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Masz prawo zmienic sie¢ i zachowa¢ numer telefonu

Nie plaé tej czesci rachunku, ktéra uwazasz za niestuszng. Jesli po miesigcu
operator nie odpowie na reklamacje, to znaczy, ze ja uznal. I nie moze
wylaczy¢ Ci telefonu, nim nie odpowie na Twoje zarzuty. Ale musisz placi¢
abonamentu, cho¢ ukradli Ci aparat. A za zerwanie umowy promocyjnej
nalicza Ci kare. Jakie haczyki kryja si¢ w umowach z operatorami
telefonicznymi i jak skutecznie dochodzi¢ swych racji - radza czytelnikom
dziennika.pl eksperci z Federacji Konsumentow.

Wybieramy operatora, wysoko$¢ abonamentu, podpisujemy umowe i...
wielu z nas wpada w klopoty. Bo nie zdajemy sobie sprawy z tego, ze np.
kupienie telefonu w promocji i spisanie umowy z operatorem na rok czy
dwa to czesto wigcej minusow niz korzySci.

Nielatwe moze tez okaza¢ si¢ przejscie do konkurencji z zachowaniem
swojego numeru. No i wreszcie najwazniejsza rzecz po podpisaniu umowy,
czyli jej rozwigzanie. Nikt nie moze Ci tego zabroni¢, to pewne. Ale moze
uniemozliwi¢ zrobienie tego za darmo.

Tak w sieciach stacjonarnych, jak i komérkowych zrezygnowanie z ushugi
objetej pakietem promocyjnym, czyli w umowie na czas okreslony, wigze si¢
z kilkusetzlotowa kara, ktora bedziesz musial zaplacié.

Masz problem z umowa ubezpieczeniowa? Nie wiesz, co zrobi¢, kiedy kaza
zaplaci¢ Ci kare za sp6znienie w oplaceniu rachunku, cho¢ przystali Ci go
po czasie? Codziennie, do piatku, w dzienniku.pl specjalisci z Federacji
Konsumentéw odpowiadaé¢ beda na takie pytania.

Na co zwraca¢ uwage w umowie, ktéora podpisujemy?

Ratunku! Wylaczyli mi telefon, cho¢ nie mam dlugéw

Wylaczenie telefonu stacjonarnego lub zablokowanie tzw. polaczen
wychodzacych, czyli uniemozliwienie Ci dzwonienia do innych, operator ma
prawo dopiero, kiedy zalegasz z rachunkiem za telefon co najmniej miesigc.
Ale, mimo ograniczenia rozméw, musisz mie¢ mozliwos¢ kontaktowania sig¢
z numerami alarmowymi: strazy pozarnej, policji, pogotowia ratunkowego
oraz dzwonienia na numery bezplatne, ktore nie zwigksza Twojego dlugu,
np. infolinie zaczynajace si¢ od numeréw 0800. Jesli masz telefon
komérkowy, operator nie musi stosowac tych kryteriow, obowigzuje Cig to,
co masz zapisane w umowie czy dofaczonym do niej regulaminie.

Kaza mi sptaci¢ dlug z dnia na dzien



Operator przysylajac wezwanie do zaplaty, powinien da¢ Ci 15 dni na jego
uregulowanie. Jesli nie zrobisz tego w tym czasie, moze wylaczy¢ Ci telefon,
a co za tym idzie - rozwigza¢ umowe z Twojej winy. To przy umowach na
tzw. czas okreslony - rok czy dwa - oznacza, ze bedziesz musial zaplaci¢,
oprocz zaleglego rachunku, takze Kilkaset zlotych przewidzianej w umowie
kary. Ten przepis prawa telekomunikacyjnego dotyczy telefonii
stacjonarnej. Jesli masz komorke, musisz dokladnie przeczyta¢ umowe, bo
moze si¢ okazaé, ze w niej podane masz inne terminy i musisz ich
przestrzegac.

Nie odpowiedzieli na reklamacjg, ale zablokowali méj numer

Operator nie ma prawa ograniczy¢ Ci dostepu do jakichkolwiek ustug w
telefonie (m.in. rozmowy, wysylanie i odbieranie SMS-6w czy Iaczenie si¢ z
internetem), jesli trwa post¢gpowanie reklamacyjne, ktore dotyczy one
wysokosci przystanej Ci do zaplaty faktury. Moze to zrobié¢ dopiero po
przystaniu odpowiedzi. To takze dotyczy telefonii stacjonarnej. Jesli masz
umowe z siecig komérkowa, decyduje to, co masz zapisane w umowie - i
musisz tego przestrzegac.

Musisz dostaé szczegoélowy wykaz polaczen

Zaden operator, ani stacjonarny, ani komérkowy, nie moze zada¢ od Ciebie
zaplacenia rachunku, nie podajac dokladnie, za co zostal on naliczony.
Podstawowy wykaz: np. ile razy i jak dlugo dzwonile$ za granice, do innych
sieci czy innych numeréw w Kraju, jest na fakturze. Ale jesli chcesz, masz
prawo do dokladnego wykazu: z jakim numerem, o ktorej godzinie si¢
Iaczyles, ile czasu trwala rozmowa. Taki wykaz, tzw. biling, operator musi
Ci dostarczyé, kiedy np. zlozyles reklamacje, uwazajac, ze nieprawidtowo
naliczono rachunek. Mozesz tez zazyczy¢ sobie, zeby biling przychodzil do
Ciebie z kazdym rachunkiem. Operator nie moze tego odmoéwi¢, ale ma
prawo zazada¢ za to dodatkowej oplaty.

Przeprowadzam sig, ale chce mie¢ ten sam numer telefonu

Masz prawo zachowa¢é¢ swdj numer telefonu stacjonarnego, jesli po
przeprowadzce bedziesz mial ten sam numer kierunkowy. Jesli si¢ on
zmieni, nie mozesz tego wymagac od operatora, bo taki numer, z innymi
kierunkowym, kto$ inny moze juz mie¢.

Zmieniam operatora, ale nie chce straci¢ numeru

Jest mozliwa zmiana operatora stacjonarnego czy komorkowego, bez
konieczno$ci zmiany numeru telefonu. Ale uwaga! Nie dotyczy to zmiany
telefonu ze stacjonarnego na komérkowy czy odwrotnie. W dodatku, nawet
jak zmieniasz sie¢ z komérkowej na komérkowa albo ze stacjonarnej na
stacjonarna, nie zawsze jest to mozliwe. Nim rozwiazesz umowe, dowiedz si¢
u nowego operatora, czy jest w stanie zostawi¢ nam stary numer, bo nie
wszyscy maja takie mozliwosci. A ten, ktoremu numer zabierasz, moze
zazadac za to dodatkowej oplaty.

Gdzie skutecznie reklamowa¢ np. zawyzony rachunek?
Reklamacja moze by¢ zlozona pisemnie, telefonicznie lub ustnie (wtedy



jednak musi by¢ spisany protokét), a nawet e-mailem, jesli operator daje
taka mozliwos¢. Najlepsza jednak jest forma pisemna lub zgloszenie ustne z
pisemnym potwierdzeniem przyjecia przez pracownika operatora, bo potem
najlatwiej udowodnic, ze tego i tego dnia kwestionowaliSmy ustuge czy
fakture. Reklamacje skladang pisemnie przesylamy na adres wskazany na
fakturze lub zanosimy osobiscie do dowolnego punktu obstugujacego
klientéw operatora (a wigc rowniez do telepunktu, salonu sprzedazy czy
dilera). Jezeli zglaszamy reklamacje telefonicznie, radzimy zanotowa¢ date i
godzin¢ rozmowy oraz nazwisko konsultanta, ktéry przyjal reklamacje, by
potem nie okazalo sig, ze ''gdzie$ przepadla" i nikt nie bedzie w stanie
potwierdzic¢, ze w ogodle cokolwiek zglaszaliSmy.

Co musi zawierac reklamacja?

Pismo reklamacyjne kieruje si¢ Scisle okreslonymi regutami. Musi ona
zawiera¢ nastepujace dane: kto ja sklada (imienia, nazwiska, numeru
telefonu takze nr abonenta); czego dotyczy - np. nieprawidlowego
Swiadczenia ushug czy wysokosci rachunku; okreslaé¢ dlugos¢ przerwy w
$wiadczeniu ustug, jesli reklamujemy awarig¢ lub wylaczenie telefonu; jesli
reklamujemy wysokos$¢ rachunku, nalezy wskazaé, ktore rozmowy zostaly
nieprawidlowo naliczone (kiedy wykonane, albo przynajmniej z jakim
numerem, jesli wszystkie kwestionujemy z tym abonentem); jaka droga
operator ma zwroci¢ nadplacone przez nas niestusznie pieniadze (trzeba
podac adres pocztowy lub numer konta). Jesli skladamy reklamacje
pisemnie, nalezy podpisa¢ ja wlasnorecznie i wpisaé¢ date jej zfozenia.

Ile mamy czasu na zlozenie reklamacji?

Na zlozenie reklamacji mamy 12 miesigcy, a termin ten jest liczony od dnia
doreczenia faktury, gdy reklamujemy jej wysoko$¢ lub od ostatniego dnia
miesigca, w ktorym zakonczyla si¢ przerwa w §wiadczeniu ustugi
telekomunikacyjnej, jesli to wylaczenie telefonu bylo przyczyna naszej
interwencji. Jezeli wiec za polgczenia wykonane w lipcu otrzymamy fakture
w grudniu, termin rozpocznie bieg dopiero w grudniu i mamy czas do
grudnia nastgpnego roku.

Czy placi¢ reklamowany rachunek, czy nie?

Najlepszym rozwiazaniem jest oplacenie takiej czesci rachunku, jakiej nie
kwestionujemy. Pozostalg czes¢ nalezy reklamowa¢. Jesli musieliSmy w tym
celu zazadac bilingu, za ktory zaplaciliSmy, a reklamacja zostala uznana,
operator ma obowigzek zwréci¢ nam te oplate.

Reklamacja nie moze przepas¢ bez wieSci

Pracownik przyjmujacy osobista reklamacj¢ ma obowiazek pisemnego
potwierdzenia jej przyjecia i wyda¢ nam taki dokument. Jesli reklamacje
przesylamy listem, e-mailem lub skladamy telefonicznie, operator ma
obowigzek w ciggu 14 dni od dnia jej zlozenia przysta¢ nam pisemne
potwierdzenie, Ze zostala przyjeta do rozpatrzenia. Jesli min¢lo 14 dni, a nie
otrzymaliSmy potwierdzenia ani odpowiedzi, jest to sygnal, Ze co$ z nig
dzieje si¢ nie tak. W takiej sytuacji najlepiej ponowié ja pisemnie, wysylajac
listem poleconym za potwierdzeniem odbioru.



Jak dlugo mozna czeka¢ na rozpatrzenie reklamacji?

Operator ma 30 dni na rozpatrzenie reklamacji. W tym czasie musi na
piSmie przysta¢ nam odpowiedz. Jesli nasza reklamacje uznano, operator
ma kolejnych 30 dni na zwrécenie nam pienigdzy lub - jesli sporna kwota
nie zostala zaplacona - skorygowanie zawyzonych faktur. Uwaga! Operator
nie ma prawa zaliczy¢ nadplaty na poczet splaty kolejnych faktur, jesli nie
wyrazimy na to zgody. Na nasze zyczenie ma obowigzek zwroci¢ nam
pienigdze. BySmy je otrzymali, musimy w piSmie reklamacyjnym wskaza¢
adres do przekazu lub numer konta bankowego do przelewu.

Jesli odpowiedz jest negatywna, powinnismy dosta¢ ja listem poleconym z
uzasadnieniem, na jakiej podstawie reklamacje¢ odrzucono. Odpowiedz
musi zawiera¢ pouczenie o mozliwosciach dalszego dochodzenia swoich
praw. Jesli uwazasz, ze zostales skrzywdzony, masz prawo zwroci¢ si¢ do
Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o mediacje¢ lub
rozstrzygniecie sprawy w Polubownym Sadzie Konsumenckim dzialajacym
przy tym urzedzie. Jest to dobre wyjscie, bo sad polubowny dziata o wiele
szybciej od powszechnego.

Co zrobig, jesli nie ma odpowiedzi na reklamacje?

Brak odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie 30 dni od daty jej zfozenia
oznacza, ze zostala ona uznana. Teraz powinienes listem poleconym zwrdécié
si¢ do operatora z wezwaniem do zaplaty, wskazujac ustawowy termin 30
dni na zwrot nadplaconej kwoty oraz adres pocztowy lub numer konta do
przelewu. Jezeli sporna kwota nie byla oplacona, nalezy wezwa¢ operatora
do wystawienia faktury korygujacej.

Reklamacj¢ uznano, ale wczesniej wylgczono telefon

Jezeli w trakcie rozpatrywania reklamacji wylaczono Ci telefon, a potem
uznano Twoja reklamacje¢ za stuszng lub nie udzielono odpowiedzi w
ustawowym terminie, masz prawo do odszkodowania, a ponadto do zwrotu
czesci abonamentu. W przypadku telefonu stacjonarnego - zgodnie z
prawem telekomunikacyjnym, (1/30 jego wysokosci za kazdy dzien, kiedy
pozbawieni byliSmy danej usthugi), w telefonii komérkowej - zgodnie z
warunkami regulaminu. Te roszczenia nalezy dolaczy¢ do zadania
wlaczenia telefonu i przesta¢ listem poleconym za potwierdzeniem odbioru
na adres operatora.

Po jakim czasie nast¢puje przedawnienie roszczen?

W ustugach telekomunikacyjnych przedawnienie roszczen nastgpuje po 2
latach, poniewaz sg to roszczenia zwigzane ze Swiadczeniem ustug.
Wyjatkiem jest roszczenie o wyplate odszkodowania za przerwe w
$wiadczeniu ustug, ktére przedawnia si¢ po roku.

Czy moge zdjac¢ blokade z telefonu w promocji?

Tak, ale na wlasne ryzyko. Podpisujac umowe promocyjng z operatorem
komérkowym nie tylko zobowigzujemy si¢ do placenia okreslonej wysokosci
abonamentu, ale tez zwykle kupujemy aparat po nizszej cenie. Zdje¢cie tzw.
SIM-locka, uniemozliwiajacego korzystanie z innej sieci, 1aczy si¢ czesto z



utrata gwarancji.

Czy mozemy domagac si¢ darmowego zdjecia SIM-locka po promocji?

Nie. Jesli kupujemy telefon w salonie danej sieci, musimy liczy¢ si¢ z tym, ze
gdy bedziemy chcieli go odblokowa¢, np. bySmy mogli korzysta¢ z ustug
konkurencji, bedziemy musieli za to zaplaci¢. Wysokos¢ oplaty powinna by¢
zapisana w cenniku operatora. Telefony bez blokad mozemy kupi¢ w
salonach, nienalezacych do operatorow komérkowych.

Czy mozna zerwa¢ umowe promocyjna, nie ptacac kary?

Jest to mozliwe tylko wtedy, kiedy w trakcie jej trwania operator zmieni jej
warunki, np. zmieni cennik albo ograniczy ustugi. Musi nam to przystaé¢ na
piSmie, a wtedy mamy prawo do darmowego rozwigzania umowy.

Ukradli mi telefon, czy musz¢ placi¢ abonament?

Jesli masz tzw. umowe promocyjng, czyli zawarta na okreslony czas, musisz
placi¢ abonament, nawet jesli nie masz aparatu

umozliwiajacego korzystanie z ustug operatora. To sa ujemne skutki
atrakcyjnej oferty promocyjnej. W dodatku nie mozesz zmuszac¢ operatora
do tego, by dat Ci nastepny telefon po atrakcyjnej cenie. To Ty musisz sam
zapewni¢ sobie inny telefon. OczywiScie mozesz tez uznac, ze juz wiecej
telefonu uzywacé nie bedziesz, ale nie ma to zwiazku z abonamentem, ktory
placi¢ musisz nadal. Zrywajac zas umowe, musisz liczy¢ si¢ od razu z karg
umowna, ktorg operator z pewnoscia Ci naliczy.

Stala si¢ tragedia, nie sta¢ mnie na placenie abonamentu

Sa wyjatkowe sytuacje, kiedy - mimo szczerych checi - nie jesteSmy w stanie
placi¢ abonamentu. Do takich przypadkéw zaliczaja si¢ np. kataklizmy,
takie jak powoddz, pozar czy huragan, ktére pozbawily nas dorobku zycia,
straciliSmy prace. Mozemy woéwczas poprosi¢ operatora o umorzenie splaty
zobowigzan, np. narostego dlugu, czy dalszego oplacania abonamentu.
Federacja Konsumentow wielokrotnie otrzymywata zapewnienia od
operatorow, ze jest to mozliwe - dlatego warto probowac.

Moéj numer telefonu miala agencja towarzyska

Zdarza si¢, ze numer telefonu, ktory otrzymaliSmy, nalezat juz do kogo$
innego. I bywa, ze w zwigzku z tym jest dla nas niezwykle uciazliwy, bo np.
wydzwaniaja do nas ludzie calymi nocami albo musimy wciaz si¢ thumaczy¢,
Ze nie jesteSmy tym, za kogo nas maja. W takiej sytuacji mozemy wystapic¢
do operatora z prosba o zmiane¢ przydzielonego nam numeru.

Telefon ""ogluchl", czy mam prawo do odszkodowania?

Tak. W prawie telekomunikacyjnym zapisano wyraznie, zZe jesli awaria
trwa dluzej niz 36 godzin, masz prawo do odszkodowania. R6wne jest one
1/15 Sredniego abonamentu z ostatnich trzech faktur. Jesli nie miates$
IacznoSci przez co najmniej 12 godzin, nalezy si¢ dodatkowo 1/30
abonamentu za kazdy dzien awarii.



