Transkrypcja nagrania

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Konsumenckie ABC. ,Internet nie dziata? Sprawdz, jakie masz prawa”.
Podcast przygotowany przez Fundacje ProPublika. Agnieszka Kopacz-Domanska, zapraszam.
Awarie Internetu u operatorow to czeste zjawisko. Zbyt staby sygnat, znikajace potaczenie, czy tez
brak zasiegu. Jakie w tej sytuacji mamy prawa jako konsumenci? O tym opowie Kamil Szpyt,
radca prawny. Witam.

Kamil Szpyt: Dzienr dobry Pani Redaktor, dzien dobry Paristwu.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Wachlarz probleméw, ktore jako konsumenci mozemy miec
z Internetem, jest dosyc szeroki. No wtasnie, jakie te problemy mieszczg sie w tym wachlarzu, ktore
potem mog3a byc¢ podstawa do naszych roszczen? Gdybysmy mogli je wypunktowac.

Kamil Szpyt: W tym zakresie, Pani Redaktor, mozemy wyrdzni¢ kilka takich podstawowych sytuacji.
Przede wszystkim: niepodjecie swiadczenia ustug przez operatora, pomimo zawartej z nim umowy,
przerwa, w ogole zaprzestanie swiadczenia ustug przez dostawce ustug internetowych, swiadczenie
ustug niedostatecznej jakosci w zakresie facza internetowego, to znaczy ponizej oczekiwan
konsumenta, oczekiwan jak najbardziej uzasadnionych w kontekscie zawartej wczesniej umowy,
ewentualnie czasami pojawiajg sie tez kwestie zwigzane z nieprawidtowym obliczaniem naleznosci
z tytutu Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych.

Agnieszka Kopacz-Domanska: No wtasnie, tych przypadkow jest kilka, tych probleméw czasami
konsumenckich jeszcze wiecej i o tych problemach teraz porozmawiajmy. Internet to nie tylko
zrédto informacji, zakupow, no ale takze pracy. | kiedy odbywamy kolejne stuzbowe spotkanie,
okazuje sie, ze potaczenie z Internetem zrywa sie wielokrotnie. Problem sie powtarza, a dostawca
ustugi nic z tym nie robi. Co powinniSmy zrobi¢ w tej sytuacji i jakie prawa przystugujg nam jako
konsumentom?

Kamil Szpyt: Céz, jezeli chodzi o dochodzenie swoich roszczen w podobnej sytuacji, to ustawodawca
nie przewidziat w tym przypadku jakiejs szczegdlnie skomplikowanej, odrebnej procedury
przewidzianej wytacznie dla tego typu sporéw. Generalnie w zasadniczej czesci odsyta on tutaj
do przepiséw ogdlnych, a co oczywiscie nie oznacza, ze brak catkowicie regulacji, ktéra normowataby
sytuacje konsumenta i dostawcy ustug internetowych. Przede wszystkim warto tutaj wspomnie¢, ze
w ustawie ,,Prawo telekomunikacyjne” ustawodawca przewidziat szereg elementéw, ktére powinny
znalez¢ sie w umowie o swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych, takie podstawowe zagadnienia, jak
oczywiscie oznaczenie stron, termin oczekiwania na przyfaczenie do sieci lub po prostu termin
rozpoczecia Swiadczenia tych ustug, sposoby dokonywania ptatnosci. Natomiast w kontekscie naszej
rozmowy to, co nas najbardziej powinno interesowaé, to takze obowigzek okreslenia zakresu
odpowiedzialnosci takiego dostawcy ustug internetowych z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania umowy, takie w wysokosci odszkodowania oraz zasad i termindw wyptaty tego
odszkodowania, w szczegdlnosci w przypadku, gdy nie zostat osiggniety okreslony w umowie poziom
jakosci Swiadczonych ustug. Przy czym nalezy powiedziec, ze wyobraznia ludzka, zwtaszcza dostawcow
ustug internetowych, nie zna granic. W tym zakresie wielokrotnie tego typu przedsiebiorcy w praktyce
na przestrzeni ostatnich lat probowali wytaczyé swojg odpowiedzialno$é, choéby nawet stosujac
zapisy, ze dostawca nie ponosi odpowiedzialnosci w zasadzie za nic, za jakiekolwiek problemy
techniczne, przerwy w dostawie Internetu, etc. Wiec tak naprawde nie mozemy dochodzi¢ swoich
roszczen ani przed sagdem powszechnym, ani przed sgdem najwyzszym, ani przed sgdem ostatecznym.
Generalnie tak naprawde jest tu w petnym zakresie chroniony, niewinny, etc. Oczywiscie tego typu
zapisy sg niewazne w Swietle prawa.



Agnieszka Kopacz-Domanska: Ale okazuje sie, ze ten operator tak zupetnie nie moze zdjac z siebie
odpowiedzialnosci, no bo czesto ponosi wine za te problemy wtasnie z Internetem. No i wtasnie,
jezeli juz konsumentka ma ten problem, no i chce jakiegos odszkodowania czy jakiejs rekompensaty,
jak to musi zgtosi¢ do tego operatora? Czy powinno sie to odbywac poprzez infolinie, czy tez
pisemnie? Jaka jest tutaj najlepsza sciezka?

Kamil Szpyt: Oczywiscie, Pani Redaktor, ma Pani w petni racje. Tak jak wspomniatem, te klauzule
sg uznane za klauzule niedozwolone. Jezeli chodzi o takg procedure, ktérg powinien tutaj
przeprowadzi¢ konsument, w jaki sposéb zadziataé: oczywiscie ztozenie stosownej reklamacji
do dostawcy ustug internetowych. Ta reklamacja zgodnie z przepisami prawa moze w zatozeniu byé
ztozona w formie pisemnej, ustnej lub elektronicznej. Nasz dostawca ustug internetowych w praktyce
ma 30 dni, zeby taka reklamacje rozpoznaé. Brak odpowiedzi bedzie w tym przypadku traktowany jako
uznanie naszych roszczen, uznanie zasadnosci naszych twierdzen. Zresztg jest to rozwigzanie bardzo
charakterystyczne w naszym porzgdku prawnym. Podobnie, kiedy mamy do czynienia z jednej strony
z przedsiebiorcg swiadczgcym bardzo istotne ustugi, ale z drugiej strony profesjonalnym, na przyktad
w tym przypadku podobne sytuacje sg z bankami, z ubezpieczycielami, a po drugiej stronie mamy tego
konsumenta, ktéry w zatozeniu ma te pozycje znacznie stabszg. Gtéwnie ze wzgledu na brak
odpowiedniej wiedzy, doswiadczenia, takze Srodkéw finansowych, wiec to jest taki, powiedzmy
przywilej, czy polepszenie przez ustawodawce sytuacji tego konsumenta. Przy czym, jezeli chodzi
o te reklamacje, to elementy takiej reklamacji zostaty przewidziane w przepisach prawa w stosownym
rozporzadzeniu. Powinna ona zawierac przede wszystkim imie, nazwisko, wzglednie: nazwe osoby
reklamujacej, prawda, adres zamieszkania, siedzibe, okreslenie przedmiotu reklamacji,
przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcej reklamacje. Natomiast co jest istotne? Generalnie
w ramach zawieranej umowy dostawca ustug internetowych powinien nas poinformowac réwniez,
co taka reklamacja powinna zawiera¢. Wiecej, kiedy juz ztozymy te reklamacje i okazuje sie, ze jednak
co$ zaniedbalismy, czyli na przyktad nie korzystaliSmy tutaj ze wzorca, ktéry zawierat okreslone
elementy, ktdre utatwityby nam ztozenie tej reklamacji, tylko zrobilismy to ad hoc i pominelismy ktorys
element, ktdras informacje, to w tej sytuacji pracownik dostawcy ustug powinien sie z nami
skontaktowa¢, poinformowac nas, ze nasza reklamacja zawiera okreslone braki, ktére powinnismy
W wyznaczonym nam terminie, nie krétszym niz 7 dni, uzupetni¢. | tutaj niestety trzeba miec
na wzgledzie, ze brak uzupetnienia tych brakéw, czyli brak na przyktad podania pewnych istotnych
informacji, ktére byty tutaj wymagane, bedzie skutkowat pozostawieniem naszej reklamacji
bez rozpoznania. Z takich jeszcze najistotniejszych kwestii warto pamieta¢, ze to nie jest tak, ze
mozemy sktadac naszg reklamacje do korica swiata i jeden dzien dtuzej. No niestety, pomimo pewnych
utatwien i udogodnien, ktore przewidziat ustawodawca w zakresie sytuacji konsumentéw, mamy tutaj
pewien termin przedawnienia, mianowicie taka reklamacja powinna by¢ ztozona w terminie
12 miesiecy od ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie przerwa
w Swiadczeniu ustugi telekomunikacyjnej, jezeli to wtasnie przerwa jest tg podstawg do reklamowania
ustug, lub od dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie wykonana lub ewentualnie miata by¢
wykonana. Wzglednie przyjmuje sie takze od dnia doreczenia faktury zawierajgcej nieprawidtowe
obliczenia naleznosci z tytutu swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej, jezeli wtasnie to nienalezyte
obliczenie tych naleznosci jest podstawg wysuwania przez nas stosownych roszczen.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Ale bardzo czesto ze strony takiego operatora pojawiajg sie takze
odpowiedzi, z ktérymi zetkneta sie jedna z konsumentek, zalac sie na to, ze ma bardzo duzy problem
z Internetem, ze stabg jakoscig potfaczenia i czesto zrywajacym sie potgczeniem. Operator stwierdzit,
ze prosi o przestanie dokumentow potwierdzajgcych przerwe w dostepie do Internetu. No wtasnie,
jak to udowodni¢? | czy operator ma prawo zgdac¢ takiego wiasnie potwierdzenia i takich
dokumentéw mdéwiacych o tych przerwach w dostepie do Internetu?



Kamil Szpyt: Wydaje sie, ze w tym konkretnym przypadku mamy do czynienia z praktyka, ktéra ma
z zatozenia utrudni¢ konsumentowi dochodzenie jego praw. Tutaj niejednokrotnie konsument nie
bedzie potrafit ustali¢ i dowie$¢ przyczyn probleméw z Internetem. To operator powinien dokonac
tych ustalen w zakresie zrédta problemu przesytania danych i oczywiscie w dalszej perspektywie takze
usunac te problemy. Natomiast warto tutaj wspomnieé, ze jezeli chodzi o pomocne w takiej sytuacji
narzedzia, to nie sg one zarezerwowane wyfgcznie dla dostawcéw ustug i jest tutaj pewna tez
mozliwos¢ skorzystania z nich przez samych konsumentéw. Przede wszystkim mowa tutaj o réznego
rodzaju narzedziach stuzgcych do pomiaru predkosci Internetu. W niektdrych przypadkach takie
narzedzia s udostepniane przez samego dostawce ustug internetowych, tak zeby zapewnié pewnga
klarownos¢ relacji pomiedzy stronami. Takie narzedzia sg tez dostepne nieodpfatnie w Internecie.
Wsréd nich warto w szczegdlnos$ci wspomnieé o certyfikowanym mechanizmie monitorowania jakosci
dostepu do Internetu, ktéry jest udostepniany na stronie Urzedu Komunikacji Elektronicznej i wiasnie
certyfikowany przez Prezesa tego urzedu. Jezeli mnie pamieé¢ nie myli, on jest dostepny w ogdle
od 1 grudnia 2018 roku, aplikacja PRO Speed Test. O tyle interesujaca, ze weryfikuje, w jakich
warunkach byt realizowany pomiar, czyli sprawdza nam m.in. takie kwestie jak obcigzenie procesora,
rodzaj karty sieciowej, obecnos¢ aktywnych tgczy VPN, czy tez liczbe urzadzen w sieci domowej
uzytkownika. W tym kontekscie inne narzedzia dostepne niejednokrotnie nieodptatnie w Internecie
sg o wiele ubozsze, jezeli chodzi o szczegétowos¢ tego pomiaru, dlatego tutaj warto w szczegdlnosci
zainteresowac sie tym certyfikowanym mechanizmem. Zresztg jego zrédta poniekad znajdujg sie
w rozporzadzeniu Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 25 listopada 2015 roku, 2015/2120,
rozporzadzenia o bardzo dtugiej formalnej nazwie, ktdre nazywa sie po prostu rozporzadzeniem
,0 otwartym Internecie” lub ,dostepie do otwartego Internetu”. Rozporzadzenie to ustanowito
wspdlne, czyli takie jednolite na terenie catej Unii Europejskiej, zasady majace na celu
zagwarantowanie réwnego i niedyskryminacyjnego traktowania transmisji danych w ramach
Swiadczenia ustug dostepu do Internetu, jak réwniez zwigzanych z tym praw uzytkownikéw
koricowych oraz obowigzki dostawcéw ustug dostepu do Internetu, wtasnie w tym zakresie. Zgodnie
ze wskazanym rozporzadzeniem, kazdy uzytkownik Internetu ma miedzy innymi prawo do uzyskania
W nieograniczony, nieskrepowany sposéb dostepu do informacji oraz do rozpowszechniania tych
informacji, jak rowniez mie¢ mozliwos¢ korzystania z wybranych aplikacji, wybranych ustug,
udostepniania ich, korzystania z wybranych urzgdzen koicowych w zakresie szeroko pojetego dostepu
do otwartego Internetu. | w efekcie za niedozwolone nalezy uznaé stosowanie przez dostawcéw ustug
dostepu do Internetu wszelkiego rodzaju praktyk handlowych, jak réwniez wprowadzania do uméw
postanowiert umownych, ktére ograniczajg uzytkownikom te dostepnosc.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Inna historia konsumentki. Zawarta umowe na swiadczenie ustugi
internetowej, jezeli chodzi o Internet swiattowodowy, jednak, zamiast dziata¢ szybciej,
jak sugerowata umowa, dziata duzo wolniej. Na dodatek ta konsumentka miata bardzo duzy
problem z potgczeniem z Wi-Fi. Chciata rozwigza¢ umowe, jednak firma odmdwita. Pytanie, czy
miata w tej sytuacji do tego prawo?

Kamil Szpyt: Tak jak juz mowiliSmy dzisiaj, dostawca ustug internetowych ma obowigzek swiadczy¢
ustugi jakosci, do ktorej sie zobowigzat w ramach umowy. W przypadku, kiedy ten Internet dziata
wolniej, sg problemy z potgczeniem, zazwyczaj kwestie dotyczgce wtasnie ewentualnych roszczen,
ewentualnej odpowiedzialnosci sg dos¢ jasno uregulowane w umowie. Wiec tak naprawde, ja bym
przed odstgpieniem zweryfikowat, jak wyglada ta sytuacja. | wydaje sie, ze tej Pani przede wszystkim,
bo to jest takie dosé¢ standardowe uregulowanie, przystugiwatoby odpowiednie odszkodowanie
w wysokos$ci — zazwyczaj jest to pewna czesé utamkowa miesiecznej optfaty za Internet — zazwyczaj
1/30 za kazdy dzier. Mozna réwniez dodatkowe $wiadczenia za problemy z potaczeniem, chociaz tutaj
nalezy potraktowac raczej, ze problemy z potgczeniem, czyli tak naprawde brak dostepu do Internetu,
jak i niewtasciwa jakosc¢ ustugi. O jednej rzeczy bym jedynie tutaj jeszcze pamietat, bo tutaj nalezy mieé
na wzgledzie, ze przepisy prawa telekomunikacyjnego w znacznej mierze odsytajg do kodeksu



cywilnego w zakresie tej odpowiedzialnosci dostawcy Internetu. Nalezy pamieta¢, ze nie odpowiada
on za brak wykonania ustugi lub jej nienalezyte wykonanie, jezeli nie ponosi generalnie
za to odpowiedzialnosci. Czyli przyktadowo brak dostepu do Internetu spowodowany byt sitg wyzszg,
jakas$ powodzig, huraganem, atakiem obcych itd.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Inna konsumentka, rowniez narzekajac na problemy ze stabym
taczem, takie problemy z potaczeniem Wi-Fi, ktore utrudniajg jej codzienng prace, zgtosita taki
problem operatorowi: stwierdzita, ze nie jest zadowolona z ustugi i chce zerwa¢ umowe. Konsultant
powiedzial, ze rozumie jej zirytowanie, ale niestety nadajniki s3 przecigzone i to nie jest wina
operatora. A umowy konsumentka zerwac nie moze, bo grozi jej kara. Czy to dobre wyttumaczenie
ze strony operatora i co w tej sytuacji moze zrobic taka konsumentka?

Kamil Szpyt: Moim zdaniem nie jest to dobre ttumaczenie ze strony operatora. To operator
ma obowigzek zapewni¢ odpowiednig infrastrukture w zakresie dostepu do Internetu.
| do zapewnienia odpowiedniej infrastruktury z zatozenia zobowigzuje sie w ramach zawieranej
umowy. Oczywiscie sg pewne sytuacje np. w przypadku Internetu mobilnego, kiedy wiemy od samego
poczatku i nasz operator informuje o tym, ze np. jego sie¢ obejmuje caty wschdd kraju, potudnie,
a pétnoc juz nie, a pomimo to konsument decyduje sie na wykupienie takiego Internetu i pdzniej ma
zal, ze ten Internet nie dziata mu gdzies tam w Gdansku. Oczywiscie w tym przypadku trudno méwié
o zaniedbaniach ze strony operatora, ktéry jasno informowat, ze w przypadku Internetu mobilnego
tam ten Internet nie bedzie dziatat, natomiast z zatozenia to witasnie na operatorze spoczywa ten
obowigzek zapewnienia odpowiedniej infrastruktury tez w zakresie, zeby nie dochodzito do przecigzen
- odpowiednia przepustowos¢. Wiec tutaj moim zdaniem Pani jak najbardziej miata racje, jezeli
chodzito o sktadanie w tym przypadku, powiedzmy reklamacji do operatora.

Agnieszka Kopacz-Domanska: My moéwimy caty czas o problemach z predkoscia, z dostawg
Internetu. A co, jezeli ten Internet w ogéle nie dziata? Jakie roszczenia przystuguja abonentowi, gdy
operator w ogole nie swiadczy ustugi, ta ustuga w ogdle nie dziata?

Kamil Szpyt: Wspomniatem juz nawet o tym zagadnieniu. Z zatozenia te kwestie sg uregulowane
w umowie i bardzo czesto wyglada to w nastepujacy sposob, ze za brak Swiadczenia ustug przez
pewien okres czasu, czy dzien, dwa, trzy, tydzien, dwa tygodnie, konsumentowi bedzie przystugiwato
okreslone s$wiadczenie, z reguty 1/30 petnej optfaty za Internet miesieczny. Poniekad uznajemy
po prostu, ze za ten dzien jest zwolniony z tej opfaty.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Co, jezeli przerwanie ustugi jest wynikiem np. warunkéw
atmosferycznych? Czy dostawca Internetu ponosi w takiej sytuacji jakgkolwiek odpowiedzialnos¢?

Kamil Szpyt: Jezeli chodzi o wspomniang kwestie, Pani Redaktor, sprawa wyglada w nastepujacy
sposob: generalnie dostawca nie odpowiada za brak wykonania ustugi lub jej nienalezyte wykonanie,
jezeli nie ponosi za to odpowiedzialnosci, czyli znowu mamy odestanie do tych ogdlnych przepiséw
prawa cywilnego. Bardzo czesto te zatamania pogodowe bedzie mozna podciggnaé pod tak zwang site
WyZ7szg i rzeczywiscie tutaj nie mozemy ewentualnie wysuwac roszczen wobec naszego operatora.
Natomiast sg tez niniejsze przypadki, kiedy mozemy moéwié tutaj o pewnym zawinieniu, jezeli
na przyktad operator w odpowiedni sposéb nie zabezpieczyt tej infrastruktury i do jej zniszczenia,
podtopienia lub uszkodzenia doszto wtasnie z uwagi na jego zaniedbania wczesniejsze, no wtedy
rzeczywiscie powinien on ponosi¢ odpowiedzialnosé.

Agnieszka Kopacz-Domanska: A co z sytuacja, z ktérg ma do czynienia inny konsument, ktéry
twierdzi, ze ma popsuty modem? Czy musi ptaci¢ abonament w petnej kwocie?



Kamil Szpyt: Céz, w tym przypadku zasadnicza kwestia jest taka, skgd on ten modem ma. Bardzo czesto
ten modem bedzie pochodzit oczywiscie od dostawcy ustug internetowych i tak jak w przypadku
wspomnianego juz przeze mnie routera, to dostawca bedzie ponosit odpowiedzialnos¢ za brak
Swiadczenia ustugi, bo tez odpowiada za kwestie modemowe. Natomiast oczywiscie mozna byto sobie
wyobrazié teoretycznie sytuacje, kiedy ten modem finalnie byt zakupiony bezposrednio przez
konsumenta i w kontekscie ustug Swiadczonych przez poprzedniego dostawce, no tutaj rzeczywiscie
ciezko obarcza¢ odpowiedzialnoscig za nienalezyte dziatanie tego modemu operatora dostawcy ustug
internetowych. Podobna zresztg bytaby sytuacja w przypadku routera. Tutaj réwniez nalezy rozréznié
te sytuacje, kiedy dostawca zapewnia nam petng infrastrukture, modem, ruter, etc., a sytuacje, kiedy
czesciowo zapewnia te infrastrukture sobie konsument. W jednym przypadku bedzie, powiedzmy
petna odpowiedzialnos¢ tego dostawcy, w drugim trzeba ustali¢, co tak naprawde jest powodem tych
nieprawidtowosci: czy to sg okolicznosci, za ktdre ponosi odpowiedzialnos¢ dostawca, czy to sg jednak
kwestie, ktdre spoczywajg na konsumencie.

Agnieszka Kopacz-Domarnska: Historia innego konsumenta. Wystatem operatorowi oswiadczenie,
iz wypowiadam umowe i jednoczesnie odtgczytem Internet. Jednak, jak sie okazuje, operator dalej
wystawia faktury. Czy ma do tego prawo?

Kamil Szpyt: Céz, tutaj mamy do czynienia z takg do$¢ powszechng praktyka spoteczng. Czyli troszeczke
w kategorii: odtgczytem, nie kontaktuje sie, nie rozmawiam, wiec wszyscy zrozumiejg, ze nie chce
z nimi robié intereséw i w tym kontekscie na pewno nie bede musiat ptaci¢. No niestety nie do konca
tak to dziata. Samo odpiecie routera nie wptywa na kwestie obowigzku ponoszenia przez nas opfat.
Natomiast, jezeli chodzi o wypowiedzenie umowy, to z reguty wypowiedzenie takiej umowy nie bedzie
skuteczne z dniem jego dokonania, ale musi uptyngé okreslony umownie okres, aby umowa zostata
zakoiczona. Wielu operatorébw w swoich regulaminach $wiadczenia ustug przewiduje,
ze wypowiedzenie jest skuteczne w terminie 30-dniowym, liczonym na koniec okresu rozliczeniowego,
zwykle miesiecznego. Wiec tak naprawde bardzo mozliwe, ze w tej sytuacji oczywiscie dostawca
przyjat to wypowiedzenie umowy, natomiast jeszcze naliczyt sobie wynagrodzenie za pewien okres
tego wypowiedzenia. Natomiast, jezeliby tutaj nasz konsument ograniczyt sie jedynie do odpiecia,
no to w tym przypadku miatby naliczany za kolejne miesigce i to sytuacja w petni dopuszczalna
z punktu widzenia prawa.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Podsumowujac naszg dyskusje: za co ponosi odpowiedzialnos¢
dostawca Internetu, czy tez firma, od ktdrej pozyskujemy ten Internet?

Kamil Szpyt: Dostawca Internetu bedzie ponosit odpowiedzialno$¢ za nalezyte wykonanie umowy,
ktérg zawart z konsumentem i w tym kontekscie za podtagczenie Internetu, za rozpoczecie Swiadczenia
ustug (oczywiscie, jezeli to podtagczenie tutaj byto objete umowa), za Swiadczenie ustug odpowiedniej
jakosci (czyli jakosci, ktéra byta ustalona pomiedzy nim a konsumentem w umowie), takie
za odpowiednie naliczanie optat (czyli prawidtowe w kontekscie ustalen z konsumentem, ktdre zostaty
zawarte w umowie). Za to wszystko dostawca ponosi odpowiedzialnos$é. Oczywiscie z zastrzezeniem
wspomnianej juz sytuacji, kiedy rzeczywiscie to nienalezne swiadczenie ustug lub brak swiadczenia
ustug, nie wynika... Nie mozemy mu z tego tytutu przypisa¢ odpowiedzialnosci w $wietle ogdlnych
przepisdw prawa cywilnego.

Agnieszka Kopacz-Domariska: To jest takie oczywiscie rozwigzanie. Jedno jest pewne. Ten operator
nie moze uchylac¢ sie od odpowiedzialnosci za nienalezyte swiadczenie tych ustug. Jezeli ta ustuga
w postaci dostarczenia Internetu jest niesatysfakcjonujaca dla konsumenta, jako$¢ pozostawia
wiele do zyczenia, co moze zrobi¢ konsument punkt po punkcie?



Kamil Szpyt: Jezeli chodzi o takg sytuacje, oczywiscie pierwsza kwestia jest taka, co oznacza
"niesatysfakcjonujace"? Bo oczywiscie ta ustuga moze nie spetnia¢é oczekiwan konsumenta
wyobrazonych przez niego, ale byé w petni zgodna z wymogami umownymi. Zatézmy, ze pod pojeciem
"niesatysfakcjonujaca" oznacza rdwniez taka, ktdra nie spetnia tych wymogdw okreslonych w umowie.
Przede wszystkim taki konsument powinien ztozy¢ stosowng reklamacje, tak jak wspomniatem, forma
pisemna, elektroniczna, ustna. Nastepnie powinien tutaj poczeka¢ na jej rozpoznanie. Przyjmijmy,
ze bedzie korzystne. Moze tez zdarzy¢ sie, ze ta reklamacja w ogdle nie spotka sie z jakimkolwiek
odzewem. W tej sytuacji powinnismy przyjg¢ zgodnie z przepisami po uptywie 30 dni, ze zostata ona
rozpoznana pozytywnie. No céz, jezeli niestety brak tutaj reakcji ze strony naszego dostawcy ustug,
czyli powiedzmy, nie odpowiedziat, ale z drugiej strony w zaden sposdb tez nie polepszyta sie
czy to jakos$¢ ustug, czy w ogéle nie zaczat on swiadczyé tych ustug, a jednoczesnie naliczat nam kolejne
faktury za kolejne okresy lub tez spotkata nas odmowa, pozostaje nam w tej sytuacji droga sgdowa.

Agnieszka Kopacz-Domanska: Taka bardzo wazna informacja, ktora z tej czesci ptynie dla
konsumenta. Konsumencie, jezeli Twaj Internet nie dziata, jak nalezy, po prostu masz prawo zgtosic
reklamacje.

Kamil Szpyt: W najwiekszym skrécie tak. Rzeczywiscie to moze by¢ podsumowanie i najwazniejsza
czesc tej wypowiedzi.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: | to, co rowniez warto podkresli¢ dla wszystkich konsumentow: jezeli
Twdj Internet nie dziata, pamietaj konsumencie, ze masz swoje prawa. | o tym koniecznie pamietac
trzeba.

Kamil Szpyt: Pani Redaktor, cdz moge powiedzie¢? Nie moge sie z Panig nie zgodzi¢ w tej materii.

Agnieszka Kopacz-Domarniska: Drodzy konsumenci, jezeli wasz Internet nie dziata, tak jak powinien,
pamietajcie o tym: macie swoje prawa i korzystajcie z nich. Bardzo dziekuje za te rozmowe.
Kamil Szpyt, radca prawny.

Kamil Szpyt: Pani Redaktor, ja réwniez bardzo dziekuje za te rozmowe.

Agnieszka Kopacz-Domanska: To byt podcast Konsumenckie ABC. , Internet nie dziata? Sprawdz,
jakie masz prawa”. Agnieszka Kopacz-Domariska, do ustyszenia. Podcast zostat zrealizowany przez
Fundacje ProPublika w ramach zadania ""Poradnictwo Konsumenckie 2.0 w latach 2022-2023" dzieki
finansowaniu ze srodkéw Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.



