaip asmenys su klausos negalia
galéty gauti paslaugg uzvaZziuojamojo restorano zonoje (parodyti norimg patiekalg atspausdintame
popieriniame meniu ar pateikti uzsakyma rastu), bet konkreciu Pareiskéjos atveju tai nebuvo pasialyta.
Bendrové tai paaiskino darbuotojo, susidirusio su nejprasta situacija, pasimetimu, t. y. situacija
nulémeé Zmogiskoji klaida. Siekiant kiek jmanoma labiau sumazinti Zzmogiskosios klaidos rizikg, bltina
tinkamai informuoti darbuotojus apie galimus kitus alternatyvius uzsakymo priémimo budus, kad

darbuotojai galéty juos pritaikyti aptarnaudami asmenis su klausos negalia. Tai, kad nagrinéjamu
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atveju Pareiskéjai kilo kliti¢iy gauti paslaugas, rodo, jog darbuotojai nepakankamai informuoti apie
nestandartines situacijas ir kaip tokiu atveju priimti uZzsakymus uzvaZiuojamojo restorano zonoje.

Atliekant tyrimus dél galimos diskriminacijos negalios pagrindu yra aktualus netiesioginés
diskriminacijos apibrézimas. Pagal Lygiy galimybiy jstatymo 2 straipsnio 5 dalies nuostatas,
netiesioginé diskriminacija — veikimas ar neveikimas, teisés norma ar vertinimo kriterijus, akivaizdziai
neutrali sglyga ar praktika, kurie formaliai yra vienodi, bet juos jgyvendinant ar pritaikant atsiranda ar
gali atsirasti faktinis naudojimosi teisémis apribojimas arba privilegijy, pirmenybés ar pranasumo
teikimas lyties, rasés, tautybés, pilietybés, kalbos, kilmeés, socialinés padeéties, tikéjimo, jsitikinimy ar
paziliry, amziaus, lytinés orientacijos, negalios, etninés priklausomybés, religijos pagrindu, nebent §j
veikima ar neveikimag, teisés norma ar vertinimo kriterijy, salyga ar praktika pateisina teisétas tikslas, o
Sio tikslo siekiama tinkamomis ir batinomis priemonémis.

Pagal Lygiy galimybiy jstatymo 2 straipsnio 10 dalies nuostatas, tinkamas salygy pritaikymas —
aplinkybiy pakeitimas ir (ar) kliiciy pasalinimas, kurio reikia konkreciu atveju siekiant uztikrinti
galimybe asmenims su negalia naudotis Zmogaus teisémis ir laisvemis ir dél kurio keiciantis aplinkybes
ir (ar) Salinantis kliGtis subjektas nepatiria neproporcingos ar nepagrjstos nastos. Pagal Lygiy galimybiy
jstatymo 2 straipsnio 12 dalies nuostatas, tinkamo sglygy pritaikymo neuztikrinimas yra laikomas Sio
straipsnio 5 ir 9 dalyse apibréZta diskriminacija negalios pagrindu.

Asmenys su negalia daznai susiduria su kliGtimis bandydami pasinaudoti visiems jprastai
prieinamomis sglygomis (pavyzdziui, paslaugy sglygomis), kurios savo pobldziu yra neutralios, t. y.
tiesiogiai neiSskiria asmeny su negalia, bet kai asmenys su negalia bando pasinaudoti jomis, atsiranda
faktinis naudojimosi teisémis apribojimas. Dél Sios priezasties prieinamumo neuztikrinimas ar tinkamy
sglygy nepritaikymas gali bati laikytinas netiesiogine diskriminacija negalios pagrindu.

Jvertinus skundo tyrimo metu surinktas aplinkybes darytina iSvada, kad PareiSkéja negaléjo
lygiavertiskai su kitais asmenimis, neturinciais negalios, pasinaudoti Bendrovés teikiamomis
paslaugomis uzvaZiuojamojo restorano zonoje, taigi konstatuotina, kad Pareiskéjai nebuvo tinkamai
pritaikytos paslaugy teikimo saglygos ir dél to Pareiskéja buvo netiesiogiai diskriminuota negalios
pagrindu.

Bendrovei rekomenduotina:

1. paruosti asmeny su negalia (jskaitant asmenis su klausos negalia) aptarnavimo standartus,

kurie apimty aptarnavima uzvaZziuojamojo restorano zonoje;
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2. supazindinti savo darbuotojus su Sia tvarka.

Tarnyba yra pasiruosusi teikti konsultacijas. Taip pat sitlytina, jeigu baty reikalinga, kreiptis j
negalios pagrindu veikiancias nevyriausybines organizacijas (pavyzdziui, Lietuvos kurciyjy draugija), jei
reikéty ekspertinés nuomonés.

Atsizvelgdama j visa tai, kas iSdéstyta pirmiau, ir vadovaudamasi Lygiy galimybiy jstatymo

16 straipsniu, 17 straipsniu, 29 straipsnio 2 dalies 6 punktu, 29 straipsnio 4 dalimi,

lygiy galimybiy kontrolieré

nusprendizia:

1. Jspéti Bendrove dél padaryto lygiy galimybiy pazeidimo, t. y. Pareiskéjos netiesioginés
diskriminacijos negalios pagrindu gaunant paslaugas ,Hesburger” uzvaZiuojamajame restorane
Veiveriy g., Kaune.

2. Jpareigoti Bendrove iSnagrinéti Sj sprendima ir apie nagrinéjimo rezultatus bei sprendimo
vykdymga informuoti lygiy galimybiy kontrolieriy per 30 dieny nuo sprendimo gavimo dienos.

3. Su sprendimu supaZindinti Pareiskéjg ir Bendrove.

Sprendimas per 1 (vieng) ménesj nuo jo gavimo dienos gali bati skundZiamas apygardos
administraciniam teismui Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo nustatyta tvarka
arba Lietuvos administraciniy gincy komisijai (Vilniaus g. 27, 01402 Vilnius) Lietuvos Respublikos

ikiteisminio administraciniy gincy nagrinéjimo tvarkos jstatyme nustatyta tvarka.

Lygiy galimybiy kontrolieré Biruté Sabatauskaité
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