Skundy ir gincy apzvalga 2018 m.

Kaip gerinti paslaugy teikima galutiniam
paslaugy gavejui

Susitikimas su paslaugy teikéjais
2019 m. kovo 19 d.
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PAGAL KOKIAS PROCEDURAS NAGRINETI? ~7

Esminé aplinkybé — paslaugy gaveéjo reikalavimas

e Skundas/prasymas * Gincas
— VieSojo administravimo — Alternatyvaus gincy sprendimo
jstatymas; procedura;
— Skundy skyrius; — Teisés taikymo skyrius;

— Ginco sprendimas tarp Saliy (ne
prieziura);

— ] paslaugy teikéjg RRT kreipiasi

— Viesojo administravimo funkcija;
— ] paslaugy teikéjg kreipiamasi

vadovaujantis ER] 71 str.; vadovaudamasi Ginco taisykliy
— Kompetentinga nuomoné, nuostatomis;
jvertinimas, poveikio priemonés — Privalomo pobudzZio sprendimas ginco
teikéjui; salims, skelbiamas vieSai (vartotojy);
— 20 darbo dieny; — Privalomo pobudzio sprendimas nuo

2004 m.
— Fiziniai ir juridiniai asmenys;
— 90 dieny. . =
]

— Lieka teise kreiptis j RRT dél
ginco sprendimo




SKUNDH IR GINCH STATISTIKA M

ISnagrinéti skundai ir gincai
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SKUNDH IR GINCH STATISTIKA M

» Gauta/iSnagrinéta skundy per 2018: 319/297
» Gauta/isSnagrinéta gincy per 2018: 102/98
» El. paklausimy per 2018: 382

» Skundy ir gincy pasiskirstymas pagal paslaugas

180
160
140
120
100 -

80

60

40

20

FIKSUOTAS TELEFONO FIKSUOTAS INTERNETAS TELEVIZIJOS PASLAUGOS JUDRUSIS INTERNETAS ~ JUDRUSIS TELEFONO

RYSYS RYSYS
m Skundai m Gincai

RRT 5




KAS SVARBU GAVEJUI? ]
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GlNéL-) BAIGTIS ~

— 1S 98 isSnagrinéty gincy per 2018 m.:

Salys susitaike 38
Paslaugy teikéjo naudai (atmesti paslaugy gavéjo reikalavimai) 25
Paslaugy gaveéjo naudai (visiskai ar iS dalies tenkinti paslaugy gavéjo reikalavimai) 26
Nutrauktas ginco nagrinéjimas 13
Atsisakyta nagrinéti 6
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SKUNDH BAIGTIS M

» 15297 isnagrinéty skundy per 2018:

Atsakyta pateikiant RRT nuomone/jvertinima 190
Situacija iSspresta taikiai 94
Atsakyta teisés akty nustatyta tvarka ir imtasi priemoniy uztikrinant teisés akty 12
laikymasi

Skundas ar dalis jo persiysta nagrinéti kitoms institucijoms pagal kompetencija 11
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KOKIH PRIEMONIL-) EMESI RRT? ~ ]

e 2017 m.: 2018 m:
» 7 metodinés » 12 metodiniy
pagalbos; pagalby;

» 14 konsultacijy —
rekomendacijy;

» 6 paslaugy teikéjams
teiktos pastabos dél
paslaugy teikimo
sutarciy;

» 18 konsultacijy —
rekomendacijy;

» 20 paslaugy teikéjy
teiktos pastabos dél
paslaugy teikimo
sutarciuy;

» Stebésena;
» Konsultacijos su Valstybine vartotojy teisiy apsaugos tarnyba;
» IndividualGs susitikimai su paslaugy teikéjais.
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Paslaugy teikéjy
klaidos/ RRT
rekomendacijos




BENDRAVIMAS SU RRT -
S -

» Elektroniniy rysiy jstatymo 71 straipsnio 1 dalis:

»Rysiy reguliavimo tarnyba turi teise gauti <...> su pavesty uzdaviniy vykdymu
ir funkcijy jgyvendinimu susijusiqg informacijg, <...>. Elektroniniy rysiy tinkly
bei paslaugy teikéjai <...> privalo pateikti informacijg pareikalavus Rysiy
reguliavimo tarnybai pagal Rysiy reguliavimo tarnybos nustatytus protingumo
kriterijy atitinkancius terminus ir prasomos informacijos detalumo lygj.”

» Vartojimo gincy neteisminio sprendimo procediiros taisykliy 12 punktas:
yvartojimo gincus nagrinéjanti institucija, priemusi nagrinéti vartojimo gincq,
<...> iSsiuncia <...> paslaugy teikéjui <...> pranesimq apie gautq vartotojo
prasymq nagrinéti vartojimo gincq, <...> reikalaudama ne véliau kaip per 10
dieny nuo pranesimo _gavimo dienos rastu pateikti iSsamius paaiskinimus ir
juos pagrindZiancius dokumentus.”

Il Rizikos vertinimu pagrjstos Ukio subjekty veiklos prieziiros modelio
aprasas, patvirtintas RRT direktoriaus 2017 m. geguzeés 29 d. jsakymu Nr. 1V-
526 !l RRT 11




BENDRAVIMAS SU RRT 0
it —

»Problemos:
1. Nepateikiama informacija
2. Informacija pateikiama pavéluotai, nepilna, neiSsami

» Reziumé/rekomendacijos:

1. Savalaikis informacijos pateikimas naudingas tiek
paslaugy teikéjui, tiek RRT;

2. Todél prasome pateikti iSsamig informacijg RRT laiku;

3. Jei matote, kad laiku pateikti RRT prasomos
informacijos nespéjate, informuokite apie tai.
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BENDRAVIMAS SU KLIENTAIS 1/2 -
it o—

PareiSkéjai skundziasi, jog paslaugy teikéjai neatsako ar vélai atsako j
skundus.

»ER|] 34 straipsnio 5 dalis:

JViesyjy elektroniniy rySiy paslaugy teikéjas privalo neatlygintinai
iSnagrinéti gaunamus galutinio paslaugy gavéjo prasymus, pasiulymus ir
skundus dél jo teikiamy ar numatomy teikti elektroniniy rysiy paslaugy ir
atsakyti per 14 dieny nuo jy gavimo dienos”.

» VTA| 21 straipsnio 2 dalis:

,Pardavéjas ar paslaugy teikéjas privalo neatlygintinai isnagrinéti vartotojo
kreipimgsi ir, kai nesutinka su vartotojo reikalavimais, privalo ne véliau kaip
per 14 dieny nuo vartotojo kreipimosi gavimo dienos, jeigu kiti jstatymai ar
Europos Sgjungos teises aktai nenustato kitaip, pateikti vartotojui issamy
motyvuotg rasytinj atsakymag, pagrjstg dokumentais. <...>.“
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BENDRAVIMAS SU KLIENTAIS 2/2 -
it o_—

»Problemos:
1. Nepateikiamas atsakymas besikreipianciajam
2. Atsakymas pateikiamas pavéluotai, nepilnas, neiSsamus.

» Reziumé/rekomendacijos:

1. Konstruktyviai komunikuoti su vartotojais, operatyviai
reaguoti j pretenzijas ir bendradarbiauti su jais, siekiant
iSspresti iskilusias problemas;

2. Perziuréti sutartis, nes vis dar pastebime, jog sutartyje
yra numatytas 30 dieny atsakymo j pretenzijas terminas,
kuris turi buti pakeistas j ne ilgesnj nei 14 dienu.
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INFORMACIJOS SKELBIMAS 1/2 0
R e—_—"

Teikéjy skelbiamas rysio aprépties zemeélapis:

,Zemélapyje skelbiama geros kokybés zona, o atsakymuose teikiama pozicija, jog silpno
signalo zona“

RRT: turi buti uztikrinamas paslaugy gavéjo teisetas lukestis gauti paslaugg

,Zemélapyje skelbiama, kad sparta gali siekti iki 300 Mbps, taciau realus pasiekimas yra tik
iki 50 Mbps*“

RRT: Zemeélapiuose turi buti skelbiama informacija apie realiai pasiekiama
duomeny perdavimo sparta.

,Nesudaromos (apsunkinamos) galimybeés susipazinti su rysio aprépties zemélapiu“
RRT: turi buti uztikrinama galimybé susipazinti su rysio aprépties zemélapiu
be apsunkinimy (pvz., uzsiregistruoti, siekiant patikrinti rySio aprépt;j).
RySio apreépties zemeélapis leidzia galutiniam paslaugy gavejui jvertinti
interneto  prieigos  paslaugy  parametrus  vietoje, kurioje  jis
naudojasi/naudosis paslaugomis.
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INFORMACIJOS SKELBIMAS 2/2 0
R e—_—"

Teisiu gynimo priemonés (Vartotojy teisiy apsaugos
jstatymo 5 straipsnio 4, 5 dalys):

,4. Pardavéjo ir paslaugy teikéjo interneto svetainéje, jeigu turi, privalo
buti pateikta informacija apie vartojimo ginCy neteisminio sprendimo
subjektus, kurie yra kompetentingi spresti vartojimo gincus: subjekto
pavadinimas (vardas, pavardé), adresas ir interneto svetainés adresas. Si
informacija turi buti pateikta aiskiai, suprantamai ir lengvai prieinamu
buadu.

5. Sio straipsnio 4 dalyje nurodyta informacija turi biti pateikta ir
pardavéjo ar paslaugy teikéjo sutarciy standartinése sglygose, jeigu sios
yra taikomos.”

RRT: Prasome pakoreguoti/patikslinti paslaugy teikimo
taisykliy nuostatas, taip pat viesai skelbiamg informacija.

RRT 16




INFORMACIOS PATEIKIMAS 0
i L —

Supazindinimas su paslaugy teikimo salygomis
,hezinojau apie sqlygq®.
Jteikéjas remiasi sqlygomis, kurios nebuvo pateiktos sudarant sutartj”.

RRT: ,tiek paslaugy teikimo sutartimi sulygtas televizijos programy paketas, tiek
uZmokestis uz paslaugas yra laikytini paslaugy teikimo sutarties sglygomis,
lemianciomis paslaugy gavéjo apsisprendimqg naudotis konkretaus paslaugy teikéjo
paslaugomis, ir su kuriomis, remiantis ERPTT 6.3 ir 6.5 papunkciais, paslaugy gavéjas
turi bati supaZindintas pasirasytinai, jei paslaugy teikimo sutartis sudaroma rastu”.

1. Dokumenty kiekis

Mokéjimo planas

Paslaugy apimtis

Paslaugy teikimo laikotarpis
MokescCiy taikymo sglygos ir dydis
Galiniy jrenginiy pardavimas

N o U ks W

Televizijos programy paketas




Kodel tai svarbu?

/ » Bendradarbiavimo principas;
\ / P Kliento interesy prioriteto principas;

\ D Pareiga pateikti salygas rastu, jei sutartis
sudaroma rastu;

( P Suinteresuotumas uztikrinti informuota
pasirinkima;

P Abipusé nauda — teikéjas Zino, kaip
elgtis, zino ir paslaugy gavéjas;

P Teisétas lUkestis.



SﬁSKAITOS [

,Saskaitos pateikiamos ,j priekj“

RRT: sgskaitos turi bati pateikiamos uZ suteiktas
paslaugas. Neleistina apriboti paslaugas, jei
nesumokeéta is anksto.

,Prasoma apmokéti iki 15 d./25 d.”

RRT: sgskaitos turi buti apmokeétos ki
paskutinés meénesio, einancCio po ataskaitinio
laikotarpio, dienos arba véliau.

,Reikia mokeéti uz popierine sgskaitg”
RRT: turi buti uztikrinamas bent vienas budas
nemokamai gauti sgskaitg. Paslaugy teikéjas

turéty buti tikras, kad kontaktiniai duomenys
yra tikslus (pvz., sutartyje nurodyti).

RRT 19




TERMINAI

,Galvojau, jog suéjus terminui, sutartis automatiskai
pasibaigs.”

»,Gavau SMS apie , besibaigianciq sutartj”

RRT: Minimalus naudojimosi
paslaugomis laikotarpis ar sutarties
terminas? Butina aiskiai vartoti sgvokas.

,Kodél neinformavo apie minimalaus laikotarpio
pabaiga”.
RRT: sutartyje turi buti aiskiai nurodyti
mokétini  mokescCiai pagal tikslines
schemas ir pasibaigus jy taikymo
laikotarpiui.

RRT 20
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UZMOKESCIAI ~

Numerj perkéliau j kitg tinkla ménesio 5 dieng, o sgskaita uz
visg menesj.”

RRT: saskaitos turi buti perskaiCiuotos atsizvelgiant j
faktiskai iSbutg laikotarpj.

,Pratesiant sutartj pritaiké jrengimo mokestj (su nuolaida),
nors jokie darbai nebuvo atlikti“.

RRT: uzmokesCiams turi buti teisinis (sutartinis) ir@
faktinis pagrindas.

ySusitariau  tik déel skambudiy, tacCiau saskaitose yra
uzmokesciai uz duomeny perdavimo paslaugas”

RRT: sutarties sudarymo metu turi buti atskleistos
visos paslaugy teikimo salygos ir apimtis, ne tik
mokéjimo plano mokescio sudétis RRT -




PASLAUGU KOKYBE 1/2

,Nepakankama paslaugy kokybé.”
RRT: Paslaugy teikéjui kyla pareiga
pateikti jrodymus, patvirtinancius, jog
teikiamos paslaugos pretenzijos
laikotarpiu buvo tinkamos kokybés.

,Paslaugy tiekéjas jsipareigoja nemokamai
pradéti $alinti  Paslaugy tiekéjo tinkle  ,Paslaugy  teikéjas  neSalino
atsiradusius gedimus per 72 (septyniasdesimt ~ sutrikimy®.

dvi) darbo valandas nuo Kliento pranesimo RRT: vien nurodyti, kad
apie gedimg gavimo momento” gedimai pasalinti, nepakanka.
RRT: terminas yra per ilgas, neatitinkantis Butina pagrsti savo teiginius.

bendradarbiavimo principy
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PASLAUGU KOKYBE 2/2

,Dél sutrikimy kreiptasi daugybe karty j paslaugy teikéja.”
RRT: nors sutrikimai buvo pasalinti laikantis Taisyklese
nustatyty gedimy pasalinimo terminy, taciau
kreipimosi del gedimy skaicius (pvz., daugiau nei 10 per
metus) leidZia manyti, jog vartotojas laikotarpiu is
esmes negavo to, ko tikejosi is sutarties.

Paslaugy teikéjas turi jrodyti, kad kreipimaisi buvo
nepagrjsti!

RRT 23




SUTARTIES KEITIMAS 0
i _—

P ,Pranesimas pateikiamas kartu su sgskaitomis
10 d., jog nuo kito ménesio 1 d. jsigalioja
pakeitimai“

» RRT: Paslaugy teikéjo teisé viena3alidkai
keisti sutartj turi buti aptarta sutartyje.
TaCiau turi buti islaikomas 1 meénesio
laikotarpis, per kurj paslaugy gaveéjas turi
apsispresti, ar pakeitimai tinka. Pakeitimai
turi jsigalioti ne anksCiau nei po ménesio
nuo pranesimo gavimo, jei sutartis neéra
nutraukiama.

» RRT: pranesime turi bati aisSkiai nurodyta
teisé nutraukti sutartj be netesyby, jei
sutartis terminuota.

RRT 24




SUTARTIES NUTRAUKIMAS 1/2 -
i o—

P ,Paslaugy teikéjas reikalauja atvykti | klienty
aptarnavimo skyriy“

RRT: jpareigojimas paslaugy gaveéjg prasyma nutraukti

paslaugy teikimo sutartj pateikti rastu atvykus j klienty

aptarnavimo skyriy yra perteklinis, kadangi prasymas

pateiktas elektroninémis priemonémis, kai galima

identifikuoti jj siuntusios Salies parasgy, taip pat gali buti

prilyginamas prasymo pateikimui rastu.

P ,Paslaugy teikéjas ,,augino skola” ir sutartj nutrauké
tik po mety”.

RRT: ,nors negavo nei vieno mokéjimo pagal pateiktas sgskaitas, nesinaudojo
Sutartyje jtvirtinta teise nutraukti sutartj savo iniciatyva. Tarnybos vertinimu, Sie
bendrovés veiksmai neatitinka CK 1.5, 6.4, 6.38, 6.158 ir 6.200 straipsniuose
jtvirtinty principy. Vertintina, kad bendrové, budama atidi ir rpestinga paslaugy
teikéja, turéjo pasinaudoti Sutartyje jtvirtinta teise nutraukti Sutartj vienasaliskai,

o ne leisti ilgg laiko tarpa didéti pareiskéjo skolai.” SRT




SUTARTIES NUTRAUKIMAS 2/2 -
i —

» Paslaugy teikéjo sutartyje: ,paslaugy teikimo
sutartis gali buti nutraukta kliento prasymu tik
visiSkai atsiskaiCius su paslaugy teikeju”

RRT: Sutarties sglyga riboja kliento teise nutraukti

sutartj.

» ,Paslaugy teikéjas pritaiké netesybas, nutraukus
interneto ir televizijos paslaugy teikimo sutartj, nes
nekokybiskai teike tik interneto prieigos paslaugas.”

RRT: Jei asmuo susitaré dél kompleksinio keleto el. rysSiy paslaugy teikimo,

nutraukiant sutartj dél to, kad paslaugy teikéjas pazeidé sutartinius

jsipareigojimus vienos iS jy atzvilgiu, paslaugy gavéjui turi buti uztikrinama teisé
nutaukti sutartj tiek dél vienos, tiek dél kitos paslaugos teikimo be netesybu.

RRT 26
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NETESYBOS 1/3 "
e —

P Netesyby skaic¢iavimo tvarka. Nutraukimo momentas.

e Nuolaidy grazinimas uz praéjusj laikotarpj
e Netesyby reikalavimas iki minimalaus termino pabaigos

e Likutiné verté

e Nuolaidos jrangai N
e Ménesiniai mokescCiai uz jrangg =-




NETESYBOS 2/3 [

> Saliy susitarimas dél netesyby yra galiojantis ir vykdytinas, tadiau jeigu
netesybos yra akivaizdziai per didelés, neproporcingos, jy dydis
priestarauja protingumo, s3aziningumo principams, s3aziningai verslo
praktikai ir suteikia galimybe nepagrjstai praturtéti vienai saliai bei
pazeidzia teisétus kitos Salies interesus, jos gali buti sumazintos iki
protingos sumos.

(LAT 2013 m. sausio 8 d. apzvalga Nr. AC-37-1)

» Pagrindinis civilinés atsakomybés principas — nuostoliy atlyginimas
visada turi islikti kompensuojamojo, o ne baudinio pobudzio.

(LAT 2015 m. geguzés 8 d. nutartis civilinéje byloje Nr. 3K-3-267-
916/2015)

RRT 28
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NETESYBOS 3/3 0
e —

» Sutartis nutraukta likus ménesiui iki minimalaus termino
pabaigos”

RRT: ,sutartis nutraukta likus iki termino pabaigos maziau nei ménesiui.

<...> sglyga suteikia teise reikalauti iS Jusy net 520,32 Eur dydzio

netesybas, nors iki sutarties termino pabaigos buvo like mokéti maziau

nei vieno meénesio abonentinius mokescius (netesyby suma daugiau nei 7

kartus virsija nejvykdyta prievole)”.

» ,Sutartis nutraukta praéjus 2 ménesiams nuo sutarties

sudarymo“
RRT: ,tuo atveju, jei vartotojas nebuty jsipareigojes naudotis
paslaugomis minimaly 24 mén. laikotarpj, ménesinis mokestis be
nuolaidos buty 15,90 Eur, todel Tarnyba pripazjsta, kad pagrjsta, sgzininga
ir teisinga buty reikalauti iS vartotojo nuolaidy ménesiniam mokesciui

grazinimo uz faktiskai pasinaudotas paslaugas.” RRT 29
=-




ART D

Henris Fordas:

JAtlyginimg moka ne darbdavys.
Jis tik perduoda pinigus.
Atlyginimg moka produktas.”
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Tinkly reguliavimo departamento
Vyriausioji pataréja Indré Jurgelioniené
indre.jurgelioniene@rrt.lIt




