_LIETUVOS RESPUBLIKOS
RYSIU REGULIAVIMO TARNYBOS
DIREKTORIUS

) ISAKYMAS
DEL A. P. 2020 M. GRUODZIO 16 D. PRETENZIJOS

Nr.
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos elektroniniy rySiy jstatymo (toliau — ER]) 36
straipsniu ir Vartojimo giny neteisminio sprendimo procediiros taisykliy, patvirtinty Lietuvos
Respublikos teisingumo ministro 2015 m. gruodzio 30 d. jsakymu Nr. 1R-382 ,, D¢l Vartojimo
gin¢y neteisminio sprendimo procediros taisykliy patvirtinimo®, (toliau — Vartojimo gincy
taisyklés) 40.3 papunk¢iu, iSnagrinéjes vartotojo A. P. (duomenys neskelbtini) (toliau — vartotojas)
2020 m. gruodzio 16 d. pretenzija (toliau — pretenzija) ir elektroniniy rysiy paslaugy teikéjos Telia
Lietuva, AB, (Saltoniskiy g. 7A, 03501 Vilnius, jmonés kodas 121215434) (toliau — teikéja) 2021
m. sausio 18 d. rastag Nr. 2021-00158 ir 2021 m. vasario 9 d. rastg Nr. 2021-00413 (toliau abu Kkartu
— rastas), kita ginco nagrinéjimo medziaga:

1. Nustacia u, kad teikéja raste nurodé, jog su vartotoju sudaré sutartj Nr. (duomenys
neskelbtini) (toliau — Sutartis) dél vieSyjy fiksuotojo telefono rySio paslaugy (toliau — paslaugos)
teikimo. Sutarties ar Sutarties kopijos teikéja informavo neturinti archyve, nes praéjo Lietuvos
Respublikos jstatymy numatytas sutarCiy saugojimo laikotarpis. Sutarties pratesimo bei plano
keitimo uZsakymai, teikéjos teigimu, buvo vykdomi telefonu, pasiraSomi nebuvo, dél Sios
priezasties Sutarties ar kity dokumenty kopijy teikéja neturi, o paskutinis uzsakymas atliktas
2019 m. rugséjo 17 d. Paslaugos teikiamos telefono rySio numeriu (duomenys neskelbtini).

Vartotojas pretenzijoje nurodo, kad 2020 m. gruodzio 3 d. vartotojo adresu (duomenys
neskelbtini) jau nebuvo teikiamos paslaugos, o 2020 m. gruodzio 4 d. apie 11.30 val. vartotojas
nurodo kreipesis | teikéjos klienty aptarnavimo skyriy. Pasak vartotojo, ,labai nenoriai“ buvo
uzregistruotas meistro iSkvietimas ir buvo pasakyta, kad gedimas bus pasalintas iki 2020 m.
gruodzio 5 d. 11.30 val. Vartotojo teigimu, meistras neatvyko nei takart, nei véliau. Vartotojas
nurodo pakartotinai kreipesis trumpuoju numeriu 1817 2020 m. gruodzio 9 d. apie 19.30 val.
Vartotojo teigimu, paslaugy teikimo gedimas aptiktas ne vartotojo bute ir paSalintas 2020 m.
gruodzio 10 d. apie 10.00 val.

Anot vartotojo, jam kaip vieniSam asmeniui, sergan¢iam sunkia kraujotakos sistemos liga ir
dél amziaus (69 m.) patenkanciam j asmeny, turin¢iy ypac saugotis COVID-19 pasekmiy, grupg,
paslaugy nebuvimas sukélé papildomy sunkumy apsiriipinant maistu bei gaunant sveikatos
priezitros paslaugas, kas kélé rimtg pavojy vartotojo sveikatai ar net gyvybei, be to, trukdé atlikti su
uzsakovais sutartas kiirybines uzduotis. Jokiy kity rysio palaikymo priemoniy, i$skyrus paslaugas,
vartotojas teigia neturintis. Atsizvelgiant | tai, vartotojas praso i§ teikéjos padarytai turtinei ir
neturtinei zalai atlyginti ne teismo tvarka priteisti 1000,00 Eur suma.

Teikéja rastu informavo Lietuvos Respublikos rysiy reguliavimo tarnybg (toliau — Tarnyba),
kad 2020 m. gruodzio 4 d. 11.32 val. buvo uZregistruotas gedimas, linijos parametrai patikrinti
nuotoliniu budu, atliktas porto perkrovimas. Teikéja nurodé¢, kad 2020 m. gruodzio 4 d. 15.16 val.
atlikus ,,praskambinimg‘, buvo jsitikinta, jog paslaugos veikia ir teikéjos gedimy Salinimo sistemoje
jrasyta, jog gedimo Salinimo darbai uzbaigti. Teikéja pranese, kad vartotojas pakartotinai kreipési
2020 m. gruodzio 9 d. dél nepasalinto gedimo, tg dieng 19.14 val. buvo registruotas sutrikimas.
Teikéja paaiskino, kad 2020 m. gruodzio 10 d. paslaugy teikimo adresu nuvykes darbuotojas
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permontavo kontaktg skirstomojoje dézutéje ir paslaugy veikimas atsistaté. Teikéja nurodé, kad
jrasas apie gedimo Salinimo darby pabaigg atliktas 2020 m. gruodzio 10 d. 16.44 val. Teikéja
informavo, kad 2020 m. gruodzio 11 d. vartotojas kreipési dél ilgai Salinto gedimo, buvo atliktas
1,00 Eur perskai¢iavimas, jvertinus, jog vartotojas uz pokalbiy mokéjimo plang ,,Valandos* moka
2,74 Eur/mén. abonentinj mokestj. Teikéja paaiskino, jog apie jvykus] gedima klientas turi
nedelsiant pranesti teikéjai, gedimo Salinimo laikas skai¢iuojamas nuo gedimo registravimo, gedima
teik¢ja jsipareigoja pasalinti per 24 val. Apie gedimo registravimg, Salinimo eigg ir darby pabaiga
teikéja nurodé informuojanti trumposiomis zinutémis (SMS). Anot teikéjos, vartotojas nurodé, jog
nesinaudoja mobiliuoju telefonu, dél Sios priezasties vartotojas negavo informacijos apie atliktus
darbus. Kadangi, teikéjos teigimu, vartotojas nurodo, kad paslaugos neveiké 2020 m. gruodzio 3-10
d., atliktas perskaiciavimas pilnai padengia ménesinj mokestj uz 8 dienas, kai neveiké paslaugos.
Teikéja paaiskino, jog karantino metu, saugodama klienty sveikata, stengiasi kaip jmanoma daugiau
darby atlikti nuotoliniu budu. Teikéja nurodé, kad j registruotus vartotojo paklausimus buvo
sureaguota laikantis Sutarties ir paslaugy teikimo salygy ir neturi pagrindo kompensuoti 1000,00
Eur uz patirtg zalg.

2.Konstatuoju, kad, vadovaujantis Lietuvos Respublikos civilinio kodekso (toliau —
CK) 6.716 straipsnio 1 dalimi, sutartis, kuria viena $alis (paslaugy teikéjas) jsipareigoja pagal kitos
Salies (kliento) uzsakyma suteikti klientui tam tikras nematerialaus pobudzio (intelektines) ar
kitokias paslaugas, nesusijusias su materialaus objekto sukiirimu (atlikti tam tikrus veiksmus arba
vykdyti tam tikra veiklg), o klientas jsipareigoja uz suteiktas paslaugas sumokéti, yra paslaugy
sutartis. ,,Telia*“ namy telefono paslaugy teikimo taisykliy (galiojan¢iy nuo 2018 m. birzelio 30 d.)!
(toliau — Taisyklés) 1, 2 ir 39 punktuose nurodyta, kad Taisyklés nustato bendrgsias vartojimo
tikslais teikiamy paslaugy salygas, o tarp kliento ir teikéjos sudaryta sutartis jsigalioja nuo paslaugy
veikimo pradZios; sudarant sutart] teikéja jsipareigoja teikti klientui kokybiSkas paslaugas, o
klientas jsipareigoja uz jas atsiskaityti numatyta tvarka. Atsizvelgiant | tai, darytina iSvada, jog
vartotojo su teikéja sudaryta Sutartis yra atlygintiny paslaugy teikimo sutartis. Nustacius, kad
Sutartis yra priskirtina atskirai sutarciy rasiai — atlygintiny paslaugy teikimo sutartims, bendrosios
prievoliy bei sutar¢iy teis€s nuostatos taikytinos tik tiek, kiek tai neprieStarauja teisés normoms,
numatancioms $ios riiSies sutar¢iy ypatumus. Todél Sutarties pagrindu atsiradusiems vartotojo ir
teikéjos civiliniams teisiniams santykiams dél paslaugy teikimo yra taikomas specifinis
reguliavimas (CK XXXV skyriuje jtvirtintos nuostatos, reglamentuojancios atlygintiny paslaugy
teikimg). Pagal CK 6.716 straipsnio 5 dalj, atskiry rusiy atlygintinoms paslaugoms kiti jstatymai
gali nustatyti papildomus reikalavimus, nenumatytus CK XXXV skyriuje. ER] 34 straipsnio 1
dalyje nustatyta, kad elektroniniy ry$iy paslaugos turi bti teikiamos ir elektroniniy ry$iy paslaugy
teikimo sutartis sudaroma pagal Elektroniniy rysiy paslaugy teikimo taisykles, patvirtintas Tarnybos
direktoriaus 2005 m. gruodzio 23 d. jsakymu Nr. 1V-1160 ,,Dél Elektroniniy rysiy paslaugy teikimo
taisykliy patvirtinimo®, (toliau — ERPT taisyklés). Atsizvelgiant | tai, kas iSdéstyta, konstatuotina,
kad vartotojo ir teikéjos civilinius teisinius santykius dél Sutartyje nurodyty paslaugy teikimo
reglamentuoja CK, ER] bei ERPT taisyklés.

Gincas tarp saliy kiles dél turtinés ir neturtinés zalos atlyginimo (1000,00 Eur) dé¢l paslaugy
teikimo vartotojo adresu (duomenys neskelbtini) nutriikimo. Vartotojas teigia, jog paslaugomis
negaléjo naudotis 2020 m. gruodzio 3-9 d., o paslaugy teikimas buvo atnaujintas 2020 m. gruodzio
10 d. tik po antro jo kreipimosi 2020 m. gruodzio 9 d. Teik¢jos teigimu, paslaugy teikimas buvo
atstatytas 2020 m. gruodzio 4 d. ta pacig dieng gavus vartotojo pranesimg, o 2020 m. gruodzio 9 d.
gavus vartotojo pakartotinj kreipimgsi dél nepasSalinto gedimo, paslaugy teikimas buvo atstatytas
sekancig dieng.

ERPT taisykliy 6.3.5 ir 6.9 papunkc¢iuose nustatyta, kad ,,Sutartyje, sudaromoje su abonentu
rastu, arba Teikéjo Paslaugy teikimo taisyklése, jei Sutartis sudaroma konkliudentiniais veiksmais,
Teikéjas privalo aiskiai nurodyti teikiamas Paslaugas, jy teikimo sqlygas, jskaitant informacijq apie

L https://www.telia.lt/privatiems/pagalba/duk/sutartys-ir-saskaitos/nauji-namu-telefono-paslaugu-dokumentai
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Teikéjo siiilomas techninés prieziiros paslaugas, jskaitant Paslaugy teikimo sutrikimy pasalinimo
terming dienomis ar valandomis ir sqlygas, pagalbos Paslaugy gavéjams paslaugas bei biidus, kaip
gauti Siame punkte nurodytas paslaugas“ ir ,kompensacijy ir sumokéty grqgZinamy sumy uz
negautas ar nekokybiskas Paslaugas nustatymo ir jy iSmokéjimo tvarkq, kai ne dél savo kaltés
abonentas negaléjo naudotis Paslaugomis ar Paslaugy kokybé neatitiko Sutartyje ar Paslaugy
teikimo taisyklése nurodytos kokybés*.

Pagal ERPT taisykliy 19 punkta, ,,Teikéjas privalo uztikrinti, kad abonentas visq parg arba
Sutartyje ar Teikéjo Paslaugy teikimo taisyklése, jei Sutartis sudaroma konkliudentiniais veiksmais,
nurodytq trumpesnj laikq galéty prisijungti prie Teikéjo tinklo naudodamas Paslaugy gavimo
galinius jrenginius, atitinkancius teisés akty nustatytus reikalavimus, ir naudotis Teikéjo
teikiamomis Paslaugomis, kuriy kokybé atitinka galinio jrenginio parametrus. ERPT taisykliy 20
punktas jtvirtina, kad ,,Teikéjas atsako uz teikiamy Paslaugy kokybe ir gedimus Salina iki Sutartyje
nurodyto tinklo galinio tasko*. Taisyklése nenurodytas paslaugy pateikiamumo laikas per ménes;,
todél laikytina, kad teikéja privalo vartotojui uztikrinti paslaugy teikimg visg para.

Taisykliy 25 punkte nustatyta, kad ,,Jei neveikty paslaugos: - Apie gedimq galite pranesti
visq parq veikianciu ,, Telia* klienty aptarnavimo telefonu 1817. <...> - Jeigu gedimui pasalinti
reikia atvykti j paslaugos teikimo vietq, gedimq pasaliname per 24 val. miesty arba per 48 val.
rajony teritorijose, skaiciuojant nuo pranesimo apie gedimg momento, arba su jumis suderintu
laiku. <...> - Gedimai salinami darbo valandomis: pirmadieniais— ketvirtadieniais 8.00-17.00 val.,
penktadieniais 8.00— 15.45 val. <...>“, o 66 punkte nurodyta, kad ,,Uz visq laikotarpj, kai buvo
teikiamos nekokybiskos paslaugos ar uzdelséeme pasalinti gedimgq, proporcingai perskaiciuosime ir
sumazinsime ménesio mokestj. Atsiprasydami uz patirtus nepatogumus, sumokésime 0,04 proc.
dydzio delspinigius uz kiekvienq virsytg Siose taisyklése nustatyto gedimy salinimo termino dienq.
Delspinigius skaiciuosime nuo paskutiniy dviejy kalendoriniy ménesiy mokesciy uz jums suteiktas
paslaugas vidurkio. Jei sutartyje nustatytas kitoks gedimy Salinimo terminas nei taisyklése, —
sumokésime uz kiekvieng virsytq gedimy Salinimo termino dieng. <...>*.

Teik¢jos pateiktame iSraSe 1S teikéjos vidinés sistemos matyti, jog 2020 m. gruodzio 4 d.
11.32 val. ,,Kreipési klientas dél neveikiancio namy telefono. Bandé isjungti is elektros lizdo, taciau
vistiek neveikia. <...> Klientas bus namuose. Neturi mobilaus telefono, todél kontaktinio telefono
numerio neturi.” (skiltyje ,,Pastabos®). Tos pacios dienos 15.16 val. teikéjos pateiktame iSrase
nurodyta ,.sutvarkyta, praskambinta veikia®“. 2020 m. gruodzio 9 d. 19.14 val. teikéjos vidinés
sistemos iSrase nurodyta, kad ,,neveikia NT aparatas, nuo gruodzio 3 d. buvo registruotas gedimas,
4 diena buvo pazymeéta, kad sutvarkyta, taciau klientas pranesa kad neveikia. tds isvada: Jtariamas
prieigos nutrikimas. reg. gedimas, apie mok. neinformuota, m/t (duomenys neskelbtini)*. 2020 m.
gruodzio 10 d. 16.44 val. iSraSe pazyméta, kad ,,Permontuotas kontaktas skirst. dézutéje*.

Taigi, nors teikéjos vidinéje sistemoje uZzfiksuota, kad 2020 m. gruodZio 4 d. gedimas
(neveikianc¢ios paslaugos) vartotojo adresu buvo paSalintas, tafiau i§ teikéjos raste pateikty
paaiskinimy ir vidinés sistemos iSraSy darytina iSvada, jog ta pacia dieng registruotas gedimas
galimai nebuvo pasalintas. Kaip nurodé teikéja, apie gedimo Salinimo pabaigg teikéja klientus
informuoja trumposiomis zinutémis (SMS), taciau kadangi vartotojas nepateiké judriojo telefono
ry$io numerio, jis apie 2020 m. gruodzio 4 d. atliktus darbus informuotas nebuvo. PaZymétina, kad
vienas i§ atlygintiny paslaugy ypatumy yra kliento interesy prioriteto principo jtvirtinimas, pagal
kurj atlygintiny paslaugy teikéjui keliama pareiga veikti saziningai ir protingai, kad tai labiausiai
atitikty kliento interesus (CK 6.718 straipsnis). CK 1.5 straipsnio 1 dalyje nurodyta, kad teisiniy
santykiy subjektai, jgyvendindami savo teises bei atlikdami pareigas, privalo veikti pagal
teisingumo, protingumo ir sgziningumo reikalavimus. Atsizvelgiant j tai, laikytina, kad teikéjai
galimai paSalinus paslaugy teikimo gedima 2020 m. gruodzio 4 d. ir vartotojui nenurodzius judriojo
telefono rySio numerio, su vartotoju turéjo buti bandoma susisiekti telefono rySio numeriu
(duomenys neskelbtini), kuriuo teikiamos paslaugos vartotojui, informuojant apie atliktus darbus.
Tokiu budu teikéjai nepavykus susisiekti su vartotoju 2020 m. gruodzio 4 d. gedimo nepasalinimas
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galéjo paaiSkéti ankséiau nei 2020 m. gruodzio 9 d., kuomet buvo uzregistruotas vartotojo
kreipimasis dél nuo 2020 m. gruodzio 3 d. besitesiancio ir nepasalinto gedimo.

2020 m. gruodzio 31 d. PVM saskaitoje faktiiroje serija SAP Nr. (duomenys neskelbtini)
(toliau — 2020 m. gruodzio mén. sgskaita) nurodytas pokalbiy plano ,,Valandos“ mokestis — 2,74
Eur (su PVM) (su nuolaida)?, taip pat ,.ISskirtiné nuolaida — 1,00 Eur (su PVM). Kaip nurodé
teikéja, suteikta nuolaida pilnai padengia ménesinj mokestj uz 8 dienas (2020 m. gruodzio 3-10 d.),
kai, anot vartotojo, nebuvo teikiamos paslaugos. Atsizvelgiant j Taisykliy 25 punkts, laikant, kad
gedimas nebuvo pasalintas 2020 m. gruodzio 4 d., gedimg pasalinus 2020 m. gruodzio 10 d. apie
10.00 val. (kaip nurodo vartotojas), pripazintina, kad teikéja uzdelsé pasalinti gedimg apie 5 dienas
(nuo 2020 m. gruodzio 5 d. 11.32 wval. iki 2020 m. gruodzio 10 d. 10.00 val.) Tarnybos
skaiciavimais, teikéjos 2020 m. gruodzio mén. sgskaitoje suteikta 1,00 Eur (su PVM) nuolaida
atitinka Taisykliy 66 punkte nustatytas ménesinio mokes¢io sumazinimo ir delspinigiy uz kiekvieng
virSyta gedimy Salinimo termino dieng sumokéjimo sglygas.

Kaip minéta, vartotojas praso i$ teikéjos priteisti 1000,00 Eur sumg padarytai turtinei ir
neturtinei Zalai atlyginti.

CK 6.249 straipsnio 1 dalyje nustatyta, kad zala yra asmens turto netekimas arba
suzalojimas, turétos islaidos (tiesioginiai nuostoliai), taip pat negautos pajamos, kurias asmuo biity
gaves, jeigu nebiity buve neteiséty veiksmy. Piniginé Zalos iSraiSka yra nuostoliai. Jeigu Salis
nuostoliy dydZzio negali tiksliai jrodyti, tai jy dydj nustato teismas. Pagal CK 6.249 straipsnio 1
dalyje jtvirtintg zalos sampratg turtiné zala padaroma, kai nukencia asmens turtiniai (ekonominiai)
interesai; ala, jvertinta pinigais, laikoma nuostoliais. Zala suprantama kaip tokios islaidos ar turto
netekimas arba jo suzalojimas, kuriy atsirado dél skolininko neteiséty veiksmy ar neveikimo, t. y.
kuriy kreditorius nebiity patyres, jeigu skolininkas nebiity atlikes neteiséty veiksmy?.

Neturtiné Zala yra asmens fizinis skausmas, dvasiniai i§gyvenimai, nepatogumai, dvasinis
sukrétimas, emociné depresija, pazeminimas, reputacijos pablogéjimas, bendravimo galimybiy
sumazgjimas ir kita, teismo jvertinti pinigais (CK 6.250 straipsnio 1 dalis). Neturtinés zalos dydis
nustatytinas, atsizvelgiant j CK 6.250 straipsnio 2 dalyje jtvirtintus kriterijus: Zalg padariusio
asmens kalte, jo turting padétj, padarytos turtinés zalos dydj bei kitas turincias reik§més aplinkybes,
taip pat j sgziningumo, teisingumo ir protingumo Kriterijus. Neturtiné Zala atlyginama tik jstatymy
nustatytais atvejais (CK 6.250 straipsnio 2 dalis). Pazymétina, kad tam tikri nepatogumai, sunkumai
yra nattralus gyvenimo ir dalyvavimo civilingje apyvartoje reiSkinys ir ne kiekvienas teisés
pazeidimas kartu reiSkia ir neturtinés Zalos padaryma, todél neturtinés Zalos atlyginimas gali biiti
priteistas, jeigu jrodyta, kad neturtiné zala padaryta.*

Taikant civiling atsakomybe atlyginami tik tie nuostoliai, kurie susij¢ priezastiniu rySiu su
tam tikrais skolininko veiksmais (CK 6.247 straipsnis). Bendrosios civilinés atsakomybés salygos
yra neteiséta veika, atsiradusi Zala, prieZastinis rySys tarp neteisétos veikos ir atsiradusios Zalos ir
kalte.® Zalos padarymo fakta, remiantis Lietuvos Respublikos civilinio proceso kodekso (toliau —
CPK) 178 straipsniu, turi jrodyti tai teigianti $alis (nagrinéjamo ginco atveju — vartotojas).

Konstatuotina, kad vartotojas nejrodé, o Tarnyba nenustaté turtinés ir neturtinés zalos
padarymo fakto. Nenustacius §ios civilinés atsakomybés salygos, néra pagrindo priteisti turtings ir
neturtinés Zalos atlyginima, todél vartotojo reikalavimas dél zalos atlyginimo yra netenkintinas.

3.Netenkinu vartotojoA. P.2020 m. gruodzio 16 d. pretenzijos.

4. 1saiskinu, kad:

4.1. ginco Salys per 30 dieny nuo Tarnybos sprendimo priémimo dienos turi teis¢ kreiptis
tiesiogiai 1 bendrosios kompetencijos teismg ir prasyti nagrinéti jy ginca i§ esmés. Kreipimasis ]

2 Ménesinis mokestis be nuolaidos — 8,66 Eur (su PVVM); https://www.telia.lt/privatiems/rysys/namu-telefonas/planai
3 Lietuvos Auk3¢iausiojo Teismo 2020 m. geguzés 6 d. nutartis civilinéje byloje Nr. e3K-3-142-916/2020.

4 Lietuvos Auksciausiojo Teismo 2016 m. birzelio 27 d. nutartis civilinéje byloje Nr. e3K-3-332-687/2016.

5 Lietuvos Auks¢iausiojo Teismo 2015 m. gruodZio 28 d. nutartis civilinéje byloje Nr. 3K-3-698-686/2015.


https://www.infolex.lt/ta/12755
https://www.infolex.lt/tp/1881347
https://www.infolex.lt/ta/12755
https://www.infolex.lt/tp/1881347
https://www.infolex.lt/tp/1292871
http://www.infolex.lt/tp/1165679

5

bendrosios kompetencijos teismg po Tarnybos sprendimo dél gino esmés priémimo nelaikomas
Tarnybos sprendimo apskundimu;

4.2. Tarnybos sprendimas jsiteis¢ja ir yra privalomas vykdyti pasibaigus terminui,
nustatytam $io jsakymo 4.1 papunktyje. Jeigu Sis sprendimas nejvykdomas, jis gali buti priverstinai
vykdomas CPK nustatyta tvarka.

5.Ipareigoju Tarnybos Teisés departamento Teisés taikymo skyriaus vyriausiaja
specialiste Kristing Baltauskieng ne véliau kaip per 3 darbo dienas nuo Sio jsakymo priémimo
dienos issiysti vartotojui ir teikéjai §j jsakyma.

Direktorius Feliksas Dobrovolskis



