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LIETUVOS RESPUBLIKOS

RYŠIŲ REGULIAVIMO TARNYBOS

DIREKTORIUS

10

įsakyMAS

DĖL Z. B. 2016 m. LAPKRIČIO 24 D. PRAŠYMO 
2017 m. vasario 23 d. Nr. 1v-195
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos elektroninių ryšių įstatymo (toliau – ERĮ) 36 straipsniu ir Vartojimo ginčų neteisminio sprendimo procedūros taisyklių, patvirtintų Lietuvos Respublikos teisingumo ministro 2015 m. gruodžio 30 d. įsakymu Nr. 1R-382 „Dėl Vartojimo ginčų neteisminio sprendimo procedūros taisyklių patvirtinimo“, (toliau – Vartojimo ginčų taisyklės) 40.2 papunkčiu, išnagrinėjęs vartotojos Z. B. (duomenys neskelbtini) (toliau – Vartotoja) 2016 m. lapkričio 24 d. prašymą (toliau – prašymas), elektroninių ryšių paslaugų (toliau – paslaugos) teikėjos AB „Omnitel“ (T. Ševčenkos g. 25, 03111 Vilnius, įmonės kodas 110305282) (nuo 2016 m. vasario 
1 d. prijungta prie Telia Lietuva, AB (Lvovo g. 25, 03501 Vilnius, įmonės kodas 121215434), (toliau – Teikėja) 2016 m. gruodžio 12 d. raštą Nr. 4270-2082 (toliau − raštas) ir kitą ginčo nagrinėjimo medžiagą:
1. Nustačiau, kad Vartotoja su Teikėja 2011 m. vasario 2 d. sudarė Sutartį dėl viešojo judriojo telefono ryšio paslaugų teikimo Nr. (duomenys neskelbtini) (toliau – sutartis) dėl naudojimosi Teikėjos teikiamomis paslaugomis telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini). Pasirinktas mokėjimo planas „1 GB kompiuteryje“. Sutartyje nurodytas mokėtojo kodas ─ (duomenys neskelbtini). Vartotoja su Teikėja taip pat pasirašė žemiau nurodytus dokumentus. 2012 m. lapkričio 15 d. buvo pasirašytas dokumentas „Abonento(-ų) įjungimas“, kuriuo nuo 2012 m. lapkričio 22 d. į Teikėjos viešąjį ryšių tinklą buvo perkeltas telefono ryšio numeris (duomenys neskelbtini), pasirinktas mokėjimo planas „Mano 9“. 2015 m. lapkričio 2 d. tarp Vartotojos ir Teikėjos buvo pasirašytas dokumentas „Akcijos užsakymas“ (toliau – užsakymas), kuriame nurodoma, kad pasinaudojus akcija X1510TK5M telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) įsigytas telefono ryšio aparatas „Huawei ALE-L21 P8 Lite“, kurio kaina 269,00 Eur, pradinė įmoka 19,00 Eur, kainos ir pradinės įmokos skirtumas ─ 250,00 Eur. Pasinaudojusi šia akcija Vartotoja įsipareigojo telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) naudotis Teikėjos teikiamomis paslaugomis ne trumpiau kaip 24 mėn. 2016 m. lapkričio 10 d. buvo pasirašytas dar vienas dokumentas „Abonento(-ų) įjungimas“ ir prie mokėtojo kodo (duomenys neskelbtini) buvo priskirtas telefono ryšio numeris (duomenys neskelbtini), pasirinktas mokėjimo planas „Omnitel connect 2 privatiems“.
Vartotoja Tarnybos prašo pripažinti 47,00 Eur permoką Teikėjai. Vartotoja pažymėjo, jog Teikėjos atsakymą į Vartotojos 2016 m. rugsėjo 28 d. prašymą laiko niekiniu, nes jame neteisingai nurodyta netesybų apmokėjimo data, taip pat jame kartojama, kad Vartotoja mokėjimo planą „Neribotai M“ į mokėjimo planą „Mano M“ prašė pakeisti nuo 2016 m. sausio 29 d. Pasak Vartotojos, pripažinus permoką, ją prašoma tiesiogiai pervesti Maltos ordino pagalbos tarnybai. Vartotoja prie prašymo pridėjo savo atliktus paskaičiavimas, pagrindžiančius 47,00 Eur permoką ir Teikėjos 2016 m. spalio 5 d. raštą Nr. 851066.
Tarnyba 2016 m. gruodžio 5 d. raštu Nr. (37.10E) 1B-3426 kreipėsi į Teikėją ir, vadovaudamasi Vartojimo ginčų taisyklių 12 punktu, prašė pateikti Tarnybai išsamius paaiškinimus dėl prašyme išdėstytų aplinkybių ir juos pagrindžiančius įrodymus arba informuoti Vartotoją ir Tarnybą, jeigu būtų galimybė išspręsti iškilusį ginčą taikiai. 

Teikėja raštu informavo Tarnybą, kad su Vartotoja buvo sudaryta sutartis dėl paslaugų teikimo, pagal kurią Teikėja įsipareigojo teikti Vartotojai paslaugas už užmokestį, o Vartotoja įsipareigojo naudotis Teikėjos teikiamomis paslaugomis ir už jas atsiskaityti sutartyje nustatyta tvarka. Pasak Teikėjos, Vartotoja 2015 m. lapkričio 2 d. pasinaudojo akcija X1510TK5M, pagal kurią, įsigydama telefono ryšio aparatą „Huawei ALE-L21 P8 Lite“, įsipareigojo telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) naudotis Teikėjos teikiamomis paslaugomis ne trumpiau 24 mėn. ir mokėti nurodytus užmokesčius. Teikėja nurodė, jog abonento (duomenys neskelbtini) sutartis buvo nutraukta Vartotojos prašymu, o 2016 m. rugpjūčio 12 d. Vartotojos prašymu buvo nutrauktas įsipareigojimas abonentui (duomenys neskelbtini) pagal akciją X1510TK5M ir buvo išrašytos 153,01 Eur netesybos, kurias Vartotoja apmokėjo 2016 m. rugpjūčio 16 d. 

Teikėja taip pat informavo, kad dėl laiku neapmokėtų sąskaitų Vartotojai buvo apribotas paslaugų teikimas. Pirmą kartą paslaugų teikimas telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) buvo apribotas nuo 2016 m. liepos 19 d. iki 2016 m. liepos 25 d., antrą kartą ─ nuo 2016 m. spalio 19 d. iki 2016 m. spalio 25 d. Anot Teikėjos, apie neapmokėtas sąskaitas bei apie paslaugų apribojimą Vartotoja buvo informuota el. paštu (duomenys neskelbtini) ir trumposiomis žinutėmis (SMS) telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini). Teikėja taip pat pažymėjo, jog 2016 m. spalio 29 d. telefono ryšio numerio (duomenys neskelbtini) sutartis buvo nutraukta Vartotojai pradėjus naudotis kito paslaugų teikėjo paslaugomis. Pasak Teikėjos, Vartotojos vardu išrašytos sąskaitos už suteiktas paslaugas yra apmokėtos ir turimas sąskaitų likus yra lygus 0,00 Eur, t. y. be Vartotojos nurodytos permokos.
2. Konstatuoju, kad, vadovaujantis Lietuvos Respublikos civilinio kodekso (toliau – CK) 6.716 straipsnio 1 dalimi, sutartis, kuria viena šalis įsipareigoja pagal kitos šalies (kliento) užsakymą suteikti klientui tam tikras nematerialaus pobūdžio (intelektines) ar kitokias paslaugas, nesusijusias su materialaus objekto sukūrimu (atlikti tam tikrus veiksmus arba vykdyti tam tikrą veiklą), o klientas įsipareigoja už suteiktas paslaugas sumokėti, yra paslaugų sutartis. Sutarties 1.1 papunktyje yra numatyta, kad „Šia sutartimi OMNITEL įsipareigoja teikti KLIENTUI viešojo judriojo telefono ryšio paslaugas, taip pat KLIENTUI pageidaujant mobiliojo interneto paslaugas (toliau „ryšio paslaugos“) už užmokestį, o KLIENTAS įsipareigoja naudotis teikiamomis paslaugomis bei už jas sumokėti šios sutarties nustatyta tvarka. Ryšio paslaugų įkainiai bei kiti užmokesčiai, galiojantys šios sutarties pasirašymo metu, skelbiami OMNITEL interneto svetainėje, taip pat pateikiami KLIENTUI pasirašant šią sutartį.“ Atsižvelgiant į tai, kas išdėstyta, darytina išvada, kad Vartotojos ir Teikėjos sudaryta paslaugų teikimo sutartis yra atlygintinų paslaugų teikimo sutartis, todėl Vartotojos ir Teikėjos civiliniams teisiniams santykiams dėl sutartimi sulygtų paslaugų teikimo yra taikomas specifinis reguliavimas (CK XXXV skyriuje įtvirtintos nuostatos, reglamentuojančios atlygintinų paslaugų teikimą). Pagal CK 6.716 straipsnio 5 dalį, atskirų rūšių atlygintinoms paslaugoms kiti įstatymai gali nustatyti papildomus reikalavimus, nenumatytus CK XXXV skyriuje. ERĮ 34 straipsnio 1 dalyje nustatyta, kad paslaugos turi būti teikiamos ir paslaugų teikimo sutartis sudaroma pagal Elektroninių ryšių paslaugų teikimo taisykles, patvirtintas Tarnybos direktoriaus 2005 m. gruodžio 23 d. įsakymu Nr. 1V-1160 „Dėl Elektroninių ryšių paslaugų teikimo taisyklių patvirtinimo“, (toliau − ERPT taisyklės). Atsižvelgiant į tai, kas išdėstyta, konstatuotina, kad Vartotojos ir Teikėjos civilinius teisinius santykius dėl sutartimi sulygtų paslaugų teikimo reglamentuoja CK, ERĮ bei ERPT taisyklės.

Prašyme Vartotoja prašė pripažinti 47,00 Eur permoką ir ją pripažinus pervesti Maltos ordino pagalbos tarnybai. Taip pat Vartotoja prašyme nurodė, kad du kartus dėl neaiškių priežasčių jai buvo apribotas paslaugų teikimas.

Dėl paslaugų teikimo apribojimo
Pagal CK 6.189 straipsnio 1 dalį teisėtai sudaryta ir galiojanti sutartis jos šalims turi įstatymo galią, todėl paslaugų teikimo sutartyje nustatyti įsipareigojimai yra privalomi tiek paslaugų gavėjui, tiek paslaugų teikėjui. Remiantis sutarties 1.1 papunkčiu, Teikėja įsipareigojo suteikti Vartotojai sutartimi sulygtas paslaugas, o Vartotoja įsipareigojo naudotis Teikėjos teikiamomis paslaugomis ir atsiskaityti už jas sutartyje nustatyta tvarka. ERPT taisyklių 60 punkte įtvirtinta, kad „Užmokestį už praėjusį sąskaitoje nurodytą ataskaitinį laikotarpį suteiktas Paslaugas, abonentinį užmokestį ir (arba) kitus užmokesčius abonentas turi sumokėti per vieną mėnesį nuo ataskaitinio laikotarpio pabaigos, o jeigu sąskaitoje nurodyta vėlesnė data – iki sąskaitoje nurodytos datos.“ ERPT taisyklių 31 punkte taip pat įtvirtinta, jog „Teikėjas neturi teisės apriboti Paslaugų teikimo, išskyrus atvejus, kai abonentas pažeidžia Sutarties sąlygas arba pasibaigia Paslaugų kredito limitas.“ „Paslaugų teikimas turi būti atnaujintas ne vėliau kaip per 1 darbo dieną nuo informacijos apie visišką abonento atsiskaitymą su Teikėju gavimo dienos.“ (ERPT taisyklių 37 punktas). 
Sutarties 3.7 papunktyje nurodyta, kad „KLIENTUI anksčiau mokėjimo terminų išnaudojus OMNITEL nustatytą kredito limitą, įsiskolinus pagal šią ar kitas su OMNITEL sudarytas sutartis, pažeidus ar nevykdant šioje sutartyje nustatytų įsipareigojimų ar nesilaikant teisės aktuose nurodytų reikalavimų, OMNITEL turi teisę apriboti KLIENTUI teikiamas paslaugas (internetas, duomenų perdavimas ir pan.). Paslaugų apribojimas neatleidžia KLIENTO nuo abonentinio ar minimalaus paslaugos mokesčio mokėjimo. Paslaugų teikimas taip pat gali būti apribotas KLIENTUI nustatytu laiku neatsiskaičius su OMNITEL už įsigytas prekes. Paslaugų apribojimo atveju OMNITEL informuoja KLIENTĄ kaip tą numato Lietuvos Respublikos teisės aktai.“ Teikėja raštu informavo Tarnybą, jog Vartotojai paslaugų teikimas buvo apribotas nuo 2016 m. liepos 19 d. iki 2016 m. liepos 25 d. ir nuo 2016 m. spalio 19 d. iki 2016 m. spalio 25 d. dėl neapmokėtų sąskaitų už teiktas paslaugas.

2016 m. gegužės 31 d. Teikėja išrašė Vartotojai 11,64 Eur sąskaitą už 2016 m. gegužės mėn. teiktas paslaugas, kuri, remiantis sąskaitoje pateikta informacija, turėjo būti apmokėta iki 2016 m. liepos 1 d., tačiau apmokėta iki nurodytos datos nebuvo. 2016 m. birželio 30 d. Teikėja Vartotojai išrašė 24,55 Eur sąskaitą (iš kurių 11,64 Eur skola už 2016 m. gegužės mėn. teiktas paslaugas), kuri turėjo būti apmokėta iki 2016 m. liepos 31 d. 2016 m. liepos 25 d. Vartotoja atliko 24,55 Eur mokėjimą, kuris padengė 2016 m. gegužės ir birželio mėn. sąskaitas. Vartotojai dėl vėlavimo atsiskaityti už 2016 m. gegužės mėn. suteiktas paslaugas buvo apribotas paslaugų teikimas nuo 2016 m. liepos 19 d. Paslaugų teikimas Vartotojai buvo atnaujintas 2015 m. liepos 25 d., kai Vartotoja atliko 24,55 Eur pavedimą į Teikėjos sąskaitą. 

Antrasis paslaugų apribojimas įvyko 2016 m. spalio 19 d., kai Vartotoja laiku neatsiskaitė už teikiamas paslaugas 2016 m. liepos ir rugpjūčio mėn.: 2016 m. liepos 31 d. Teikėja Vartotojai išrašė 15,45 Eur sąskaitą už 2016 m. liepos mėn. teiktas paslaugas, kuri turėjo būti apmokėta iki 2016 m. rugpjūčio 31 d. 2016 m. rugpjūčio 31 d. Vartotojai buvo išrašyta 22,99 Eur sąskaita (iš kurių 15,45 Eur skola už 2016 m. liepos mėn. teiktas paslaugas), kuri turėjo būti apmokėta iki 2016 m. spalio 
1 d. Kaip matyti, sąskaita už 2016 m. liepos mėn. suteiktas paslaugas apmokėta iki 2016 m. rugpjūčio 31 d. nebuvo. 2016 m. rugsėjo 1 d. Vartotoja pervedė į Teikėjos sąskaitą 15,16 Eur sumą, kuri iš dalies padengė sąskaitą už 2016 m. liepos mėn. teiktas paslaugas (likusi neapmokėta sąskaitos dalis – 0,29 Eur). 2016 m. spalio 19 d., kai Vartotojai buvo apribotas paslaugų teikimas, ji Teikėjai buvo įsiskolinusi 0,29 Eur už 2016 m. liepos mėn. teiktas paslaugas ir 7,54 Eur už 2016 m. rugpjūčio mėn. teiktas paslaugas). 6,85 Eur mokėjimas Vartotojos buvo atliktas 2016 m. spalio 24 d., kuris padengė tik dalį prašomos apmokėti sumos už 2016 m. rugpjūčio mėn. teiktas paslaugas. Atlikus dalį mokėjimo, Vartotojai 2016 m. spalio 25 d. buvo atnaujintas paslaugų teikimas.
Dėl paslaugų apribojimo Vartotojai buvo taikomas „skolos administravimo mokestis“, kuris atitinkamai atsispindi 2016 m. liepos 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) ir 2016 m. spalio 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini), ir kuris yra lygus 3,18 Eur. Atkreiptinas dėmesys, jog ERPT taisyklių 6.5 papunktyje nurodyta, kad paslaugų teikimo sutartyje, sudaromoje su abonentu raštu, paslaugų teikėjas privalo aiškiai nurodyti „Paslaugų kainas, galiojančias Sutarties sudarymo metu, įskaitant užmokesčius už pradinį prijungimą, Paslaugų aktyvavimo užmokesčius, periodinius užmokesčius ir kitus užmokesčius, atsiskaitymo tvarką bei kainų keitimo sąlygas ir tvarką, taip pat kainų skirtumus, priklausančius nuo abonento pasirinktos atsiskaitymo tvarkos.“ ERPT taisyklių 9 punktas įtvirtina, kad „Teikėjas, prieš sudarydamas Sutartį, privalo sudaryti galimybę Paslaugų gavėjui susipažinti su Sutarties sąlygomis, Teikėjo Paslaugų teikimo taisyklėmis bei kitokia informacija, turinčia įtakos Paslaugų gavėjo apsisprendimui sudaryti Sutartį.“ Pažymėtina, kad užsakymo 3.2 papunktyje nurodyta, kad „Abonentams, kuriems dėl vėlavimo atsiskaityti ribojamas „Omnitel“ paslaugų teikimas, taikomas 3,18 Eur su PVM (2,63 Eur be PVM) skolos administravimo mokestis.“  Informacija apie skolos administravimo mokesčio dydį ir jo taikymo sąlygas taip pat pateikta ir mokėjimo plano „Neribotai M“ aprašymo skyriuje „Administraciniai mokesčiai“.
Atkreiptinas dėmesys, kad Vartotojai sudarius sutartį ir pasirašius užsakymą, t. y. sutikus su sutartyje ir užsakyme nurodytomis sąlygomis, Vartotoja turėjo vykdyti prisiimtus įsipareigojimus laiku atsiskaityti už suteiktas paslaugas. Vartotojai nevykdant sutartimi prisiimtų finansinių įsipareigojimų, t. y. laiku neapmokėjus pateiktų sąskaitų, ir tokiu būdu pažeidus sutarties sąlygas, Teikėja pagrįstai apribojo paslaugų teikimą Vartotojos naudojamu telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) ir pagrįstai į sąskaitas įtraukė skolos administravimo mokesčius.
Dėl 47,00 Eur permokos

Vartotoja Tarnybai pateikė savo atliktų skaičiavimų suvestinę (nuo 2015 m. lapkričio mėn. iki 2016 m. spalio mėn. imtinai), pagal kurią, pasak Vartotojos, ji Teikėjai yra permokėjusi 47,00 Eur. Atkreiptinas dėmesys, kad Vartotojos pateiktoje suvestinėje Teikėjos už suteiktas paslaugas nurodytos sumos skiriasi nuo faktiškai Teikėjos sąskaitose pateikiamų sumų, kadangi suvestinėje Vartotoja nurodė tik konkrečių mokėjimo planų kainas. Pažymėtina, kad sutarties 5.3 papunktyje nurodyta, kad klientas įsipareigoja mokėti minimalų paslaugos mokestį (pagal mokėjimo planą), mokėti už kitas papildomas mokamas paslaugas, jeigu tokios paslaugos yra suteikiamos, ir kitus užmokesčius. Konkrečių mokėjimo planų aprašymuose visada būna nurodoma, kiek ir kokių duomenų už minimalų plano mokestį gauna klientas, mokėjimo plano aprašyme taip pat pateikiama informacija, kas nepatenka į plano mėnesio mokestį, dažniausiai tai yra skambučiai ir trumposios žinutės (SMS) trumpaisiais telefono ryšio numeriais, specialiais tarifais apmokestintais telefono ryšio numeriais, papildomos paslaugos ir pan. Taip pat, tuo atveju, kai klientas viršija mokėjimo planu suteiktų minučių ar trumpųjų žinučių (SMS) ar duomenų kiekį, suteiktos paslaugos yra apmokestinamos papildomai (Abonento paslaugų ataskaitoje duomenys apie paslaugas, viršijusias ar neįeinančias į mokėjimo planą, atsispindi atskiroje eilutėje). Taigi tuo atveju, kai klientas neviršija konkrečiu mokėjimo planu suteikiamų paslaugų kiekio ir nesinaudoja papildomai apmokestinamomis paslaugomis, jis moka fiksuotą mokėjimo plano mokestį, o tuo atveju, kai yra viršijamas konkrečiu mokėjimo planu suteikiamų paslaugų kiekis arba klientas naudojasi papildomomis, į mokėjimo plano mokestį neįeinančiomis paslaugomis, klientas moka didesnę sumą, nei nustatytas mokėjimo plano mokestis. 
Papildomai pažymėtina, kad mokėjimo planų aprašymuose, skiltyje prie papildomos informacijos nurodoma, jog Lietuvoje mobilieji duomenys apvalinami 10 KB tikslumu į didžiąją pusę, o skambučiai apvalinami minutės tikslumu. Tarnyba pažymi, kad Teikėjos naudojama mobiliųjų telefoninių pokalbių laiko apskaitos sistema „Omnitel“ MTPLAS yra sertifikuota ir įtraukta į Lietuvos matavimo priemonių valstybės registrą
. Laikytina, kad šios Teikėjos naudojamos mobiliųjų telefoninių pokalbių laiko apskaitos sistemos duomenys yra patikimi, todėl Tarnyba neturi pagrindo abejoti Teikėjos Vartotojai pateiktose sąskaitose už suteiktas paslaugas nurodytų duomenų pagrįstumu.
Iš Teikėjos Tarnybai pateikto Vartotojai išrašytų sąskaitų ir Vartotojos atliktų mokėjimų balanso (Skolų suderinimas kliento (duomenys neskelbtini) nuo 2015 01 01 iki 2016 12 09) (toliau – balansas) matyti, jog Vartotojai laikotarpiu nuo 2015 m. sausio 1 d. iki 2016 m. spalio 29 d. už paslaugas buvo paskaičiuota 296,11 Eur suma (likutis 2014 m. gruodžio 31 d. 12,43 Eur, valiutos keitimo skirtumas 2015 m. sausio 1 d. − -0,01 Eur), bendra suma 296,00+12,43-0,01=308,53. Vartotoja, remiantis Teikėjos pateiktu balansu, atliko mokėjimus, kurių bendra suma minėtu laikotarpiu 308,53 Eur, t. y. remiantis pateiktu balansu likutis 2016 m. gruodžio 9 d. yra lygus 0,00 Eur.
Teikėja 2017 m. vasario 6 d. papildomai el. paštu informavo Tarnybą, kad Vartotoja savo vardu nuo 2011 m. vasario 2 d. paslaugomis naudojosi telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini). Šiam numeriui buvo pasirinktas mokėjimo planas „1 GB kompiuteryje“. Mokėjimo plano „1 GB kompiuteryje“ mokestis 3,48 Eur, už minimalų plano mokestį suteikiama 1 GB (1024MB) duomenų. 2015 m. spalio 30 d. šis mokėjimo planas telefoninio pokalbio metu buvo pakeistas į mokėjimo planą „Kai reikia“. Mokėjimo plano mėnesinis mokestis − 0,13 Eur. Teikėja nurodė, kad 2015 m. lapkričio 3 d. Vartotoja atsisakė paslaugų teikimo telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini).

Nuo 2012 m. lapkričio 22 d. prie mokėtojo kodo (duomenys neskelbtini) buvo priskirtas telefono ryšio numeris (duomenys neskelbtini), paslaugas šiuo numeriu teikiant pagal mokėjimo planą „Mano 9“, o nuo 2014 m. lapkričio 19 d. šis mokėjimo planas buvo pakeistas mokėjimo planu „Neribotai“ (mokėjimo plano keitimas atliktas telefoninio pokalbio metu). Mokėjimo plano „Neribotai“ mėnesio mokestis 6,66 Eur. Už minimalų mėnesio mokestį suteikiama 10 MB duomenų Teikėjos viešajame ryšių tinkle Lietuvoje ir neriboti pokalbiai ir trumposios žinutės (SMS) į visus Lietuvos viešuosius ryšių tinklus. Nuo 2015 m. lapkričio 2 d. mokėjimo planas „Neribotai“ buvo pakeistas į mokėjimo planą „Neribotai M“ (mokėjimo plano keitimas atliktas telefoninio pokalbio metu). Mokėjimo plano „Neribotai M“ mėnesio mokestis 9,50 Eur. Už minimalų mėnesio mokestį suteikiama 1 GB duomenų Teikėjos viešajame ryšių tinkle Lietuvoje, neriboti pokalbiai ir trumposios žinutės (SMS) į visus Lietuvos viešuosius ryšių tinklus ir 0 Eur/6 mėn. „Spotify Premium“ paslauga. 2016 m. sausio 28 d. telefoninio pokalbio metu mokėjimo planas „Neribotai M“ buvo pakeistas mokėjimo planu „Mano M“ nuo 2016 m. sausio 29 d. Mokėjimo plano „Mano M“ mėnesio mokestis − 5,49 Eur. Už minimalų mėnesio mokestį suteikiama 1 GB duomenų Teikėjos viešajame ryšių tinkle Lietuvoje, 150 min. pokalbiams į visus Lietuvos viešuosius ryšių tinklus, neribotai trumpųjų žinučių (SMS) į visus Lietuvos viešuosius ryšių tinklus ir už 0 Eur/6 mėn. „Spotify Premium“ paslauga. Viršijus nemokamų minučių limitą, taikomas 0,09 Eur/min. tarifas. Sutartis dėl paslaugų teikimo telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) nutraukta 2016 m. spalio 29 d., Vartotojai telefono ryšio numerį perkėlus į kito operatoriaus viešąjį ryšių tinklą.
Nuo 2015 m. lapkričio 10 d., po to, kai 2015 m. lapkričio 3 d. Vartotoja atsisakė paslaugų teikimo telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini), prie mokėtojo kodo (duomenys neskelbtini) buvo prijungtas telefono ryšio numeris (duomenys neskelbtini). Pasirinktas mokėjimo planas „Omnitel connect 2 privatiems“. Mokėjimo plano mokestis – 3,99 Eur. Už minimalų mėnesio mokestį suteikiama 2 GB (2048 MB) duomenų, mobiliųjų duomenų kaina viršijus suteiktus duomenis − 0,004 Eur be PVM/MB.

Tai, kad minėtomis datomis buvo naudojamasi aukščiau nurodytais mokėjimo planais patvirtina Teikėjos išrašytos sąskaitos už suteiktas paslaugas, taip pat pažymėtina, kad Vartotoja neginčija fakto dėl naudojimosi nurodytais mokėjimo planais ir mokesčio už juos. Vartotoja nesutinka tik dėl mokėjimo plano „Mano M“ telefono ryšio numeriui (duomenys neskelbtini) taikymo pradžios datos. Anot Vartotojos, telefoninio pokalbio metu mokėjimo planą „Mano M“ ji prašė pradėti taikyti nuo 2016 m. vasario 1 d., o ne nuo 2016 m. sausio 29 d., kaip teigia Teikėja. 

Tarnyba, siekdama įvertinti Vartotojos prašyme nurodytą informaciją dėl 47,00 Eur permokos, peržiūrėjo Teikėjos Vartotojai nuo 2015 m. sausio 1 d. iki sutarties nutraukimo dienos išrašytas sąskaitas. Taigi 2015 m. sausio 1 d. duomenimis, Vartotoja savo vardu (mokėtojo kodas (duomenys neskelbtini)) naudojosi dviem telefono ryšio numeriais: (duomenys neskelbtini) (mokėjimo planas „Neribotai“, mokėjimo plano mokestis – 6,66 Eur) ir (duomenys neskelbtini) (mokėjimo planas „1 GB kompiuteryje“, mokėjimo plano mokestis – 3,48 Eur), bendra suma už naudojimąsi aukščiau nurodytais mokėjimo planais abiem telefono ryšio numeriais − 6,66+3,48=10,14 Eur. 2015 m. sausio 31 d. ir 2015 m. vasario 28 d. Teikėja Vartotojai už suteiktas paslaugas išrašė sąskaitas po 10,14 Eur. 2015 m. kovo 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 14,58 Eur suma, kurią sudaro 6,66 Eur mėnesio mokestis už mokėjimo planą „Neribotai“, 4,44 Eur suma už į mokėjimo planą „Neribotai“ neįeinančias paslaugas, t. y. už skambučius ir trumpąsias žinutes (SMS) į užsienį, ir 3,48 Eur mėnesio mokestis už mokėjimo planą „1 GB kompiuteryje“. 
Už 2015 m. balandžio, gegužės, birželio, liepos ir rugpjūčio mėn. Vartotojai suteiktas paslaugas buvo išrašytos 10,14 Eur sąskaitos. 2015 m. rugsėjo 30 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 10,78 Eur suma, kuri susideda iš 6,66 Eur mėnesio mokesčio už mokėjimo planą „Neribotai“, iš 0,64 Eur sumos, t. y. mokesčio už informacines paslaugas, kurios neįeina į minėtą mokėjimo planą, ir 3,48 Eur mėnesio mokesčio už mokėjimo planą „1 GB kompiuteryje“. 2015 m. spalio 31 d. sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 9,93 Eur suma. Kaip jau buvo minėta anksčiau, 2015 m. spalio 30 d. telefoninio pokalbio metu Vartotoja mokėjimo planą „1 GB kompiuteryje“ pakeitė į mokėjimo planą „Kai reikia“. Šioje sąskaitoje yra nurodytas 6,66 Eur mėnesio mokestis už mokėjimo planą „Neribotai“, 3,25 Eur mėnesio mokestis už mokėjimo planą „1 GB kompiuteryje“, kuris paskaičiuotas atitinkamai naudojamų dienų skaičiui, t. y. nuo 2015 m. spalio 1 d. iki 2015 m. spalio 29 d., ir 0,02 Eur mėnesio mokestis už naudojimąsi mokėjimo planu „Kai reikia“, atitinkamai dienų skaičiui, t. y. nuo 2015 m. spalio 30 d. iki 2015 m. spalio 31 d. 

Vartotoja ir Teikėja 2015 m. lapkričio 2 d. pasirašė užsakymą, pagal kurį įsigijo judriojo telefono ryšio aparatą „Huawei ALE-L21 P8 Lite“, įsipareigojo naudotis paslaugomis (telefono ryšio numeris (duomenys neskelbtini)) ne trumpiau nei 24 mėn. ir mokėti nurodytus akcijos X1510TK5M užmokesčius. Užsakyme nurodytas telefono mokestis – 5,49 Eur. Pasirašius užsakymą telefono ryšio numeriui (duomenys neskelbtini) buvo pasirinktas mokėjimo planas „Neribotai M“. Vartotoja patvirtino, kad susipažino ir sutiko su visa užsakyme pateikta informacija. Užsakymo 1.4 papunktyje nustatyta, kad 24 mėn. galioja „Draudimas keisti mokėjimo planą į kitą, išskyrus „Neribotai M/L/XL/XXL“, „Mano XL/XXL“ (privatiems klientams) <...>.“, t. y. Vartotoja sutiko, kad nepraėjus 24 mėn. nuo užsakymo pasirašymo dienos nebus galima pakeisti turimo mokėjimo plano „Neribotai M“ į kitą mokėjimo planą, nei nurodytas užsakymo 1.4 papunktyje, įskaitant „Mano M“. 

2015 m. lapkričio 30 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) pateikta 20,15 Eur suma už trims telefono ryšio numeriams suteiktas paslaugas, nes nuo 2015 m. lapkričio 10 d., šalia telefono ryšio numerių (duomenys neskelbtini) ir (duomenys neskelbtini), Vartotoja pradėjo naudotis telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) (pasirinktas mokėjimo planas „Omnitel connect 2 privatiems“, mokėjimo plano mėnesio mokestis – 3,99 Eur). 2015 m. lapkričio 30 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodytą 20,15 Eur sumą sudaro 2,80 Eur mokestis už mokėjimo planą „Omnitel connect 2 privatiems“, paskaičiuotą atitinkamai naudotų dienų skaičiui, t. y. nuo 2015 m. lapkričio 10 d. iki 2015 m. lapkričio 30 d., 2,90 Eur mokestis už naudojimąsi mokėjimo planu „Kai reikia“ (kurį sudaro 0,01 Eur mėnesio plano „Kai reikia“ mokestis, paskaičiuotas atitinkamai naudotų dienų skaičiui, t. y. nuo 2015 m. lapkričio 1 d. iki 2015 m. lapkričio 3 d., ir 2,89 Eur suma už naudojimąsi duomenų perdavimo paslaugomis, kuri paskaičiuota pagal mokėjimo planą) ir 14,45 Eur suma. Pažymėtina, kad 2015 m. lapkričio 2 d. telefoninio pokalbio metu mokėjimo planas „Neribotai“ buvo pakeistas į mokėjimo planą „Neribotai M“, atitinkamai 14,45 Eur suma sąskaitoje susideda iš 0,45 Eur mokesčio už mokėjimo planą „Neribotai‘, paskaičiuotą atitinkamai naudojamų dienų skaičiui, t. y. nuo 2015 m. lapkričio 1 d. iki 2015 m. lapkričio 2 d., 8,87 Eur mokesčio už mokėjimo planą „Neribotai M“, paskaičiuotą atitinkamai naudojamų dienų skaičiui, t. y. nuo 2015 m. lapkričio 3 d. iki 2015 m. lapkričio 30 d. ir 5,13 Eur mokesčio už telefoną (paskaičiuoto atitinkamai dienų skaičiui, t. y. nuo 2015 m. lapkričio 3 d. iki 2015 m. lapkričio 30 d.). 

2015 m. gruodžio 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 21,88 Eur suma už naudojimąsi Teikėjos teikiamomis paslaugomis jau tik dviem telefono ryšio numeriais, nes, kaip nurodyta aukščiau, 2015 m. lapkričio 3 d. Vartotoja atsisakė paslaugų teikimo telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini). 21,88 Eur sumą sudarė 9,50 Eur mėnesio mokestis už mokėjimo planą „Neribotai M“, 5,49 Eur mokestis už telefoną, 2,90 Eur suma už papildomas paslaugas (labdarą), kurios neįeina į mokėjimo planą „Neribotai M“, ir 3,99 Eur mokestis už mokėjimo planą „Omnitel connect 2 privatiems“.  

Remiantis ginčo nagrinėjimo medžiaga, Teikėja 2016 m. sausio mėn. išimties tvarka įvykdė Vartotojos pageidavimą ir telefoninio pokalbio su Teikėjos darbuotoja metu, nuo 2016 m. sausio 
29 d., mokėjimo planas iš „Neribotai M“ buvo pakeistas į mokėjimo planą „Mano M“. Pasak Teikėjos, Vartotoja pokalbio metu buvo informuota, kad sąskaitoje už 2016 m. sausio mėn. suteiktas paslaugas matysis dviejų mokėjimo planų mokesčiai, t. y. nuo 2016 m. sausio 1 d. iki 
2016 m. sausio 28 d. už mokėjimo planą „Neribotai M“, o nuo 2016 m. sausio 29 d. iki 2016 m. sausio 31 d. –  už mokėjimo planą „Mano M“. 2016 m. sausio 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 30,83 Eur suma. Abonento paslaugų ataskaitoje, kuri Vartotojai buvo pateikta kartu su sąskaita už 2016 m. sausio mėn. suteiktas paslaugas, nurodyta, kad:

1)
 laikotarpiu nuo 2016 m. sausio 1 d. iki 2016 m. sausio 28 d. buvo taikomi mokėjimo plano „Neribotai M“ tarifai (8,58 Eur suma, kuri apskaičiuota proporcingai naudojimosi dienoms sumažinus 9,50 Eur mėnesinį mokėjimo plano „Neribotai M“ mokestį); 

2)
 laikotarpiu nuo 2016 m. sausio 29 d. iki 2016 m. sausio 31 d. buvo taikomi mokėjimo plano „Mano M“ tarifai: 0,53 Eur suma, kuri apskaičiuota proporcingai naudojimosi dienoms sumažinus 5,50 Eur mėnesinį mokėjimo plano „Neribotai M“ mokestį;

3) 5,49 Eur telefono mokestis, kuris nurodytas užsakyme;

4) 
taikomi užmokesčiai už skambučius, kurie viršijo mokėjimo plano „Mano M“ suteikiamų nemokamų 150 minučių limitą (šis limitas taip pat buvo perskaičiuotas proporcingai naudojimosi mokėjimo plano „Mano M“ dienoms, t. y. laikotarpiu nuo 2016 m. sausio 29 d. iki 2016 m. sausio 31 d. Vartotoja turėjo 15 nemokamų minučių limitą). Viršijus nemokamų minučių limitą, Vartotojai buvo pritaikytas 0,09 Eur/min. tarifas.

Iš ginčo nagrinėjimo medžiagos (Valstybinės vartotojų teisių apsaugos tarnybos 2016 m. kovo 21 d. raštu Nr. 4-1414 persiųsto Vartotojos 2016 m. kovo 14 d. rašto, 2017 m. vasario 6 d. el. paštu Teikėjos pateiktos papildomos informacijos) matyti Teikėjos pozicija, kad telefoninio pokalbio metu Vartotoja mokėjimo planą „Mano M“ prašė įjungti nuo 2016 m. sausio 29 d., o ne nuo 2016 m. vasario 1 d., kam prieštarauja Vartotoja. Pažymėtina, kad Lietuvos Respublikos civilinio proceso kodekso 178 straipsnyje nustatyta, kad šalys turi įrodyti aplinkybes, kuriomis grindžia savo reikalavimus bei atsikirtimus. Civiliniame procese galiojantis rungimosi principas lemia tai, kad įrodinėjimo pareiga ir pagrindinis vaidmuo įrodinėjant tenka įrodinėjamų aplinkybių nustatymu suinteresuotoms šalims. Įrodinėjimo pareiga – būtinybė šaliai įrodyti aplinkybes, kurių nenustačius jai gali atsirasti neigiamų padarinių. Yra skiriami du įrodinėjimo pareigos aspektai: pirma, įrodinėjimo pareiga reiškia šalies pareigą nurodyti tam tikrus faktus arba teigti arba neigti juos esant, antra – pateikti įrodymus, patvirtinančius jos nurodytus faktus. Šaliai neįrodžius aplinkybių, kuriomis ji remiasi, jos pripažintinos neįrodytomis. Atkreiptinas dėmesys, kad Teikėja Tarnybai nepateikė prašomo pateikti 2016 m. sausio 28 d. garso įrašo, iš kurio būtų galima spręsti, nuo kurios datos Vartotoja pageidavo naudotis mokėjimo planu „Mano M“. Atsižvelgiant į tai, kad Teikėja neįrodė, jog su Vartotoja buvo susitarta dėl mokėjimo plano keitimo nuo 2016 m. sausio 29 d., pripažintina, kad Vartotojos naudojimasis paslaugomis laikotarpiu nuo 2016 m. sausio 29 d. iki 2016 m. sausio 31 d. imtinai, turėjo būti apmokestintas ne pagal mokėjimo plano „Mano M“, o pagal mokėjimo plano „Neribotai M“ sąlygas. Iš ginčo medžiagos matyti, kad bendra apmokestinta suma nuo 2016 m. sausio 29 d. už skambučius į Teikėjos, UAB „Bitė Lietuva“ ir Teo LT, AB viešąjį ryšių tinklą pagal mokėjimo plano „Mano M“ sąlygas yra 4,32+0,90+7,02=12,24 Eur, nors jeigu būtų buvusios taikomos mokėjimo plano „Neribotai M“ sąlygos šie skambučiai nebūtų papildomai apmokestinti, nes mokėjimo planas „Neribotai M“ už 9,50 Eur mėnesio mokestį suteikė Vartotojai neribotus pokalbius į visus Lietuvos viešuosius ryšių tinklus. Atsižvelgiant į tai, konstatuotina, kad 2016 m. sausio 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) už 2016 m. sausio mėn. Vartotojai teiktas paslaugas nepagrįstai įtraukta 12,24 Eur suma.
2016 m. vasario 29 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 17,05 Eur suma, kurią sudarė 3,99 Eur mokestis už mokėjimo planą „Omnitel connect 2 privatiems“, 5,49 Eur telefono mokestis, 5,49 Eur mokestis už mokėjimo planą „Mano M“ ir 2,08 Eur suma už skambučius, kurie viršijo mokėjimo plano „Mano M“ suteikiamų nemokamų 150 minučių limitą. 2016 m. kovo 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 22,99 Eur suma, kuri susidėjo iš 3,99 Eur mokesčio už mokėjimo planą „Omnitel connect 2 privatiems“, 5,49 Eur telefono mokesčio, 5,49 Eur mokesčio už mokėjimo planą „Mano M“ ir 8,02 Eur sumos už skambučius, kurie viršijo mokėjimo plano „Mano M“ suteikiamų nemokamų 150 minučių limitą. 2016 m. balandžio 30 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 14,23 Eur suma, kuri susideda iš 5,49 Eur telefono mokesčio, 5,49 Eur mokesčio už mokėjimo planą „Mano M“, 2 mokesčių po 1,48 Eur už sąskaitos išklotines (dėl kurių buvo kreiptasi 2016 m. balandžio 23 d.) ir 0,29 Eur e. sąskaitos mokesčio. 2017 m. vasario 10 d. Teikėja papildomai el. paštu informavo, kad klientų atsiskaitymui už suteiktas paslaugas pateikiamos nemokamos sąskaitos el. paštu ir savitarnoje, kaip tai numatyta ERPT taisyklių 54 punkte. Pasak Teikėjos, šalia šių sąskaitos pateikimo būdų klientai taip pat gali gauti sąskaitas papildomais būdais, t. y. gauti popierinę sąskaitą ar e. sąskaitą banke, tačiau tai mokami sąskaitos pateikimo būdai
. Teikėja nurodė, kad jeigu e. sąskaita užsakoma klientų aptarnavimo skyriuje, klientai informuojami trumpąja žinute (SMS) ir dokumentu prie sutarties, jeigu banke − informuojami trumpąja žinute (SMS). Teikėja pateikė trumposios žinutės (SMS) tekstą: „Mielas kliente, informuojame, kad gavome Jūsų prašymą gauti e. sąskaitas į interneto banką. Informuojame, kad mokestis už e. sąskaitos pateikimą 0.29 Eur su PVM/mėn. Pasirinkti ir pasikeisti sąskaitos gavimo būdą galite OMNITEL savitarnoje, interneto konsultacijų metu, bei apsilankę bet kuriame OMNITEL salone. OMNITEL“. Remiantis Teikėjos pateikta informacija, Vartotoja užsisakė e. sąskaitas 2016 m. balandžio 2 d. per banką, o nuo 
2016 m. rugpjūčio 14 d. Vartotojai sąskaitos gavimo būdas, jos prašymu, buvo pakeistas į nemokamas sąskaitas el. paštu. Atsižvelgiant į tai, kad mokestis už e. sąskaitas taikomas tik klientui išreiškus valią gauti sąskaitas tokiu būdu ir į tai, kad apie užsakymą, paslaugai taikomą mokestį ir šios paslaugos atsisakymo galimybes klientas yra papildomai informuojamas trumpąja žinute (SMS), darytina išvada, kad šis mokestis į sąskaitas Vartotojai įtrauktas teisėtai. Teikėja taip pat pažymėjo, kad Vartotoja 2016 m. balandžio 23 d. klientų aptarnavimo skyriuje užsisakė detalias sąskaitas. Teikėja pažymėjo, jog detalios sąskaitos užsakymas klientų aptarnavimo salone kainuoja 1,45 Eur su PVM, ši suma įtraukiama į kliento sąskaitą. Pažymėtina, kad nemokamai detalias sąskaitas galima užsisakyti savitarnos sistemoje internetu. Informacija apie detalios sąskaitos mokestį nurodyta mokėjimo plano „Neribotai M“ aprašyme, skiltyje „Kitos paslaugos“.
2016 m. gegužės 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 11,64 Eur suma, kurią sudaro 5,49 Eur telefono mokestis, 5,49 Eur mokestis už mokėjimo planą „Mano M“, 0,37 Eur suma už informacines paslaugas ir 0,29 Eur E. sąskaitos mokestis. 2016 m. birželio 30 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 24,55 Eur suma, kur 11,64 Eur skola už 2016 m. gegužės mėn. teiktas paslaugas, 5,49 Eur telefono mokestis, 5,49 Eur mokestis už mokėjimo planą „Mano M“, 1,64 Eur suma už skambučius, viršijusius mokėjimo plano „Mano M“ suteikiamų nemokamų 150 minučių limitą, ir 0,29 Eur E. sąskaitos mokestis. 2016 m. liepos 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 15,45 Eur suma, susidedanti iš 5,49 Eur telefono mokesčio, 5,49 Eur mokesčio už mokėjimo planą „Mano M“, 1,00 Eur sumos už skambučius, viršijusius mokėjimo plano „Mano M“ suteikiamų nemokamų 150 minučių limitą, 0,29 Eur E. sąskaitos mokesčio ir 3,18 Eur skolos administravimo mokesčio. 

Pasak Teikėjos, 2016 m. rugpjūčio 12 d. Vartotoja kreipėsi norėdama nutraukti įsipareigojimą telefono ryšio numeriu (duomenys neskelbtini) pagal akciją X1510TK5M. Nutraukus įsipareigojimą pagal akciją X1510TK5M buvo išrašytos 153,01 Eur netesybos. Teikėja pažymėjo, jog netesybos buvo išrašytos remiantis užsakymo dokumento 1.5 papunkčiu, kuris numatė, kad „Prekės kainos ir pradinės įmokos skirtumą (toliau – Skirtumas) KLIENTAS įsipareigoja kompensuoti naudodamasis „Omnitel“ paslaugomis šiame dokumente nustatytą minimalų naudojimosi paslaugomis terminą bei mokėdamas nurodytą „Telefono mokestį“. Jei abonentas, nesant OMNITEL kaltės, bus išjungtas nesibaigus minimaliam naudojimosi paslaugomis terminui, OMNITEL prašys KLIENTO kompensuoti Skirtumo dalį, kuri apskaičiuojama Skirtumą (Eur su PVM), padalinus iš minimalaus naudojimosi paslaugomis termino (dienomis) ir padauginus iš likusio dienų skaičiaus nuo abonento atjungimo dienos iki įsipareigojimo naudotis OMNITEL paslaugomis termino pabaigos.“ Remiantis užsakymo 1.2 papunkčiu, Vartotoja įsipareigojo 24 mėn. mokėti 5,49 Eur telefono mokestį, taip pat užsakymo metu už telefono aparatą sumokėjo 19 Eur. Užsakymas buvo pasirašytas 2015 m. lapkričio 2 d., o prašymas nutraukti įsipareigojimą pagal užsakymą pateiktas 2016 m. rugpjūčio 12 d., nuo užsakymo pasirašymo dienos Vartotoja kiekvieną mėnesį mokėjo 5,49 Eur telefono mokestį. Taigi vadovaujantis užsakymo 1.5 papunkčiu, Teikėja pagrįstai, atsižvelgiant į užsakymo galiojimo trukmę, paskaičiavo 153,01 Eur mokestį už telefono aparatą (telefono kainos ir pradinės įmokos skirtumą). 2016 m. rugpjūčio 12 d. buvo išrašytas Netesybų lapas Nr. (duomenys neskelbtini) dėl 153,01 Eur sumos už telefono aparatą. Nurodytą sumą buvo prašoma apmokėti iki 2016 m. rugsėjo 11 d. Pasak Teikėjos, 153,01 Eur įmoka užskaityta 2016 m. rugpjūčio 16 d. Remiantis Vartotojos pateiktu kasos čekiu Nr. (duomenys neskelbtini), mokestis už telefono aparatą Teikėjai buvo atliktas 2016 m. rugpjūčio 12 d. Kasos čekyje nurodoma, kad „Įmoka pervedama kitą darbo dieną“. Teikėja įmoką AB Lietuvos pašte atliko penktadienį, atsižvelgiant į tai, kad rugpjūčio 15 d. yra Žolinės, t. y. ne darbo diena, įmoka buvo įskaityta kitą artimiausią darbo dieną, t. y. 2016 m. rugpjūčio 16 d., antradienį. Atsižvelgiant į tai, 2016 m. rugpjūčio mėn. sąskaitoje mėnesio plano mokestis „Mano M“ buvo išskaidytas į du laikotarpius, t. y. nuo 2016 m. rugpjūčio 1 d. iki 2016 m. rugpjūčio 12 d. (Vartotojos kreipimosi dienos) ir nuo 2016 m. rugpjūčio 16 d. (įmokos įskaitymo dienos) iki 2016 m. rugpjūčio 31 d. Taigi 2016 m. rugpjūčio 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) nurodyta 22,99 Eur suma, kurią sudaro 15,45 Eur skola už 2016 m. liepos mėn. teiktas paslaugas, ir kurioje, atsižvelgiant į Vartotojos prašymą nutraukti įsipareigojimą pagal akciją X1510TK5M, nurodytas 2,13 Eur mokestis už telefono aparatą, paskaičiuotą atitinkamai naudojamų dienų skaičiui, t. y. nuo 2016 m. rugpjūčio 1 d. iki 2016 m. rugpjūčio 12 d., tam pačiam laikotarpiui paskaičiuotas 2,13 Eur mokestis už mokėjimo planą „Mano M“, atitinkamai 2,83 Eur suma už likusį laikotarpį nuo 2016 m. rugpjūčio 16 d. iki 2016 m. rugpjūčio 31 d. ir 0,45 Eur suma už skambučius, kurie viršijo mokėjimo plano „Mano M“ suteikiamų nemokamų minučių limitą.
2016 m. rugsėjo 30 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) pateikta 14,68 Eur suma. Šią sumą sudaro 7,83 Eur skola už dalį 2016 m. liepos mėn. teiktas paslaugas ir rugpjūčio mėn. teiktas paslaugas, 5,49 Eur mokestis už mokėjimo planą „Mano M“ ir 1,36 Eur mokestis už informacines paslaugas, neįeinantis į mokėjimo planą. Pažymėtina, kad sutartis su Vartotoja jos prašymu buvo nutraukta 2016 m. spalio 29 d., todėl 2016 m. spalio 31 d. PVM sąskaitoje faktūroje serija JUP Nr. (duomenys neskelbtini) paslaugų teikimo laikotarpis nurodomas ir užmokesčiai paskaičiuoti atitinkamai iki šio laikotarpio. Minėtoje sąskaitoje pateikiama 16,15 Eur suma, kuri susideda iš 7,83 Eur skolos mokesčio už dalį 2016 m. liepos mėn. teiktas paslaugas ir rugpjūčio mėn. teiktas paslaugas, 5,14 Eur mokesčio už mokėjimo planą „Mano M“ ir 3,18 Eur skolos administravimo mokesčio.
Taigi Tarnyba, išanalizavusi ginčo nagrinėjimo metu pateiktą medžiagą (balansą, sąskaitas nuo 2015 m. sausio 1 d. iki 2016 m. spalio 31 d., Teikėjos papildomai el. paštu pateiktus paaiškinimus), nustatė, kad Teikėjos taikyti užmokesčiai už suteiktas paslaugas bei kiti mokesčiai taikyti teisėtai, pagal sutarties ir mokėjimo planų sąlygas, tačiau Teikėja neturėjo teisės reikalauti iš Vartotojos padengti 12,24 Eur sumos, kuri susidarė nepagrįstai mokėjimo planą „Neribotai M“ 2016 m. sausio 29 d. pakeitus į mokėjimo planą „Mano M“, todėl Vartotojos prašymas dėl 47,00 Eur permokos tenkinamas iš dalies, pripažįstant, kad Teikėja iš Vartotojos nepagrįstai reikalavo 12,24 Eur užmokesčio.
3. Tenkinu iš dalies vartotojos Z. B. 2016 m. lapkričio 24 d. prašymą ir įpareigoju Telia Lietuva, AB grąžinti Z. B. nepagrįstai paskaičiuotą 12,24 Eur sumą išmokant  ją Z. B. arba jos nurodytam asmeniui.
4. Išaiškinu, kad:

4.1. ginčo šalys per 30 dienų nuo Tarnybos sprendimo priėmimo dienos turi teisę kreiptis tiesiogiai į bendrosios kompetencijos teismą ir prašyti nagrinėti jų ginčą iš esmės. Kreipimasis į bendrosios kompetencijos teismą po Tarnybos sprendimo dėl ginčo esmės priėmimo nelaikomas Tarnybos sprendimo apskundimu;

4.2. Tarnybos sprendimas įsiteisėja ir yra privalomas vykdyti pasibaigus terminui, nustatytam šio įsakymo 4.1 papunktyje. Jeigu šis sprendimas neįvykdomas, jis gali būti priverstinai vykdomas Lietuvos Respublikos civilinio proceso kodekso nustatyta tvarka. 
5. Įpareigoju Tarnybos Teisės departamento Teisės taikymo skyriaus vyriausiąją specialistę Aušrą Šenavičienę ne vėliau kaip per 3 darbo dienas nuo šio įsakymo priėmimo dienos išsiųsti jį Vartotojai ir Teikėjai.
Direktoriaus
pavaduotojas,

                                       Mindaugas Žilinskas
pavaduojantis direktorių
� http://195.182.67.21:800/mpregistras/Results1v.php?mp_id=2432


� https://www.telia.lt/privatiems/pagalba/duk/sutartys-ir-saskaitos/mobiliojo-rysio-paslaugu-saskaitos-ir-ju-pateikimas/saskaitu-gavimo-budai/saskaitu-gavimo-budai





