SABIEDRISKO PAKALPOJUMU REGULESANAS KOMISIJA

PARSKATS
PAR ELEKTRONISKO SAKARU PAKALPOJUMU LIETOTAJU
SUDZIBAM (PRETENZIJAM)
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Izstradaja: A. Spiridonova
Sabiedrisko pakalpojumu regulésanas komisijas
Elektronisko sakaru un pasta departamenta
Pakalpojumu kvalitates nodalas eksperte



I. IEVADS

Pildot Elektronisko sakaru likuma un likuma ,Par sabiedrisko pakalpojumu
regulatoriem” noteiktos uzdevumus, Sabiedrisko pakalpojumu regulésanas komisija
(turpmak — Komisija) lidzas planotajam regularajam elektronisko sakaru kvalitates
parbaudém visa Latvijas teritorija izskata ari elektronisko sakaru pakalpojumu lictotaju
stdzibas (pretenzijas) par elektronisko sakaru pakalpojumu snieg$anu.

I1. SUDZIBU (PRETENZIJU) ANALIZE

1. 2004.gada kopuma ir sanemtas un izskatitas 143 sudzibas (pretenzijas). Kopgjo
stdzibu skaitu salidzinajuma ar 2002., 2003. un 2004.gadu skattt 1.zZim&uma.

1.ZIm&jums
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Detalizétaku sadalijumu par komersantiem skatit 1.tabula un 2.zZimgjuma:
1.tabula
Komersanti Skaits %
SIA "Lattelekom SIA" 71 49,7
SIA "Tele2" 18 12,6
"Latvijas Mobilais Telefons " SIA 9 6,3
SIA ,,Telia Multicom” 9 6,3
Citi komersanti* 29 20,3
Uznémumi, kas nesniedz elektronisko sakaru pakalpojumus 7 4,9
Kopa: 143 100,0

Vairak neka viena stidziba ir iesniegta par komersantiem:

! SIA ,Telia MultiCom Dati” (3 siidz.), SIA ,,Netcom” (2 sidz), SIA ,,Groteks” (2 sidz.),
SIA ,,Telegrupa” (5 sudz.), SIA ,,Interneta Pasaule” (2 studz.), SIA ,,Baltkom TV SIA” (2
sudz.).



2.ZImgjums
Sudzibu (pretenziju) skaita sadalijjums pa komersantiem
salidzinajuma ar 2002., 2003. un 2004.gadu
100
90
79
70 @ 2002
60 .0.
50 +—= 46 m 2003.g.
40 - 0O 2004.g.
30 5
] 00
0 i i '_i_| ; ; ,_l
SIA SIA "Tele2" SIA "Latvijas SIA "Telia Citi komersanti Uzpémumi, kas
"Lattelekom Mobilais Multicom™ nesniedz
SIA" Telefons SIA" elektronisko
sakaru
pakalpojumus

Sudzibu (pretenziju) skaita procentualais sadalifjums pa elektronisko sakaru komersantiem
salidzinajuma ar 2002., 2003. un 2004. gadu ir apskatams 3.zim&juma.

3.ZIm&jums
Sidzibu (pretenziju) % sadalijjums pa komersantiem
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2. No juridiskam personam ir sanemtas 35 (24,5 %) un no fiziskam personam ir sanemtas
108 (75,5 %) sudzibas (pretenzijas). Stuidzibas (pretenzijas) tiek izveértétas saskana ar
likumu ,Par sabiedrisko pakalpojumu regulatoriem”, Elektronisko sakaru likumu,
Patérétaju tiesibu aizsardzibas likumu un Prec¢u un pakalpojumu drosuma likumu. Veértgjot



§is stuidzibas (pretenzijas), ir konstatéts, ka pamatotas ir 21, nepamatotas

neattiecas uz Komisijas kompetenci - 58. Sikak skatit 2.tabula.

Komisijas slédziens Skaits %
Pamatotas 21 14,7
Nepamatotas 64 44,7
Neattiecas uz Komisijas kompetenci 58 40,6

Kopa: | 143 100,0

- 64 un tas, kas

2.tabula

3. Sanemto stidzibu (pretenziju) priekSmets ir loti dazads un klasificgjams 11 grupas.
Stdzibu (pretenziju) sadalijums pa priekSmetiem atspogulots 3.tabula un 4.zim&juma.

3.tabula
Nr.p.k. Sudzibu (pretenziju) priekSmets Skaits %
1. Nekvalitativi pakalpojumi 6 4,2
2. R&kinu neprecizitate, neapmaksatie rékini un paradi 43 30,1
3. Sarunu izdrukas 10 7,0
4. Pakalpojumu nesniegSana 11 7,7
5. Tarifi un tarifu piemé&rosana 12 8,4
6. Pakalpojuma droSums 1 0,7
7. Elektronisko sakaru likuma neievéroSana 3 2,1
8. Neapmierinatiba ar pakalpojumu sniedz€ju ligumiem 17 11,9
9. Interneta atruma neatbilstiba liguma noteiktajam 4 2,8
10. Elektronisko sakaru tiklu bavnieciba un ierikoSana 12 8,4
11. Citi 24 16,8
Kopa : 143 100,0




4.z1m&jums
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4. Dala no stidzibam (pretenzijam) tiek parsttitas Komisijai arf no citam valsts institGcijam.
Sis sadalijums ir apskatams 4. tabula.

4 tabula
Valsts institiicija Skaits %
Komisijai tieSi adresétas 111 77,6
Parsititas no Satiksmes ministrijas 11 7,7
Parsititas no Patérétaju tiesibu aizsardzibas centra 15 10,5
Parsiititas no citam institiicijam 6 4,2
Kopa: | 143 100,0

Studzibu (pretenziju) skaita sadalfjums pa valsts institicijam, no kuram stdzibas
(pretenzijas) ir parsttitas Komisijai, salidzinajuma ar 2002. un 2003. gadu ir apskatams

5.zimgjuma:



5.zimgjums
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5. Komisija, izskatot siidzibas (pretenzijas), secina, ka ari 2004.gada lielakais studzibu
(pretenziju) skaits ir par SIA ,,Lattelekom SIA” darbibu, jo klientu apkalpoSana nav krasu
izmainu. Joprojam nav iesp€jas tikties ar elektronisko sakaru pakalpojumu sniedz€ja
darbiniekiem. Izmantojot bezmaksas talruni, notieko$a saruna ir bezpersoniska. Sadi
kontaktgjoties griiti rast kompromisu. Tas tikai sekm& nepamatoto stidzibu (pretenziju)

skaitu.
5.tabula
Kopéjais siidzibu Sl‘ldzib_u (pretenziju)

NI Biezak izteikto stidzibu priekSmets (pretenziju) skaits par SIA

p.k. skaits ,Lattelekom SIA”

Skaits Pamatotas
1. Relglmi nppremmtate, neapmaksatie rekini 43 26 5
un paradi
2. | Tarifi un tarifu pieméroSana 12 10 1
3. | Nekvalitativi pakalpojumi 6 1 0
4. | Pakalpojumu nesniegSana 11 10 3
5. | Sarunu izdrukas 10 10 0
6. | Pakalpojuma droSums 1 1 1
7. | Elektronisko sakaru likuma neievérosana 3 0 0
8. | Citi 24 13 2
9. | Neapmierinatiba ar pakalpojumu 17 0 0
sniedz&ju ligumiem

10. | Interneta atruma neatbilstiba 4 0 0
11. | Elektronisko sakaru tiklu biivnieciba 12 0 0
Kopa: 143 71 12




6 .zZIm&jums
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Biezak izteikto stidzibu (pretenziju) priek§metu skaita salidzinajums ar stidzibu priek§metu skaitu par

Rekinu Tarifi un tarifu Nekvalitativi Pakalpojumu Sarunu izdrukas Pakalpojuma Citi
neprecizitate piemérosana pakalpojumi nesniegSana droums

@ Sadzibu (pretenziju) skaits par SIA
,,Lattelekom SIA”

B Pamatotas %

Sadalijums pa pakalpojumu veidiem ir apskatams 6.tabula:

Nr.p.k. | Sadalijums pa pakalpojumu veidiem | Skaits %
1. Balss telefonijas pakalpojumi fiksétajos 52
elektronisko sakaru tiklos 36,36
2. Balss telefonijas pakalpojumi mobilajos 27
elektronisko sakaru tiklos 18,88
3. Kabeltelevizijas pakalpojumi 14 9,79
4. Interneta piekluves pakalpojumi 24 16,78
5. Citi pakalpojumi 26 18,18
Kopa: | 143 | 100,00

6.tabula



I1. SECINAJUMI.

1. Salidzinosi ar 2003.gadu, tieSi Komisijai adreséto stdzibu (pretenziju) skaits ir
pieaudzis, tatad Komisija ir kluvusi labak atpazistama.

2. 50% no iesniegto sudzibu (pretenziju) skaita ir par SIA ,Lattelekom” sniegtajiem
pakalpojumiem.

3. 2004.gada siidzibu (pretenziju) skaits palielinajies par SIA ,, Tele 27, ,,Latvijas Mobilais
Telefons” SIA, kas skaidrojams ar abonentu skaita pieaugumu.

4. Butisks ir stidzibu (pretenziju) skaits par SIA ,,Telia MultiCom”, ko vargtu saistit ar
komersanta reorganizaciju un ipa$nieku mainu.

5. Saskana ar Komisijas riciba eso$o informaciju, joprojam daudzu elektronisko sakaru
pakalpojumu sniedz&ju Iigumos ar lietotaju ligumslédz&ju pusu tiesibas un pienakumi nav
vienlidzigi, tie ir netaisni pret elektronisko sakaru pakalpojumu lietotajiem. Saja sakara
Komisija aicina klientus uzmanigi lasit [igumus pirms tos paraksta un atceréties, ka ligums
ir divpusgja vienoSanas, kura ar1 klients var izvirzit savas prasibas.

6. 2004.gada Komisija sanéma kolektivu elektronisko sakaru pakalpojumu lietotaju stidzibu
(pretenziju) par kabeltelevizijas tikla kvalitati. Elektronisko sakaru un pasta departamenta
Pakalpojumu kvalitates nodalas ekspertu un elektronisko sakaru pakalpojumu sniedz€ja
pilnvarota parstavja kopgji veikta parbaude veicinaja ménesa laika noveérst konstatéto un
uzlabot kvalitati. Kvalitates uzlabojumu apliecinaja elektronisko sakaru pakalpojumu
lietotaju telefoniski izteikta pateiciba un pakalpojumu sniedzgja iesniegta informacija.



