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VARTOTOJU KREIPIMOSI NAGRINEJIMO TVARKOS TAISYKLES

I SKYRIUS
BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Vartotojy kreipimosi nagringjimo tvarkos, UAB ,Fortum Svenéioniy energija bendrovéje
(toliau — FSE), taisyklés nustato vartotojy klausimus, kylan¢ius tarp vartotojy ir FSE tvarka.

2. Taisykliy nuostatos taikomos ne teismo tvarka nagrinéjant vartotojy ir FSE kylangius, dél
tieckiamos Siluminés energijos, bei su ja susijusiy paslaugy klausimus iki sutartyse pasirasytos tiekimo
vartojimo ribos.

3. FSE atsakingi darbuotojai, nagrinédami vartotojy iskilusius klausimus, privalo vadovautis Lietuvos
Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatymu, Lietuvos Respublikos energetikos jstatymu, Lietuvos
Respublikos Silumos tkio jstatymu, Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos nutarimais,
rekomendacijomis, kitais energetikos sektoriaus teisés aktais.

4. Nagringjant vartotojy iskilusius klausimus, $iy Taisykliy nuostatos taikomos tiek, kiek ty klausimy
nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar jy pagrindu priimti kiti teisés aktai. Tuo atveju, jeigu
atsiranda prieStaravimas tarp $iy Taisykliy ir Lietuvos Respublikos jstatymy ar jy pagrindu priimty kity teisés
akty, taikomos Lietuvos Respublikos jstatymy ar jy pagrindu priimty teisés akty nuostatos.

5. Tarp buitiniy vartotojy ir FSE kile gincai dél energetikos objekty, jrenginiy ir apskaitos priemoniy
naudojimo, energijos tiekimo nutraukimo, sustabdymo ar ribojimo nagrinéjami Vartotojy teisiy apsaugos
Istatyme ir Vartojimo gincy neteisminio sprendimo procediiros taisyklése, patvirtintose Lietuvos Respublikos
teisingumo ministro 2015 m. gruodZio 30 d. jsakymu Nr. 1R-382, nustatyta tvarka.

6. Taisyklése vartojamos sgvokos:

6.1. praSymas nagrinéti iSkilusj klausima —vartotojo raSytinis kreipimasis j FSE, kuriame
nurodoma, kad yra paZeistos jo teisés ar teiséti interesai, susij¢ su vartojimo sutartimi, ir praSoma klausima
iSnagrinéti;

6.2. sprendimas — administracinis aktas, kuriame iSreiksta FSE valia i$nagringjus iskilusj klausima

7. Kitos Taisyklése vartojamos sagvokos suprantamos taip, kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos
energetikos jstatyme, Lietuvos Respublikos vartotojy teisiy apsaugos jstatyme, Kituose energetikos
sektoriaus teisés aktuose.

11 SKYRIUS
VARTOTOJO KREIPIMASIS

8. Vartotojas, pateikia FSE rasytinj prasyma, nagrinéti iskilusj klausima, kad biity apgintos paZeistos
ar gin¢ijamos jo teisés ar teiséti interesai, jeigu néra praéje daugiau kaip trys ménesiai nuo iSkilusio
klausimo.

9. Vartotojas, kreipdamasis j FSE, privalo pateikti:

9.1. praS8ymg nagrinéti iSkilusj klausimg. PraS§ymg pasira$o vartotojas ar jo atstovas. Pateikiant

prasyma elektroniniu biidu, laikoma, kad praSymas yra pasiraSytas;

9.2. vartojimo sutarties, dél kurios kyla klausimas, numerj ir konkretu sutarties punkta;

9.3. prasyme isdéstytas aplinkybes ir jeigu yra prideda patvirtinan¢iy dokumenty kopijas;

9.4. paprastos raSytinés formos jgaliojima, jeigu vartotojui atstovauja atstovas.

10. PraSyme nagrinéti iskilusj klausima turi buiti nurodyta:

10.1. vartotojo vardas, pavardé (pavadinimas), adresas;

10.2. vartojimo sutartis ir konkretus sutarties punktas, dél kurios kyla klausimas;

10.3. gin¢o aplinkybés;

10.4. vartotojo prasymas;

10.5. pridedamy dokumenty sgrasas.



11. Jeigu vartotojo kreipimasis neatitinka $iy taisykliy 9 ir (ar) 10 punktuose nustatyty reikalavimy,
FSE nustato ne trumpesnj kaip 7 dieny termina trikumams pasalinti. Jeigu vartotojas per nustatyta termina
trikumus pasalina, vartotojo kreipimasis laikomas pateiktu ta diena, kai gaunamas reikalavimus atitinkantis
vartotojo kreipimasis. Aiskiis vartotojo kreipimosi netikslumai nelaikomi tritkumais.

12. Jeigu kyla abejoniy dél pateikty dokumenty kopijy tikrumo, FSE turi teis¢ pareikalauti, kad

vartotojas, pateikty dokumenty originalus.

13. Prasyma nagrinéti iskilusio klausimo, priémimo klausimg i§sprendzia FSE generalinis direktorius
ar jo jgaliotas asmuo rezoliucija ne véliau kaip per 5 darbo dienas nuo vartotojo praSymo ir kity $iy taisykliy
9 punkte nurodyty dokumenty gavimo. Tai laikoma iskilusj klausimg neteisminio sprendimo procediiros
pradzia.

1 SKYRIUS
ATSISAKYMAS NAGRINETI KLAUSIMA

14. FSE atsisako nagrinéti iskilusj klausima $iais atvejais:

14.1. vartotojo prasyme nagrinéti iskiles klausimas nepriskirtas FSE kompetencijai. Siuo atveju FSE
tik informuoja vartotoja;

14.2. yra jsiteiséjes teismo sprendimas arba yra jsigaliojes iskilusio klausimo neteisminio sprendimo
subjekto sprendimas dél ginco tarp ty paciy Saliy, dél to paties dalyko ir tuo paciu pagrindu arba sprendimas
nutraukti klausimo nagrinéjima;

14.3. gin¢o Salys sudaré susitarimg dél iskilusio klausimo perdavimo spresti kitam §j klausimag
neteisminio sprendimo subjektui po to, kai kilo $is klausimas;

14.4. vartotojo prasyme nagrinéti iSkilusj klausimag nenurodytas vartotojo vardas ir pavardé, adresas
arba praSyma vartotojo vardu pateiké nejgaliotas asmuo;

14.5. vartotojas kreipési j FSE véliau negu per tris ménesius nuo nuo tos dienos kai iskilo klausimas ;

14.6. vartotojo kreipimasis neatitinka §iy taisykliy 9 ir (ar) 10 punktuose nustatyty reikalavimy ir
triikumai nepasalinami per FSE nustatyta termina;

15. FSE sprendimas atsisakyti nagrinéti klausima turi biiti priimtas ne véliau kaip per 5 darbo dienas
nuo vartotojo praSymo nagrinéti iskilusj klausima ir kity Siy taisykliy 9 punkte nurodyty dokumenty
gavimo.

16. FSE sprendimas atsisakyti nagrinéti iskilusj klausima turi biti motyvuotas. Sio sprendimo
nuorasai per 5 darbo dienas i$siun¢iamas vartotojui.

IV SKYRIUS
PASIRENGIMAS NAGRINETI KLAUSIMA

17. FSE, priémusi nagrinéti iskilusj klausima, ne véliau kaip per 5 darbo dienas issiunia vartotojui
pranesima apie tai, kad pradétas iskilusio klausimo neteisminio sprendimo procediira. PraneSime vartotojui
taip pat pateikiama $i informacija:

17.1. kad vartotojas turi teis¢ turéti atstova, taCiau neprivalo biiti atstovaujamas advokato ar kito
asmens;

17.2. kad vartotojas turi teis¢ atsisakyti savo reikalavimy ir nutraukti iskilusio klausimo neteisminio
sprendimo procediirg iki sprendimo dél klausimo esmés priémimo;

17.3. kad vartotojui iskilusj klausimg spgsti neteisminio sprendimo procediiroje neuzkerta galimybés
ginti teises ar teisétus interesus teisme;

17.4. kad su FSE sprendimu dél iskilusio klausimo esmés nesutinkantis vartotojas turi teise kreiptis j
kitas pagal kompetencijg institucijas ;

17.5. sprendimo, priimto, kai klausimas i$nagrinétas i§ esmés, teisiné galia, jsigaliojimas ir vykdymo
tvarka;

17.6. kad vartotojas turi teis¢ apsvarstyti taikaus susitarimo salygas per protingg terming, jeigu
klausimas i$sprendziamas taikiu susitarimu.

18. Jeigu klausimui nagrinéti reikia papildomy paaiskinimy ir (ar) kity jrodymy, FSE papraso, kad
vartotojas pateikty Siuos jrodymus, ir nustato terminag, per kurij jie turi bati pateikti.



V SKYRIUS
KLAUSIMO NAGRINEJIMAS

19. FSE, pasirengusi nagrinéti klausima, jj paprastai nagrinéja radytinés procediros tvarka pagal jai
pateiktus rasytinius ir (ar) daiktinius jrodymus. Nagrinéjant klausimg rasytinés procediros tvarka, vartotojas
] posédj nekvie¢iamas ir klausimas nagrinéjamas jam nedalyvaujant.

20. Vartotojo praSymu arba savo iniciatyva FSE gali nuspresti klausima nagrinéti Zodinés
procediiros tvarka, kai butina iSklausyti zodinius ginco Saliy paaiSkinimus ar kitais atvejais, kai klausimas
gali biiti geriau iSnagrinétas Zodinés procediiros tvarka. Nagrinéjant klausima Zodinés procediiros tvarka,
vartotojui ir kitiems nagrinéjant klausima dalyvaujantiems asmenims ne véliau kaip pries 7 dienas
registruotu laiSku turi biiti pranesta apie posédzio, kuriame nagriné¢jamas klausimas, vieta, data ir laika.
Jeigu vartotojas neatvyksta j posedj, FSE turi teis¢ priimti sprendima jai (joms) nedalyvaujant.

21. FSE posédziai, kuriuvose iskiles klausimas nagrinéjamas Zodinés procediiros tvarka, yra
protokoluojami. Posédzio protokole nurodoma:

21.1. klausima nagrinéjancios institucijos pavadinimas, fiziniai asmenys, sprendziantys klausima,
posédzio sekretorius, vartotojas ir Kiti nagrinéjant klausima j posédj atvyke asmenys;

21.2. klausimo nagrinéjimo posédzio data, vieta, posédzio protokolo registracijos numeris;

21.3. klausimo esmé;

21.4. vartotojo teisiy ir pareigy iSaiSkinimas;

21.5. vartotojo prasymai ir pareiskimai;

21.6. klausimo nagringjimo posédyje pateikti nauji jrodymai, jeigu jie nebuvo pateikti ar surinkti
pasirengimo nagrinéti klausima metu;

21.7. klausimo nagrinéjimo posédzio metu istirti rasytiniai, daiktiniai ir kiti jrodymai.

22. Posédzio protokolas turi biti suraSytas ne véliau kaip per 3 darbo dienas po klausimo
nagrinéjimo posédzio dienos.

23. Vartotojas ir kiti nagrin¢jant klausimg dalyvaujantys asmenys turi teis¢ susipazinti su klausimo
nagrinéjimo protokolu ir per 3 darbo dienas po posédzio protokolo suraSymo dienos pateikti dél jo pastabas
raStu. Pastabos dél posédzio protokolo pridedamos prie posédzio protokolo.

24. Posédzio, kuriame Klausimas nagrinéjamas zodinés procediros tvarka, eigai, jrodymams fiksuoti
ir jiems tirti gali btti daromas garso jraSas, taip pat naudojamos kitos techninés priemonés. Vartotojams ir
kitiems asmenims draudziama posédzio metu filmuoti, fotografuoti, daryti garso ar vaizdo jrasus bei
naudoti kitas technines priemones be FSE sutikimo.

25. I3kilusj klausimg Zodinés procediiros tvarka nagringjami viesai, i$skyrus atvejus, kai FSE
sprendimu biitina apsaugoti vartotojo teises, bendrovés konfidencialig informacija arba uztikrinti fizinio
asmens teise | privataus gyvenimo nelieCiamuma.

26. Nagringjant klausima Zodinés procediros tvarka, posédzio pirmininkas paskelbia fizinius
asmenis, sprendzianéius klausimg (komisijos narius), posédZio sekretoriy, vartotoja, hurodo klausimo esme,
informuoja, kas atvyko ] posédj, nustato atvykusiyjy tapatybe ir patikrina atstovy jgaliojimus. Jeigu
vartotojas neatvyksta | posédj, posédzio sekretorius informuoja, ar jiems buvo tinkamai pranesta apie
posédzio vieta ir laikg. Posédzio pirmininkas iSaiSkina vartotojui jy teises ir pareigas, paklausia, ar
vartotojas turi praSymuy, susijusiy su Klausimo nagringjimu.

27. Nagrinéjant klausimg zodinés procediiros tvarka, eilés tvarka iSklausomas vartotojas Kiti
nagrinéjant klausima dalyvaujantys asmenys, istiriami jrodymai ir imamasi priemoniy vartotojui ir FSE
sutaikyti.

28. Zodinés procediiros metu vartotojas ir kiti nagringjant klausima dalyvaujantys asmenys turi
laikytis posédzio pirmininko nustatytos posédzio tvarkos. Asmenj, kuris pazeidzia posédzio tvarka,
posédzio pirmininkas jspéja. Jei po pareikSto jspéjimo Sis asmuo ir toliau pazeidzia posédzio tvarka,
posédzio pirmininko sprendimu asmuo gali biiti pasalinamas i§ posédziy salés arba klausimo nagrinéjimas
atidétas.

29. Posédziai vyksta lietuviy kalba. Vartotojas, nemokantis lietuviy kalbos, posédzio metu turi teise
naudotis vertéjo paslaugomis. Vartotojas, norédama posédzio metu naudotis vertéjo paslaugomis, FSE turi
pateikti praSyma rastu ne véliau kaip prie§ 3 darbo dienas iki nustatytos posédzio datos.

30. Klausimas nagrinéjimas zodinés procediiros tvarka gali biiti atidétas, jeigu | posédj neatvyko
vartotojas ir be jos negalima nagrinéti klausimo, arba kai bitina iSreikalauti naujy jrodymy ir kitais
reikiamais atvejais. Atidedant klausimo nagrinéjima, paskiriama kita klausimo nagrinéjimo posédzio data ir
laikas ir apie tai pasirasytinai paskelbiama vartotojui, o nedalyvavusiems posédyje asmenims iSsiun¢iamas



praneSimas. Kai klausimo nagrinéjimas atidedamas dél to, kad butina iSreikalauti naujy jrodymuy,
nustatomas jy pateikimo terminas.

31. Vartotojas klausimo nagrinéjimo neteisminio sprendimo metu turi teisg:

31.1. prasyti iskilusj klausima nagrinéti zodinés procediiros tvarka;

31.2. susipazinti su medziaga, i§skyrus medziaga, kuri yra bendrovés konfidenciali informacija arba
kuria atskleidus biity paZeista fizinio asmens teis¢ | privataus gyvenimo nelieCiamumg. Susipazjstantis su
bylos medziaga asmuo privalo elgtis ripestingai ir atsargiai. Draudziama iSsineSti medziagg i$ susipazinti
skirtos patalpos, perduoti medziaga susipazinti nejgaliotiems asmenims, lankstyti lapus, raSyti pastabas,
braukyti, pléSyti ar kitaip gadinti klausimo nagrinéjimo medziagos dokumentus;

31.3. daryti bylos medziagos iSrasus, nuorasus, kopijas;

31.4. teikti jrodymus ir dalyvauti juos tiriant, teikti paaiSkinimus ir argumentus, prieStarauti kitos
ginco Salies ar kity nagrinéjant klausima dalyvaujanciy asmeny praSymams ir argumentams, uzduoti
klausimus, pateikti praSymus;

31.5. gauti FSE motyvuotg sprendimg, kuriame iskiles klausimas i§nagrinétas i§ esmeés;

31.6. per 7 dienas nuo jteikimo dienos apskysti apskusti sprendimg FSE kontroliuojan¢ioms

institucijoms jstatymy nustatyta tvarka;

31.7. naudotis kitomis Vartotojy teisiy apsaugos jstatymo ir kity jstatymy nustatytomis teisémis.

32. Iki FSE sprendimo dél klausimo esmés priémimo vartotojas turi teise pakeisti savo kreipimosi
dalyka (reikalavimus FSE) arba pagrindg (aplinkybes, kuriomis vartotojas grindZia savo reikalavima), taip
pat atsisakyti savo reikalavimy ir nutraukti iskilusio klausimo neteisminio sprendimo procediira.

33. Vartotojas ir FSE privalo naudotis savo teisémis saZiningai ir nevilkinti klausimo nagringjimo.
FSE imasi priemoniy, kad vartotojas nepiktnaudziauty savo teisémis ir nevilkinty klausimo nagringjimo, ir
siekia, kad klausimas biity tinkamai i§sprestas per jmanomai trumpiausig laika.

34. Vartotojas privalo rastu informuoti FSE apie savo adreso pasikeitima klausimo nagringjimo
metu. Nesant informacijos apie vartotojo adreso pasikeitima, prane§imas siundiamas paskutiniu FSE
Zinomu adresu arba oficialiai deklaruotu gyvenamosios vietos, buveinés adresu ir laikoma, kad vartotojas
buvo laiku ir tinkamai informuotas.

35. I8kiles klausimas turi biiti i$nagrinétas ir sprendimas dél Klausimo esmés priimtas ne véliau kaip

per 30 dieny nuo FSE iy taisykliy 9 punkte nurodyty dokumenty gavimo dienos.

Jeigu dél pagristy priezasCiy per §j terming vartojimo klausimas negali biiti iSnagrinétas ir priimtas

sprendimas, FSE generalinio direktoriaus ar jo jgalioto asmens sprendimu §is terminas gali biiti pratestas,
taciau ne ilgiau negu 30 dieny. Vartotojui turi biiti pranesta apie $io termino pratesima.

VI SKYRIUS
KLAUSIMO NAGRINEJIMO SUSTABDYMAS

36. FSE sustabdo iskilusio klausimo nagrinéjima $iais atvejais:

36.1. pasibaigia juridinis asmuo arba mirsta fizinis asmuo, kuris buvo iskélusio klausimo 3alis. Siuo
atveju klausimo nagringjimas sustabdomas tol, kol bus perimtos pasibaigusios ar mirusios Salies teisés ir
pareigos arba paaiskés aplinkybés, dél kuriy Sios teisés ir pareigos nebuvo perimtos

36.2. teismas nagrinéja byla, kurios neis§nagrinéjus negalima i$nagrinéti iskilusio klausimo;

36.3. atlickama ekspertiz¢ ar laboratoriniai tyrimai, be kuriy rezultaty negalima iSnagrinéti klausimo.

37. FSE sprendimas sustabdyti klausimo nagrinéjima turi biiti motyvuotas. Sis sprendimas turi biiti
priimtas ir apie tai praneSta vartotojui ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo klausimo nagrinéjimo
sustabdymg lémusiy aplinkybiy paaiskéjimo dienos.

38. Klausimas nagrin¢jimas atnaujinamas pasalinus ar iSnykus aplinkybéms, dél kuriy jis buvo
sustabdytas FSE iniciatyva. Apie klausimo nagrinéjimo atnaujinima vartotojas informuojamas ne véliau kaip
per 3 darbo dienas nuo sprendimo atnaujinti klausimo nagrinéjimg priémimo.

VIl SKYRIUS
KLAUSIMO NAGRINEJIMO NUTRAUKIMAS

39. FSE vartojimo klausimo nagrinéjima nutraukia $iais atvejais:

39.1. vartotojas ir FSE iskilusj klausima i§sprendZia taikiu susitarimu;

39.2. vartotojas neteikia klausimui nagrinéti reikalingy paaiSkinimy arba kitaip trukdo nagrinéti
klausima,

39.3. vartotojas atsisako savo reikalavimy;



39.4. dél objektyviy aplinkybiy nejmanoma iSnagrinéti ginco ir priimti sprendimo.

40 FSE sprendimas nutraukti iskilusio klausimo nagrinéjima turi biiti motyvuotas. Sis sprendimas
turi biiti priimtas ir apie tai pranesta vartotojui ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo Klausimo nagrinéjimo
nutraukimg lémusiy aplinkybiy paaiskéjimo dienos.

41 Nutraukus klausimo nagrinéjima, vartotojas dél to paties klausimo neturi teisés vél kreiptis j FSE.

VI SKYRIUS
SPRENDIMAS DEL KLAUSIMO ESMES

42. FSE, i$nagrinéjusi klausima, priima vieng i§ §iy sprendimy dél klausimo esmés:

42.1. patenkinti vartotojo reikalavimus;

42.2. 1§ dalies patenkinti vartotojo reikalavimus;

42.3. atmesti vartotojo reikalavimus.

43. FSE sprendima dél iskilusio klausimo priima atsizvelgdama j klausimo nagringjimo metu
nustatytas aplinkybes ir jas pagrindzian¢ius jrodymus bei vadovaudamasi Lietuvos Respublikos teisés aktais
ir teisés principais. Jeigu paaiskinimy arba pateikty kity jrodymy nepakanka ir vartotojas jy nepateikia, FSE
sprendimg priima atsizvelgdama j turimus jrodymus.

44. FSE sprendime dél klausimo esmés privalo biti nurodyta:

44.1. sprendimo priémimo data ir vieta;

44.2. sprendimg priémusios institucijos pavadinimas;

44.3. sprendimg priémusio kolegialaus organo sudétis, posédzio sekretorius, vartotojas, Kiti
nagringjant klausimg dalyvave asmenys, jei klausimas nagrinétas zodinés procediiros tvarka;

44.4. klausimo esmeé;

44.5. vartotojo ir kity nagrinéjant klausimg dalyvavusiy asmeny paai$kinimy santrauka;

44.6. irodymy vertinimas;

44.7. istatymy ir kity teisés akty, kuriais vadovautasi priimant sprendima, nuostatos, kiti teisiniai
argumentai;

44 8. vartotojo teisé kreiptis j kitas auk$¢iau stovin¢ias FSE kontroliuojanéias institucijas.

45. FSE, priimdama sprendima dél klausimo esmés gali spresti dél patirty i$laidy, susijusiy su
klausimo neteisminio sprendimo procediira (jskaitant biitinas ekspertizés ar laboratoriniy tyrimy islaidas,
islaidas advokato ar advokato padéjéjo pagalbai apmokéti ir vertimo islaidas), atlyginimo. FSE kreipesi
vartotoja , o jam nesutikus j teisma dél patirty iSlaidy atlyginimo.

46. FSE sprendimas dél iskilto klausimo ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo jo priémimo dienos

i§siunc¢iamas vartotojui.




