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Ievads

Sabiedrisko pakalpojumu regulésanas komisija (turpmak — Regulators), pildot likuma “Par
sabiedrisko pakalpojumu regulatoriem” (turpmak — Likums) 9.panta pirmaja dala noteiktas
funkcijas, saskana ar Likuma 10.panta treSaja dala un 13.panta otraja dala noteikto izskata
iesniegumus un stidzibas par sabiedrisko pakalpojumu sniegSanu.

Regulators ik gadu apkopo informaciju un sagatavo parskatu par Regulatora sanemtajam
elektronisko sakaru pakalpojumu (turpmak — pakalpojums) lietotaju sudzibam.

Parskata meérkis ir sniegt pakalpojumu lietotajiem un elektronisko sakaru komersantiem
(turpmak - pakalpojuma sniedzejs) apkopotu informaciju par Regulatora sanemtajam
sudzibam, taja skaita par lietotajiem sniegtajam konsultacijam.

I Regulatora 2017.gada sanemtas lietotaju sudzibas

Regulators 2017.gada sanéma un sniedza rakstveida atbildes uz 92 lietotaju sudzibam par
pakalpojumiem un ar tiem saistitiem jautajumiem. Laika posma no 2013.gada lidz 2015.gadam
pakalpojumu lietotaju sudzibu skaits pakapeniski samazinajas, tomér sakot ar 2016.gadu
vérojams sudzibu skaita pieaugums. Salidzinot ar 2016.gadu, izskatito studzibu skaits ir
palielinajies par 21 sudzibu jeb 29%. Regulators skaidro, ka stdzibu skaita pieaugums
galvenokart saistits ar sanemtajiem rékiniem par izsaukumiem uz citu pakalpojuma sniedz€&ju
elektronisko sakaru tiklu par daudz augstaku maksu bez bridinajuma signala sanemsanas, ka
ari saistiba ar principa “viesaboné ka majas” ievieSanu.

Kopé&ja Regulatora sanemto un izskatito sudzibu skaita dinamika laika posma no 2013.gada
lidz 2017.gadam ir noradita 1.attéla.

1.attéls: Sudzibu skaita dinamika no 2013. lidz 2017.gadam
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Regulators izverté gan fizisku, gan juridisku personu sudzibas. Vairums no visam Regulatora
2017.gada sanemtajam sudzibam ir fizisko personu sudzibas — 89 jeb 97% no visam
sanemtajam stdzibam.

Izvertejot sudzibu iemeslus (2.attéls), Regulators konstate, ka sanemtas lietotaju stdzibas ir
par tarifu piemérosanu (19), abonenta izpratné nekorektiem rékiniem (15), elektronisko sakaru



pakalpojumu kvalitati (8), elektronisko sakaru pakalpojuma ligumiem (8), ka ari paaugstinatu
tarifu pieméroSanu (6), mazak par numura saglabasanas pakalpojumu (3). Vienlaikus turpina
pieaugt to sidzibu skaits, kas vért€jamas ka dazadas un aptver plasu, bet nesistematisku
lietotaju neapmierinatibu klastu (33). No 92 Regulatora sanemtajam sudzibam 13 sudzibas ir
ieklauti jautajumi par viesabonésanu.

2.attéls: 2017.gada Regulatora sanemto sddzibu skaita salidzingjums pa sadzibu iemesliem
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Regulatora 2017.gada galvenokart sanemtas sudzibas par izrakstitajiem rékiniem un tarifu
pieméroSanu, taja skaita par rékinos ieklauto maksu par izsaukumiem uz citu operatoru
elektronisko sakaru tikliem par daudz augstaku tarifu neka sava operatora elektronisko sakaru
tikla robezas (6).

Regulators 2017.gada 15.jUnija pienéma “Galalietotaju informésanas par paaugstinatu tarifu
izsaukumiem noteikumus!” (turpmak — Noteikumi), kas stajas spéka 2018.gada 1.janvari.
Noteikumu meérkis ir nodrosinat, ka lietotajs ir informéts par paaugstinata tarifa vertibu un to,
ka So tarifu pieméro lietotaja pakalpojumu sniedz€js, nevis pakalpojumu sniedzgjs, uz kura
elektronisko sakaru tiklu izsaukums tiek veikts. Tad€jadi tiek veicinata lietotaju informétiba un
tiek aizsargatas vinu intereses, ja lietotajs tomer nevélas veikt izsaukumu, kuram ir piemerots
paaugstinats tarifs izsaukumiem uz cita pakalpojuma sniedz&ja elektronisko sakaru tiklu.
Noteikumi paredz kartibu, ka lietotajus informét par paaugstinatu tarifu izsaukumiem, un
noteic, ka pakalpojumu sniedz€jiem ir pienakums pirms savienojuma, kas parsniedz 0,0298
euro (bez PVN) par izsaukuma minati, atskanot balss pazinojumu, informé€jot lietotaju par
paaugstinatu tarifu un izsaukuma minutes tarifa apméru.

2017.gada 15.jUnija stajas spéka Eiropas Savienibas ViesabonéSanas regulas? (turpmak —
ViesabonéSanas regula) jauna kartiba jeb “viesaboné ka majas” princips, ka rezultata
Regulatora sanemtas vairakas sitidzibas (13) par “viesaboné ka majas” principa ieviesanu.
Regulators, izvértéjot sidzibas par viesabonéSanu, secina ka biezak lietotajiem ir bijusi
neskaidri jautajumi par tarifu piemérosanu (6), elektronisko sakaru pakalpojuma ligumiem (3),

1 Regulatora 2017.gada 15.junija IEmums Nr.1/19 “Galalietotaju informéSanas par paaugstinatu tarifu
izsaukumiem noteikumi”

2 Eiropas Parlamenta un Padomes 2015.gada 25.novembra Regula (ES) 2015/2120, ar ko nosaka
pasakumus sakara ar piekluvi atvértam internetam un groza Direktivu 2002/22/EK par universalo
pakalpojumu un lietotaju tiesibam attieciba uz elektronisko sakaru tikliem un pakalpojumiem un Regulu
(ES) Nr. 531/2012 par viesabon&sanu publiskajos mobilo sakaru tiklos Savieniba


https://likumi.lv/ta/id/291622-galalietotaju-informesanas-par-paaugstinatu-tarifu-izsaukumiem-noteikumi
https://likumi.lv/ta/id/291622-galalietotaju-informesanas-par-paaugstinatu-tarifu-izsaukumiem-noteikumi
http://eur-lex.europa.eu/legal-content/LV/TXT/?uri=CELEX%3A32015R2120

ViesabonéSanas regulas piemérosanas kartibu (2) un citi jautajumi (2), tostarp par
ViesabonéSanas regulas tulkojumu un tarifa plana, kur nav viesabonéSanas pakalpojuma,
izmantosanu, atrodoties arvalsti.

Izvértéjot stidzibas, kas ierindotas kategorija “Dazadi iemesli” (33), Regulators secina, ka tajas
ietilpst stidzibas, kas nav Regulatora kompetencé, tostarp par lietotdju traucé€Sanu ar
sabiedribai nevélamiem pakalpojumiem (reklamas zvaniem), interneta majaslapu darbibu,
galiekartu ietekmi uz veselibu, ka ari jauna sadales tikla, kabelu posmu projektéSanas un
izblves jautajumiem.

2017.gada Regulators sanéma 45 stdzibas par pakalpojuma sniedzejiem (3.attéls), kuri sniedz
balss telefonijas pakalpojumus mobila elektronisko sakaru tikla. Skaitliski vairakums stdzibu ir
sanemts par SIA “BITE Latvija” (17), nedaudz mazak par “Latvijas Mobilais Telefons” SIA (13)
un SIA "Tele2” (12).

3.attéls: 2017.gada Regulatorad sanemto sudzibu skaita salidzingjums pa pakalpojuma
sniedzéjiem

Lattelecom, SIA I 20
Bite Latvija, SIA I 17
Latvijas Mobilais Telefons, SIA I 13
Tele2, SIA I, 12
Komersants nav noradits I 11
ZetCOM, SIA I 1
Viasat AS Latvijas filiale, AKF NN 4
Baltcom, SIA I 4
Edan, SIA N 2
Telekom Baltija, AS 1N 1
Load.lv, STA 1N 1
Livas KTV, SIA 1l 1
Balticom, SIA 1N 1
CSC Telecom, SIA 1l 1
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Lietotaji, kuri izmanto pakalpojumu mobila elektronisko sakaru tikla, visvairak ir stidz&jusies
par SIA “Bite Latvija”, kur biezak noraditais stidzibu iemesls bija tarifu piemérosana, tostarp
tarifu plana “BiFri” likvidéSana. Savukart no lietotajiem, kuri izmanto pakalpojumu fikséta
elektronisko sakaru tikl3, visvairak sanemtas stidzibas par SIA “Lattelecom” (20), visbiezak par
paaugstinata tarifa pieméroSanu un pakalpojumu sniegSanas partraukSanu péc SIA
“Lattelecom” iniciativas.

2017.gada 19.aprili stajas spéka grozijumi Elektronisko sakaru likuma, papildinot to ar
23.'pantu par siidzibu iesniegSanas un izskatiSanas kartibu, nosakot, ka galalietotajs stidzibu
par pakalpojumu sniegSanu iesniedz attiecigajam pakalpojuma sniedz&jam un ir tiesigs vérsties
Regulatora, ja nav apmierinats ar pakalpojuma sniedz€ja sniegto atbildi vai pakalpojuma
sniedz€js nav sniedzis atbildi.

Regulators konstateé, ka 20% gadijumu no iesniegtajam sudzibam pec Elektronisko sakaru
likuma veiktajiem grozijumiem lietotaji nav ievérojusi stidzibu iesniegSanas kartibu, par ko
vairumam lietotaju bija noradits. Noteiktas kartibas mérkis ir noradit lietotaja pienakumu
informét savu pakalpojuma sniedz€ju par konkrétam problémam saistiba ar pakalpojumu, un
Regulators Sadas stidzibas saks izvertét detalizétak tikai péc attiecigas lietotaja aktivitates,
sadarbojoties ar savu pakalpojuma sniedzéju.


https://likumi.lv/doc.php?id=96611

II Regulatora sanemto sudzibu salidzinajums pa gadiem

2017.gada, salidzinot ar iepriekS€jiem gadiem, ir palielinajies sanemto stidzibu skaits par
abonentu rékiniem un tarifu pieméroSanu (4.attéls): 2015.gada — 12, 2016.gada - 22,
2017.gada — 40 siidzibas. Paslaik ikgadgjs pieaugums ir sanemto siidzibu skaitam par
dazadiem iemesliem: 2015.gada — 2, 2016.gada — 15, 2017.gada — 33 sidzibas. Saistiba ar
pakalpojumu kvalitati tris iepriekS€jo gadu perioda vérojama Regulatora sanemto stdzibu
skaita samazinasanas: 2015.gada — 19, 2016.gada — 14, 2017.gada — 8 sidzibas.

4.attéls: Regulatord sanemto sadzibu skaita salidzingjums péc sdazibu iemesliem pa gadiem

2015.gads ® 2016.gads ®2017.gads

45
40
40

33
35

30

25 22

19
20 17

15

14
15 12

10 8 8

3 3 3 2
-

Elektronisko sakaru  Elektronisko sakaru  Abonentu rékini un  Numura saglabasanas Dazadi
pakalpojumu kvalitate pakalpojumu ligumi  tarifu pieméroSana pakalpojums

(6]

Kopuma 2017.gada sudzibu kopgéja skaita pieaugums ir saistits ar pakalpojumu sniedz&ju, kas
sniedz balss telefonijas pakalpojumu mobila elektronisko sakaru tikla, piedavato pakalpojumu
tarifu mainu, tos paaugstinot. Tomér nav novérots, ka tarifu pieaugums butu veicinajis to, ka
lietotaji krasi mainitu savus paradumus pakalpojumu lietoSana.

Salidzinosi nelielais stdzibu skaits par pakalpojumu kvalitati skaidrojams ar pakalpojumu
sniedz€ju pietieckami operativu ricibu lietotaja problemu pieteikumu gadijumos, ka ari
pakalpojumu pieejamibu un vairumam lietotaju iesp&ju brivi izveléties pakalpojuma sniedz&ju.
Nozimigus lietotajiem pieejamas pakalpojumu kvalitates uzlabojumus nodroSina pakalpojumu
sniedzeju ieguldijumi elektronisko sakaru tiklu, Tpasi interneta piekluves pakalpojuma mobila
elektronisko sakaru tikla nodrosinasana, pastaviga attistiSana un tehnolodiju paaudzu
jauninasana.

III Regulatora 2017.gada lietotajiem sniegtas konsultacijas

Regulators ne tikai izskata un izverté iesniegtas sudzibas, bet ari sniedz telefoniskas
konsultacijas lietotajiem.

2017.gada Regulators sniedza 119 telefoniskas konsultacijas (5.attels) lietotajiem par
jautajumiem, kas saistiti ar elektronisko sakaru pakalpojumiem, tostarp tarifu pieméroSanu
(34), elektronisko sakaru pakalpojuma kvalitati (22), abonenta rékiniem (14), paaugstinatu
tarifu piemérosSanu (11), elektronisko sakaru pakalpojuma ligumiem (6), numura saglabasanas
pakalpojumu (3) un citiem jautajumiem, kas vért€jami ka dazadi (29).



S.attéls 2017.gada sniegto konsultaciju salidzingjums pa iemesliem
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Regulators ir sniedzis 20 konsultacijas par viesabon&Sanas jautajumiem, kur biezakas
neskaidribas ir bijusas par tarifu pieméroSanu (17), bet mazak par elektronisko sakaru
pakalpojumu ligumu (1), abonenta rékinu (1) un starptautiskiem izsaukumiem (1). No 119
sniegtajam konsultacijam Regulators 20 gadijumos konsult&jis ari par viesabonéSanas
jautajumiem.

Kopsavilkums

2017.gada Regulators ir sanémis un sniedzis atbildes lietotajiem par 92 studzibam, ka ar
sniedzis 119 telefoniskas konsultacijas.

Regulators, izskatot stdzibas, savas kompetences ietvaros izveérté pakalpojuma sniedz€ja
ricibu saistiba ar sniegto pakalpojumu, tai skaita elektronisko sakaru pakalpojumu liguma
nosacijumu ievéroSanu un tarifu piemérosanu, nepiecieSamibas gadijuma veicot pakalpojuma
kvalitates atbilstibas novértésanu.

Lai péc iesp&jas objektivak noskaidrotu stdzibu pamatotibu un iesniedzg€ja noraditos faktus,
ka ari lai izvértétu pakalpojuma sniedz€ja ricibu atbilstosi normativajiem aktiem, Regulators
pieprasija papildu informaciju un skaidrojumus no iesaistitajiem pakalpojumu sniedz€&jiem.
Sudzibas Regulators izskatija normativajos aktos noteiktaja kartiba, sniedzot atbildes péc
butibas.

Nemot véra, ka 2017.gada ieviesti preciz&€jumi elektronisko sakaru nozari regulgjoSos
normativajos aktos saistiba ar stidzibu izskatiSanas kartibu, tie ietekmé gan lietotajus, gan
pakalpojuma sniedzgjus. Lidz ar to Regulators aicina sekmigakai situacijas risinasanai ievéerot
Elektronisko sakaru likuma 23.1panta noteikto siidzibu iesniegSanas un izskatiSanas kartibu,
t.i., vispirms ar stdzibu vérSoties pie sava pakalpojuma sniedz&ja. Ja sniegta atbilde
neapmierina, tad ir tiesibas iesniegt Regulatora tada pasa satura stidzibu, pievienojot atbildi,
ja tada ir sniegta.

Ar siidzibu iesniegSanas un izskatiSanas kartibu var iepazities Regulatora majaslapa interneta
https://www.sprk.gov.lv/lapas/ka-iesniegt-sudzibu.

Ka butiskakie jautajumi, par ko 2017.gada sanemtas lietotaju sudzibas elektronisko sakaru
nozarg, iezim&jama tarifu paaugstinasana un Viesabongésanas regulas ievieSana.


https://m.likumi.lv/doc.php?id=96611
https://www.sprk.gov.lv/lapas/ka-iesniegt-sudzibu

2017.gada laika par tarifu paaugstinasanu Regulators kopuma sanéma 19 lietotaju stidzibas
un sniedza 11 telefoniskas konsultacijas, no kuram 19 gadijumos sudzibas bija par
pakalpojuma sniedzé&jiem, kas sniedz pakalpojumus mobila elektronisko sakaru tikla, bet 10 —
par pakalpojuma sniedz€jiem, kas sniedz pakalpojumu fikséta elektronisko sakaru tikla.
Lietotaji bija neizpratné par pakalpojuma sniedz€ju tarifu straujo kapumu un lidz Sim lietoto
tarifu planu iznemsanu no pakalpojumu piedavajuma, lidz ar to nebija gatavi jaunajiem, péc
pakalpojuma sniedz€ju ieskatiem, izdevigakiem, bet dargakiem tarifu planiem ar papildu
pakalpojumiem, pieméram, galiekartas ekrana apdrosSinasana, bezmaksas lietotnu
izmantosana u.tml.

Regulators konstaté, ka stidzibas par abonenta rékiniem (15) lietotaju pretenzijas ir par,
vinuprat, nepareizu izmantota pakalpojuma uzskaiti, neizmantotiem pakalpojumiem un
aizdomam par treSo pusu iesaisti to lietoSana. Papildus Regulators informé, ka jautajumi, kas
saistiti ar sanemto rékinu samaksu un paradu piedzinu, nav Regulatora kompetencg, jo
lietotaja vai pakalpojuma sniedz&ju stridus par zaud&jumiem, maksajuma dokumentiem vai
parada piedzinu izskata tiesa Civilprocesa likuma noteiktaja kartiba.

Regulators 2017.gada ir sanémis un izvértgjis 13 sudzibas un sniedzis 20 konsultacijas par
jautajumiem, kas skar lietotajus, izmantojot pakalpojumus viesabonéSana, pieméram, par
tarifu pieméroSanu, ka ari par Viesabong&Sanas regulas ievieSanu un taja ietvertajiem
principiem. Lietotaju siidzibas bija saistitas ar pakalpojuma sniedz&ju ricibu viesabonéSanas
gadijumos, kad tiek izmantota datu parraide un veikti izsaukumi Eiropas Ekonomiskas zonas
robezas vai izsaukumi uz arvalstu operatoru numuriem. Pieméram, Regulators izvértéja
atsevisku lietotaju stidzibas par izsaukumiem, kas veikti, atrodoties viesabonésana, uz arvalsts
operatora numuru, tostarp auto nomas bezmaksas izsaukuma numuru un bezmaksas
informativo talruna numuru. Lietotdjiem batu janem véra, ka viesabonéSana nozimé,
pieméram, izbraukSanu no savas mitnes zemes celojuma un izsaukumu veikSanu uz kadu no
mitnes zemes pakalpojuma sniedzéju numuriem. Bet, ja celojuma laika lietotajs veic
izsaukumu, pieméram, uz arvalsti esoSu bezmaksas vai maksas numuru, tad Sis izsaukums tiek
tarificéts ka starptautiskais izsaukums saskana ar lietotaja pakalpojuma sniedz€ja noteiktajiem
tarifiem. Turklat ir janem véra pakalpojuma sniedz&ju “Godigas lietoSanas politikas
noteikumos” noteiktie datu lietoSanas, iszinu sttiSanas un izsaukumu veikSanas apjomi jeb
limiti, atrodoties viesabonéSana. Pakalpojuma sniedz&ju tarifu planos piedavatie “bezlimitu
zvani”, “bezlimitu internets” un “bezlimitu Tszinas” ir cieSi saistiti ar savstarp&ji noslégto
elektronisko sakaru pakalpojumu ligumu un ir attiecinami tikai uz mitnes zemes teritoriju.

Regulators aicina, Tpasi dodoties uz arvalstim, detalizéti parskatit un izvértét pakalpojuma
sniedz€&ju piedavato tarifu planu, ta atbilstibu un piemérotibu saviem lietoSanas ieradumiem.
Lietotajiem rupigi jaseko lidzi elektronisko sakaru pakalpojumu lilguma nosacijumu vai tarifu
izmainam, ja tadas tiek piedavatas. Tostarp ar elektronisko sakaru pakalpojumu ligumu vai
pakalpojumu nosacijumiem saistitai informacijai, kas ietverta elektronisko sakaru pakalpojumu
rekinos vai pakalpojuma sniedz&ju atsdtitas iszinas. Iesp&jams, atseviskos gadijumos
nepiecieSama lietotaja riciba, piekritot vai atsakoties no konkrétam elektronisko sakaru
pakalpojumu llguma izmainam.

Regulators izsaka pateicibu tiem lietotajiem un pakalpojuma sniedz€jiem, kas sadarbojas
problému objektiva identificESana un risinasana!

PriekSsedétajs R.Irklis



