APSTIPRINATS

Sabiedrisko pakalpojumu
reguléSanas komisijas padomes
2012.gada 28. marta sedé
(prot. Nr.13, 9.p)

SABIEDRISKO PAKALPOJUMU REGULESANAS KOMISIJA

PARSKATS
PAR ELEKTRONISKO SAKARU PAKALPOJUMU LIETOTAJU
SUDZIBAM 2011.gada



IEVADS

Pildot likuma ,,Par sabiedrisko pakalpojumu regulatoriem” 9.panta pirmas
dalas 8.punkta, 10.panta treSaja dala, 13.panta otraja daJa un Elektronisko sakaru
likuma 8.panta pirmas dalas 7.punkta noteiktas funkcijas, Sabiedrisko pakalpojumu
regulésanas komisija (turpmak - Komisija) 1idzas planotajam regularajam elektronisko
sakaru pakalpojumu kvalitates parbaudém visa Latvijas teritorija izskata arl
elektronisko sakaru pakalpojumu lietotaju siidzibas par elektronisko sakaru
pakalpojumu sniegSanu. Komisija nodroSina darbibas atklatumu, publiskojot gada
parskatu, ka ar1 atbilstosi savai kompetencei apkopo un publisko informaciju par
elektronisko sakaru nozari.
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| SUDZIBU ANALIZE

1. 2011.gada Komisija kopuma ir sanemtas un izskatitas 96 stidzibas. Kopgjais
stdzibu skaits salidzinajuma ar 2005., 2006., 2007., 2008., 2009., 2010. un 2011.gadu
noradits 1.zZim&uma.

1.zZim&jums

lesniegto sudzibu skaits gada
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Izveérsts sadalijums par elektronisko sakaru komersantiem noradits 1.tabula un
2.ZiIm&juma:

1.tabula
Komersanti Skaits %
SIA , Tele2” 21 21,88
SIA 12717 20 20,83
SIA ,,Lattelecom” 19 19,79
L,LMT” SIA 10 10,42
SIA ,,Bite Latvija” 7 7,29
SIA ,,Baltkom TV SIA”** 5 521
AS ,,Telekom Baltija” 4 417
Citi komersanti* 10 10,4
Kopa: 96 100

* SIA ,,CSC Telekom” (1); SIA ,,Pronet” (1); SIA ,Livas KTV” (1); SIA ,Balticom” (1); SIA
,Livas”(1); SIA ,,Edan” (1); SIA ,,Telecom discount” (1); SIA ,,MFL serviss” (1); SIA ,,Citynet”(1);
komersanti nav noraditi (1).

** Tagad SIA ,,Baltcom”



2.ZIm&jums

Procentualais iesniegto sudzibu skaits par
komersantiem 2011.9.
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2. lesniegto studzibu sadalijums pa elektronisko sakaru komersantiem salidzinajuma ar
2009., 2010. un 2011.gadu ir noradits 2.tabula un 3.zZim&juma.

2.tabula

Komersanti 2909.gads 2910.gads 2911.gads

Skaits % Skaits % Skaits %
SIA ,,Tele2” 20 12,0 23 17,3 21 21,88
SIA ,,Lattelecom” 22 13,3 14 10,5 19 19,79
SIA ,I1ZZ1” 40 24,1 30 22,6 20 20,83
,LMT” SIA 11 6,6 6 4,5 10 10,42
SIA ,,Bite Latvija” 18 10,8 7 5,3 7 7,29
AS , . Telekom Baltija” 9 54 3 2,3 4 4,17
SIA , Baltkom TV SIA” * 7 4,2 2 1,5 5 5,21

AKEF ,,Viasat AS Latvia Filiale” 7 4.2 24 18,0 0 0

SIA ,,TELEVIDEOTIKLS” 0 0 5 3,8 0 0

SIA ,,Ezernet” 5 7,3 0 0 0 0
Citi komersanti 27 16,3 19 14,2 10 10,4
Kopa: 166 | 100 133 | 100 96 100

* Tagad SIA ,,Baltcom”




3.ZIm&jums
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3. No juridiskam personam ir sanemtas 3 (3,13%) un no fiziskam personam ir
sanemtas 93 (96,87%) stdzibas. Dala no siidzibam tiek parsatitas Komisijai arl no
citam valsts parvaldes iestadém. Sis sadalijums ir noradits 3. tabula un 4.zZim&juma.

3.tabula
2009.gads 2010.gads 2011.gads
1 arval
Valsts parvalde Skaits % Skaits % Skaits %
Komisijai tiesi adresétas 140 84,34 118 88,72 87 90,63
Parsiititas no Satiksmes ministrijas 0 0 1 0,75 3 3,13
Pﬁrsﬁﬁtas no Pat€rétaju tiesibu 24 14,46 14 10,53 6 6.25
aizsardzibas centra
Parsiititas no citam valsts parvaldes
iestadem 2 1,20 0 0 0 0
Kopa: 166 100 133 100 96 100
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lesniegto sudzibu adresatu procentualais sadalijums
2009., 2010. un 2011. gada
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4. lesniegto stdzibu priekSmets ir Joti dazads un klasific§jams grupas. Stdzibu
sadalfjums pa priekSmetiem noradits 4.tabula un 5.zZim&juma.

4.tabula
o L. 2009.gads 2010.gads 2011.gads
Sudzibu priekSmets Skaits | 9% | Skaits | % | Skaits| %
Elektronisko sakaru pakalpojumu 6 3,61 14 1053 | 11 |11,46
ligumi
Abonentu rékini un tarifu 33 |1988| 48 |36,09| 33 |3438
piemérosana, parada piedzina
Elektronisko sakaru pakalpojumu 3 1,81 0 0 0 0
nesniegSana
Elektronisko sakaru pakalpojumu 69 [4157| 60 |4511| 40 |4147
kvalitate
Neklasificétie (dazadi) 55 3311 | 11 8,27 12 | 12,50
Kopa: | 166 100 133 100 96 100
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lesniegto sudzibu priekSmetu procentualais
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5. 2009., 2010. un 2011.gada stidzibu sadalfjums pa regul&jamiem elektronisko sakaru

pakalpojumu veidiem ir noradits 5.tabula un 6.zimg&juma.

5.tabula

Pakalpojumu veids

Skaits

%

2009

2010

2011

2009

2010 2011

Balss telefonijas
pakalpojums publiskajos
fiksetajos elektronisko
sakaru tiklos

31

13

11

18,0

9,4 11,5

Balss telefonijas
pakalpojums publiskajos
mobilajos elektronisko
sakaru tiklos

28

17

24

16,3

12,3 25,0

Televizijas programmu
izplatiSanas pakalpojumi
publiskajos elektronisko
sakaru tiklos

32

46

13

18,6

33,3 13,5

Interneta piekluves
pakalpojumi

70

55

40

40,7

39,9 41,7

Datu un elektronisko
zinojumu (SMS)
pakalpojumu

11

6,4

2,2 1,0

Citi pakalpojumu veidi

0,0

2,9 7,3
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6. Sudzibas tiek izvertétas saskana ar likumu ,Par sabiedrisko pakalpojumu
regulatoriem”, FElektronisko sakaru likumu, ka ari nemot véra Patérétaju tiesibu
aizsardzibas likuma un Civillikuma noteiktas tiesibu normas. Stidzibu sadalijums péc
pamatotibas 2009., 2010. un 2011.gada ir noradits 6.tabula un 7.zZim&juma.

6.tabula
2009.gads 2010.gads 2011.gads
Komisijas sledziens ] ) )

Skaits | % | Skaits | % | Skaits | %
Pamatotas 88 |50,00| 64 |48,12| 38 |39,58
Nepamatotas 74 43,37 61 45,86 53 55,21
Neattiecas uz Komisijas kompetenci 4 6,63 8 6,02 5 5,21
Kopa: | 166 100 133 100 96 100




7.ZIm&jums
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Sudzibu pamatotiba procentos 2009., 2010. un
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Pamatoto stdzibu skaits un procentualais sadalijums pa elektronisko sakaru
komersantiem 2011.gada ir noradits 7.tabula un 8.zim&juma.

7.tabula
Komersanti Skaits %

SIA ,1ZZ1” 7 18,4
SIA ,Tele2” 8 21,1
SIA ,,Lattelecom” 8 21,1
SIA ,,Bite Latvija” 2 53
,,LMT” SIA 4 10,5
AS ,,Telekom Baltija” 2 53
SIA ,,Baltkom TV SIA” * 2 50
Citi komersanti 5 13,2

Kopa: 38 100

* Tagad SIA ,,Baltcom”
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8.ZIm&jums

Procentualais pamatoto sudzibu skaits par
komersantiem
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Il Secinajumi

1. Salidzinot 2011.gadu ar 2010.gadu Komisija iesniegto stdzibu skaits ir
samazinajies par 37 stidzibam, tas ir par 27,8% mazak ka 2010.gada.

2. Salidzinot 2011.gadu ar 2010.gadu Komisija iesniegto stdzibu skaits par balss
telefonijas pakalpojumiem publiskaja fiksétaja elektronisko sakaru tikla ir
samazinajies par 2 stidzibam, bet par 7 sudzibam ir palielinajies siidzibu skaits par
balss telefonijas pakalpojumiem publiskaja mobilaja elektronisko sakaru tikla, kas ir
izskaidrojams ar sidzibu skaita palielinaSanos par SIA ,, TELE2”, pierobezu
problémam un nepareizu galiekartu izmantoSanu.

3. 2011.gada batiski par 33 stdzibam (par 71,7%) ir samazinajies stdzibu skaits par
televizijas programmu izplatiSanas pakalpojumu publiskaja elektronisko sakaru tikla.

4. Par 15 sudzibam (par 27,3%) ir samazingjies sudzibu skaits par publisko interneta
pickluves pakalpojumu, tomér piekluve internetam ir pakalpojumu veids, par kuru
Komisija sanem visvairak lietotaju stidzibu (41.7% no visam sagemtajam siidzibam).

5. Izvertgjot kopgjo iesniegto stidzibu skaitu no 96 iesniegtam siidzibam pamatotas ir
38 jeb 39,6%.

6. Jaatzimg, ka par SIA ,,IZZI” 2011.gada ir iesniegts par 10 siidzibam mazak, ka
2010.gada. Tadgjadi par SIA ,,IZZI” iesniegto siidzibu skaits ir biitiski samazinajies,
kas ir Komisijas un SIA ,,IZZ1” sadarbibas rezultats.

7. Sudzibu skaits, tapat ari1 pamatoto siidzibu skaits, kas redzams 7.tabula un
6.zZim&juma, par lielakajiem elektronisko sakaru pakalpojumu sniedz€jiem 2011.gada
ir lidzigs.

8. 2011.gada nav noverots ieverojami lielaks lietotaju siidzibu skaits par kadu noteiktu
pakalpojumu sniedzg&ju.

9. Salidzinot ar 2010.gadu par 5 stidzibam 2011.gada ir pieaudzis siidzibu skaits par
SIA ,,Lattelecom”, kas ir izskaidrojams ar piecaugumu publiska interneta piekluves
pakalpojuma lietoSana.

10. Komisija atzZime, ka parsvara siudzibu skaits par SIA , Tele2” sniegtajiem
elektronisko sakaru pakalpojumiem ir saistits ar neveiksmigi izveidotu rékinu formu,
kura ir griiti saprotama. 2011.gada vida SIA ,,Tele2” nomainija rékinu formu un lidz
ar to no 2011.gada otras puses stidzibu skaits par rékiniem ir mazinajies. lesniegto
stidzibu un rékinu analize parada, ka rékini pa$i par sevi nav kliidaini, bet ir gruti
saprotami. Komisija ir veikusi un veic parrunas ar SIA ,,Tele2” amatpersonam un
turpina sadarboties §a jautajuma risinasSana.

11. Pamatojoties uz lietotaju iesniegtajam stidzibam Komisijas darbinieki 2011.gada
vairakkart veica mérjjumus parbaudot elektronisko sakaru komersantu sniegto
elektronisko sakaru pakalpojumu kvalitati, piedaloties elektronisko sakaru komersanta
parstavjiem. P&c mérjjumu veiksanas tiek noforméts parbaudes akts, un, sniedzot gala
atbildi, tiek lemts par stidzibas pamatotibu vai nepamatotibu.
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12. Joprojam ve@rojami gadijumi, kad lietotaji siidzas par elektronisko sakaru
pakalpojuma kvalitati péc tam, kad izbeigts noslégtais elektronisko sakaru
pakalpojuma ligums un elektronisko sakaru pakalpojums vairs netiek nodro$inats.
Sados gadijumos vairs nav iesp&jams veikt elektronisko sakaru pakalpojumu
kvalitates parbaudi un veicot m&rjjumus konstatét elektronisko sakaru pakalpojumu
kvalitates parametru neatbilstibu elektronisko sakaru pakalpojumu liguma noteiktajam
kvalitates parametru vertibam.

13. Neraugoties uz to, ka no visa lietotaju stdzibu skaita 60,4% vértétas ka
nepamatotas, lielai dalai no tam iemesls ir elektronisko sakaru komersantu
nepietiekami skaidri un detalizéti sniegta informacija par lietotajiem sniegto
elektronisko sakaru pakalpojumu (turpmak - Pakalpojums) nosacijumiem, piem&ram,
par norékinu kartibu, Pakalpojumu kvalitates parametriem un izmantos$anas iesp&jam,
ka ar1 par elektronisko sakaru pakalpojumu liguma (turpmak - Ligums) izbeigSanas
iespgjam.

14. Joprojam saglabajas tendence, ka lietotaji stidzas par Pakalpojumu kvalitati ar
mérki lauzt Ligumu pirms Liguma noteikta saistibu izbeigSanas termina, nepiemeérojot
ligumsodu, jo cits elektronisko sakaru komersants piedava izdevigaku iesp&ju.
Parsvara tas attiecas uz Ligumiem, kas noslégti elektronisko sakaru komersantu
izsludinato Pakalpojumu reklamas akciju laika par Pakalpojumu ar pazeminatam
cenam noteiktd perioda. Izvertgjot sudzibas secinams, ka parsvara 2011.gada Sie
gadijumi attiecas uz elektronisko sakaru komersantu piedavata publiska mobila
interneta piekluves pakalpojuma izmantoSanu.

15. Jaatzime, ka 2011.gada, tapat ka ieprieks$€jos gados, lielaka dala no stidzibam
saistitas ar to, ka elektronisko sakaru komersanta atbildigie darbinieki un personals,
kas atbild uz klientu pretenzijam, nespéj kvalificeti izskatit katru iesniegumu un sniegt
pamatotu skaidrojumu iesniegtajam pretenzijam. Vienlaicigi jaatzimé, ka lietotaji loti
biezi paraksta Ligumu nelasot to.

16. 2011.gada 19.maija veiktie grozijumi Elektronisko sakaru likuma stajas speka
sakaru komersantu attieciba uz lietotaju informéSanu par Pakalpojumu lietosanas
ierobezojumiem, Liguma darbibas terminiem un iesp&jam izbeigt Ligumu gadijuma,
ja Pakalpojuma kvalitates Iimenis neatbilst Liguma noteiktajam.

17. Jaatzime, ka Komisijas un arvalsts komersanta filiales ,,Viasat AS Latvia Filiale”
sadarbibas rezultata ir panakts, ko kops 2010.gada beigam un par 2011.gadu Komisija
nav sanémusi nevienu lietotaja siidzibu par arvalsts komersanta filiales ,,Viasat AS
Latvia Filiale” Pakalpojumiem.

18. Komisija turpina stradat un cenSas panakt situaciju, ka elektronisko sakaru

komersants izverté katru lietotaja iesniegto pretenziju, novers radusos problému un
tadejadi nodrosina saviem klientiem kvalitativu Pakalpojumu sniegSanu.

Prieksseédetajs V.Lokenbahs

Cernakovs-Neimarks 67097241
Rutkis 67097291



