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Vartotojų teisių gynimo įstatymo pakeitimo įstatymo nuostatos, reglamentuojančios šilumos vartotojų ir tiekėjų santykius
2007 m. sausio 12 d. Lietuvos Respublikos Seimas priėmė naują Lietuvos Respublikos vartotojų teisių gynimo įstatymo pakeitimo įstatymą. Įstatymas dar nepaskelbtas, turėtų įsigalioti nuo 2007 m. kovo 1 d. Esminis skirtumas - naujajame įstatyme išsamiau ir aiškiau nei galiojančiame Vartotojų teisių gynimo įstatyme išdėstoma vartotojų teisių apsaugos institucijų kompetencija, sukuriama ir reglamentuojama vartotojų teisių gynimo ne teisme procedūra, išplečiamos įstatymo reguliavimo sritys. Kita Įstatymo naujovė – viešo intereso gynimas ne teisme.
 Šiuo Įstatymu keičiamas Nacionalinės vartotojų teisių apsaugos tarybos pavadinimas į Valstybinę vartotojų teisių apsaugos tarnybą, taip pat valdymas, numatant, kad Valstybinės vartotojų teisių apsaugos tarnybos, kaip juridinio asmens, valdymo organas bus ne kolegialus (kaip buvo iki šiol – Taryba), bet vienasmenis –direktorius. Be to, bus sudaroma Vartotojų teisių apsaugos Taryba, kuri bus kolegiali patariamoji institucija, veiksianti visuomeniniais pagrindais. Tarybos nuostatus ir sudėtį tvirtina teisingumo ministras. Tarybai vadovauja Teisingumo ministerijos atstovas.
Ypatingai svarbus dėmesys skiriama vartotojų švietimui - Lietuvos nacionalinio radijo ir televizijos transliuojamuose laidose bus teikiama informacija vartotojų teisių apsaugos klausimais.

Iš esmės nauja procedūra įtvirtinta šeštajame Įstatymo skirsnyje - vartotojų teisių gynimo procesas ne teisme. Šis skirsnis nustato institucijas, kompetentingas nagrinėti vartotojų prašymus išankstine ne teisme tvarka, terminus, per kuriuos vartotojų prašymai turi būti išnagrinėti, minėtų institucijų teises, išsamiai reglamentuoja prašymų nagrinėjimo procesą ir nustato šių institucijų priimtų spendimų teisinę galią.
Naujovė - vartotojas, manydamas, kad pardavėjas, paslaugų teikėjas, t. t. ir energetinių paslaugų teikėjai, pažeidė jo teises ar įstatymų saugomus interesus, pirmiausia turi kreiptis į šilumos tiekėją ir nurodyti savo reikalavimą. Jeigu šilumos tiekėjas netenkina vartotojo reikalavimų, o vartotojas mano, kad jo teisės pažeistos, vartotojas privalo raštu kreiptis į šilumos tiekėją ir išdėstyti savo reikalavimus. Šilumos tiekėjas, nesutikdami su vartotojo reikalavimais, privalo ne vėliau kaip per 10 dienų nuo vartotojo kreipimosi gavimo dienos, jeigu kiti įstatymai nenustato kitaip, pateikti vartotojui išsamų motyvuotą rašytinį atsakymą, pagrįstą dokumentais. Šių dokumentų kopijos privalo būti pridėtos prie pardavėjo, paslaugų teikėjo atsakymo vartotojui. Vartotojų prašymus pardavėjai, paslaugų teikėjai nagrinėja nemokamai.
Vartotojų ir šilumos tiekėjų ginčus, neteisminio vartotojų ginčų sprendimo tvarka nagrinėja šios institucijos :
Valstybinė energetikos inspekcija prie Ūkio ministerijos – Energetikos įstatyme numatytose vartotojų teisių apsaugos srityse;

Valstybinė kainų ir energetikos kontrolės komisija – Energetikos įstatyme numatytose vartotojų teisių apsaugos srityse;

Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba – nesąžiningų sąlygų taikymo požiūriu ir kitais atvejais, kurie nėra numatyti Energetikos įstatymu apibrėžtose Valstybinės energetikos inspekcijos bei Valstybinės kainų ir energetikos kontrolės komisijos kompetencijos ribose.
Neteisminė ginčų nagrinėjimo procedūra tokia:

Gavusi vartotojo prašymą, ginčus nagrinėjanti institucija išsiunčia šilumos tiekėjui, dėl kurio veiksmų (neveikimo) yra pateiktas vartotojo reikalavimas, pranešimą apie gautą vartotojo prašymą, šio prašymo ir jo priedų kopijas, reikalaudama ne vėliau kaip per 10 dienų nuo pranešimo gavimo dienos raštu pateikti išsamius paaiškinimus ir juos pagrindžiančius dokumentus.

Jeigu vartotojas kreipiasi į ginčus nagrinėjančią instituciją prieš tai dėl prašymo dalyko nesikreipęs į šilumos tiekėją, arba jeigu dėl to kreipėsi, bet per 10 dienų negavo jokio atsakymo, ginčus nagrinėjanti institucija turi vartotojo prašymą išsiųsti šilumos tiekėjui ir pasiūlyti per jos nustatytą terminą ginčą išspręsti taikiai. Nesutikdamas spręsti ginčą taikiai, šilumos tiekėjas pateikia ginčus nagrinėjančiai institucijai motyvuotą paaiškinimą ir jį pagrindžiančius įrodymus. Ginčus nagrinėjanti institucija nenagrinėja ginčo, jeigu šilumos tiekėjas per jos nustatytą terminą pasiūlo ginčą spręsti taikiai ir vartotojas su tuo sutinka arba per ginčus nagrinėjančios institucijos nustatytą terminą nenurodo, kad nesutinka su tokiu ginčo sprendimo būdu.

Atkreiptinas dėmesys, jog nustatoma ginčus nagrinėjančių institucijų teisė kreiptis pagal kompetenciją į valstybės ar savivaldybių instituciją, atsakingą už atitinkamo energetikos sektoriaus srities valstybinį reguliavimą, dėl išvados dėl vartotojo prašyme išdėstyto reikalavimo. Ginčus nagrinėjanti institucija gali kreiptis į valstybės ir savivaldybės instituciją, kuri atsakinga už su ginču susijusią vartojimo sritį, prašydama išvados dėl vartotojo prašyme nurodyto vartotojo reikalavimo pateiktų paaiškinimų. Nurodytos institucijos prireikus užsako atlikti ekspertizę ar laboratorinius tyrimus. 
 Valstybės ir savivaldybių institucijos, atsakingos už su ginču susijusią vartojimo sritį, išvadas ginčus nagrinėjančiai institucijai jos reikalavimu pateikia per šios institucijos nustatytą terminą, bet ne vėliau kaip per 20 darbo dienų. Kai dėl objektyvių priežasčių per šį terminą išvada negali būti pateikta, šis terminas gali būti pratęstas, bet ne ilgiau kaip 10 darbo dienų.

Ginčus nagrinėjanti institucija, pasirengusi nagrinėti ginčą, jį paprastai nagrinėja rašytinio proceso tvarka pagal jai pateiktus rašytinius ir (ar) daiktinius įrodymus. Ginčus nagrinėjančios institucijos sprendimu ginčas gali būti nagrinėjamas žodinio proceso tvarka, kai būtina išklausyti žodinius ginčo šalių paaiškinimus.
Ginčus nagrinėjanti institucija,išnagrinėjusi vartotojo prašymą, priima vieną iš šių sprendimų:
1) patenkinti vartotojo reikalavimus;

 2) iš dalies patenkinti vartotojo reikalavimus;

 3) atmesti vartotojo prašymą.

Ginčus nagrinėjančios institucijos sprendimo nuorašai per 3 darbo dienas išsiunčiami vartotojui ir šilumos tiekėjui.
Gavusi pranešimą, kad per nurodytą terminą šilumos tiekėjas neįvykdė sprendimo, Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba apie sprendimo neįvykdymą skelbia viešai savo interneto tinklalapyje, o taip pat gavusi pranešimą, kad šilumos tiekėjas neįvykdė taikaus susitarimo,Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba apie taikaus susitarimo neįvykdymą skelbia viešai savo interneto tinklalapyje.
Atkreiptinas dėmesys, kad ginčo šalys turi teisę kreiptis į bendrosios kompetencijos teismą, prašydamos nagrinėti ginčą iš esmės tiek ginčo nagrinėjimo ginčus nagrinėjančioje institucijoje metu, tiek po šios institucijos sprendimo priėmimo.

Įstatymo naujovė – ginti vartotojų viešą interesą teisme. Tai taikoma ir vartotojų skundams dėl šilumos tiekėjų teikiamų paslaugų. 
Įstatymas nustato, kad „Vartotojų viešojo intereso gynimas – tai ieškinio ar pareiškimo (skundo) vartotojų viešajam interesui ginti pareiškimas, kai siekiama pripažinti ar pakeisti teisinius santykius, uždrausti (nutraukti) šilumos tiekėjo veiksmus (neveikimą), kurie pažeidžia vartotojų teisėtus bendruosius interesus ir yra nesąžiningi vartotojų požiūriu, neatitinka sąžiningos verslo praktikos arba prieštarauja Civiliniam kodeksui, šiam įstatymui ar kitiems teisės aktams“.
Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba, nustačiusi, kad pažeistas vartotojų viešasis interesas, turi kreiptis į šilumos tiekėją ir pasiūlyti jam per 14 dienų nuo šio pasiūlymo gavimo nutraukti viešojo intereso pažeidimą, taip pat nurodyti, kad Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba kreipsis į teismą su ieškiniu ar pareiškimu (skundu) viešajam interesui ginti, jeigu šilumos tiekėjas  nenutrauks viešojo intereso pažeidimo. 

Šilumos tiekėjas, gavęs Valstybinės vartotojų teisių apsaugos tarnybos pasiūlymą ir sutikdamas nutraukti viešojo intereso pažeidimą, per 14 dienų nusiunčia Valstybinei vartotojų teisių apsaugos tarnybai pranešimą, kad sutinka nutraukti viešojo intereso pažeidimą, arba kad pažeidimą nutraukė.

Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba, patikrinusi, kad viešojo intereso pažeidimas tikrai nutrauktas, pranešimą apie tai skelbia savo interneto svetainėje. Jeigu viešojo intereso pažeidimas nenutrauktas, Valstybinė vartotojų teisių apsaugos tarnyba kreipiasi į teismą dėl viešojo intereso gynimo.
Informuojame, kad Įstatyme nustatyta, jog siekiant užtikrinti, kad pardavėjai ir paslaugų teikėjai nevilkintų proceso, ir skatinti juos vykdyti ginčus nagrinėjančios institucijos sprendimus, numatytas viešas neįvykdytų sprendimų ir taikių susitarimų nevykdymo paskelbimas Valstybinės vartotojų teisių apsaugos tarnybos interneto svetainėje.
 Savo ruožtu visos ginčus nagrinėjančios institucijos, vos tik gavusios informaciją apie tokių sprendimų nevykdymą, privalės pranešti apie tai Valstybinei vartotojų teisių apsaugos tarnybai. 
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