Nie daj sie operatorom!

Twdj internet mial dzialaé z szybko$cia geparda, a wlecze sie jak z6lw? Twoja
komorka traci nagle zasieg? Sprawdz, co mozesz zrobic.

Zawarlem umowe na Swiadczenie ushugi dostepu do szerokopasmowego internetu o predkosci 2
Mb/s, a ostatnio ta predkos¢ okazuje sie dostepna tylko na papierze - pisze w e-mailu do Urzedu
Komunikacji Elektronicznej pan Tomasz.

Podobnie skarzy sie inny uzytkownik internetu: "M¢j internet powinien dziala¢ z szybkoscia 6
Mb/s. Jednak od 2-3 miesiecy jako$é swiadczonej ushugi strasznie spadla. Dostaje co najwyzej 256
kb/s".

Tysiace zali klientéw

Tylko przez niecale dwa miesiace tego roku UKE otrzymalo 530 skarg droga e-mailowa i 325
tradycyjna poczta. Z kolei w 2007 r. do centrali UKE wplynelo ponad 1,8 tys. skarg. ** Najwiecej -
ponad 1,4 tys. - dotyczylo przenoszenia uslugi internetu z Telekomunikacji Polskiej do operatoréw
alternatywnych (zmiany dostawcy internetu z Telekomunikacji Polskiej na operatora
alternatywnego), ** 67 0s6b skarzylo sie na zawyzone rachunki, ** 56 - na zla jakos$¢
szerokopasmowego internetu, ** 13 - na problemy z przeniesieniem numeru miedzy operatorami.
Byly tez skargi na przerwy w $wiadczeniu ushug, zablokowania telefonu czy naliczania oplat
karnych za rozwiazanie umowy, mimo ze operator zmienil regulamin, a wiec zgodnie z prawem
dal klientowi prawo do odejscia.

Takze z raportu rzecznikéw konsumentéw za 2006 r. (najnowszy dostepny) wynika, ze skargi na
operatoréw telekomunikacyjnych nie sa jednostkowe. W 2006 r. klienci skarzyli sie¢ na: **
zawyzone rachunki telefoniczne (dotyczylo to zar6wno telefonii stacjonarnej, komorkowej, jak i
polaczen internetowych), ** nieprawidlowo naliczany abonament, ** bezprawne odlaczanie od
sieci TP SA, ** zla jako$¢ ushug - glownie chodzilo o czeste przerwy w ich §wiadczeniu, **
stwarzanie utrudnien w realizacji roszczen reklamacyjnych.

Ale to nie koniec klopotéw z operatorami.
Internet a kodeks cywilny

Jak wynika z ustalenn Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK), dostawcy
internetowi naruszaja prawa klientow, wprowadzajac do umow zapisy, ktéorymi ograniczaja -
bezprawnie - swoja odpowiedzialno$¢ za nienalezyte $wiadczenie ushugi. Nierzadko tez utrudniaja
reklamacje, nie informujac klientéw o warunkach ich skladania (a jest to ich obowiazek!) lub
wprowadzajac zasady niezgodne z prawem.

Uwaga! Masz mozliwosci walki z nieuczciwym operatorem. Warto wiedzie¢, ze do umow, w
ktérych operator zapewnia dostep do sieci WWW, stosuje sie¢ ogolne przepisy o zobowigzaniach
umownych (opisane w kodeksie cywilnym), w tym takze te dotyczace odpowiedzialnosci za
szkode. Zgodnie z kodeksem operator jest zobowigzany do zapewnienia polaczenia z siecia WWW
z nalezyta starannoS$cia i ponosi odpowiedzialno$¢ - na zasadzie art. 471 k.c. - za przerwy w
polaczeniu spowodowane brakiem starannosci.

Nawet jednak w przypadku, kiedy przerwa w dostepie do internetu nastapila nie z winy operatora,



traci on prawo do naleznego wynagrodzenia w takiej czesci, jaka odpowiada okresowi przerwy w
$wiadczeniu ushugi. Tyle kodeks cywilny.

Tymczasem UOKIiK odkryl, ze w umowach dostawcy internetowi z gory zastrzegaja np., ze
odszkodowanie, jakie ewentualnie wyplaca klientowi za brak dostepu do internetu, nie moze
przekroczy¢ warto$ci dwumiesiecznego abonamentu.

Zgodnie z wykladnia UOKIiK, wysoko§é odszkodowania powinna byé rozpatrywana indywidualnie
- inne szkody poniesie osoba, ktora prowadzi dzialalno$¢ gospodarcza, w ktorej dostep do
internetu jest niezbedny, inne ktos, kto uzywa internetu do celow prywatnych. Dlatego operator
nie powinien narzucac z géory kwoty maksymalnego odszkodowania, jakie moze wyplacié
abonentowi.

Operatorzy probuja tez ograniczy¢ swoja odpowiedzialnosé¢ (przyklady znajdziesz ponizej) za brak
sygnalu internetowego.

To niezgodne z kodeksem cywilnym - niedozwolony jest bowiem zapis, ktory wylacza lub istotnie
ogranicza odpowiedzialnos$¢ wzgledem konsumenta za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
zobowiazania.

Niedozwolone zapisy w umowach

Czes¢ zapisow z umow juz trafila do tzw. rejestru klauzul niedozwolonych (patrz - na stronie
UOKIiK, www.uokik.gov.pl, po prawej stronie szukaj zakladki "Rejestr klauzul niedozwolonych".)

UWAGA! Jesli w swojej umowie znajdziesz zapis identyczny lub podobny do tego z rejestru, ten
punkt cie nie obowiazuje.

Oto przykladowe klauzule, ktore przewijaja sie w umowach operatoréw internetowych, a sa juz w
rejestrze:

1. "W przypadku niedostarczenia przez dostawce sygnatu (...), przez okres dluzszy niz trzy dni,
biorcy sygnalu przyslugiwaé¢ bedzie prawo do proporcjonalnego zmniejszenia oplaty
abonamentowej".

Taki zapis uznano za niedozwolony, bo operator nie przewiduje rekompensaty, w przypadku
gdyby klient nie mial dostepu do internetu przez mniej niz trzy dni. UOKiK w uzasadnieniu
napisal wprost: "w skrajnym przypadku moéglby [operator] bez zadnych konsekwencji zaprzestaé
dostarczania sygnalu internetowego na ponad dwadzie$cia dni w ciaggu miesiaca, dbajac jedynie o
to, by nie przekroczyé¢ jednorazowo trzydniowego terminu".

2, "W przypadku dwutygodniowego opd6znienia platnosci, od daty ustalonego terminu, operator
ma prawo przerwaé §wiadczone przez siebie uslugi i odlaczy¢ uzytkownika od sieci Internet. Za
caly okres tego wylaczenia Operator pobiera obowigzujaca oplate abonamentowa, do czasu
rozwigzania umowy (lacznie z okresem jej wypowiedzenia, jezeli w tym okresie zostanie
wypowiedziana przez jedna ze stron). Za ponowne wlaczenie Operator pobiera oplate w wysokos$ci
50 zl netto".

To znoéw niezgodne z kodeksem cywilnym - jes$li dluznik (abonent) sp6znia sie¢ ze splata, operator
zgodnie z prawem moze zada¢ od niego odsetek za czas op6znienia. Moze tez wyznaczy¢ mu
dodatkowy termin do zaplaty. W powyzszym przypadku operator tego nie robi - odcina jedynie
klientowi dostep do internetu. Jednoczesnie zada za przywrocenie ushugi kwoty - jak uznal UOKiK
- znacznie wyzszej niz ewentualne szkody spowodowane zwloka w zaplacie. Poza tym odciecie od
internetu konsumenta, ktéry zalega z oplata, bez uprzedniego wezwania go do zaplaty jest
sprzeczne z kodeksem cywilnym.



3. "Za moment, od ktorego liczona jest przerwa w braku sygnalu, przyjmuje sie date pisemnego
zgloszenia".

Taki zapis jest niezgodny z prawem, bo klient moze zglosi¢ usterke zar6wno pisemnie, jak i
telefonicznie, faksem czy e-mailem. Po drugie - wedlug takiego zapisu odpowiedzialno$é
operatora za brak sygnalu zaczynalaby sie dopiero wtedy, gdy dotrze do niego pismo, a nie wtedy,
kiedy awaria lacza faktycznie miala miejsce.

Nim zaczniesz walczyé...

Uwaga! Jesli w swojej umowie znajdziesz zapisy podobne lub identyczne z powyzszymi, mozesz
zglosié to bezposrednio do UOKIiK (np. dzwoniac do najblizszej delegatury UOKiK - numery na
www.uokik.gov.pl). Urzad moze wszczaé postepowanie przeciw operatorowi o naruszanie
zbiorowych interes6w konsumentow (a to grozi mu kara w wysoko$ci nawet 10 proc.
przychodow). Ale UOKIK nie interweniuje w indywidualnych przypadkach - dlatego z problemem
zglos$ sie raczej do rzecznika konsumentéw (patrz punkt "Gdzie sie zglaszaé z problemami?").
Wezeéniej badz Swiadomy kilku spraw:

1. Predkos$¢ bez gwarancji

Trzeba pamietac, ze oferowana przez dostawcow uslug internetowych predkosé, ktora zostaje
zapisana w umowach, jest maksymalna warto$cia. Niestety, operatorzy nie podaja w umowie
minimalnej gwarantowanej predkos$ci, bo na razie nie musza tego robi¢. To oznacza, ze
uzytkownik musi sie liczy¢ z wahaniami predko$ci. Nalezy pamietaé, iz przepustowos$é, na jaka
podpisujemy umowe, nie zawsze bedzie osiggalna, a maksymalna moze by¢ osiagnieta w
okreslonych warunkach.

Moze obowigzek podawania minimalnych szybko$ci internetu nalozy na operatorow nowelizacja
prawa telekomunikacyjnego. Dzi$ nie wiadomo, czy tak sie stanie i kiedy nowe prawo wejdzie w
zycie. Mozliwe, ze w tym roku UKE zaproponuje operatorom, by przyjeli standardy europejskie,
wedlug ktérych dopuszczalne wahania moga oscylowaé maksymalnie w granicach 20 proc.
wykupionego transferu. O tym zakresie warto pamietac i dzis, bo wieksze spadki moga
sygnalizowa¢ awarie.

2. Szybki internet tylko na papierze

Przed podpisaniem umowy upewnij sie, czy kabel, ktorym bedzie docieral do ciebie sygnal od
operatora, nadaje sie do takiego transferu, za jaki bedziesz placil. Zwykle operatorzy sami
wczesniej sprawdzaja, czy rzeczywisScie jest to mozliwe technicznie. Niestety zdarza sie, ze
operator kusi internetem o predkosci do 1, 2 czy 6 Mb/s, a okazuje sie, ze nie wszedzie jego
infrastruktura jest do tego przygotowana. I uwaga! - jesli sam nie spytasz, nie dowiesz sie tego
przy podpisywaniu umowy.

** Przekonal sie o tym pan Bartlomiej z Warszawy, ktory podpisal z TP SA roczng umowe na
usluge Neostrada o predkosci 1 Mb/s. Kiedy chcial ogladaé wideo w sieci, internet zaczal sie
Slimaczyé. Obsluga Blekitnej Linii zaproponowala mu w konicu m.in. wymiane gniazdka
telefonicznego. Ale gdy jeden z technikow Telekomunikacji puscil testowy sygnal na lacze naszego
czytelnika, okazalo sig, ze transfer 1 Mb/s jest niemozliwy, bo lacze jest zbyt slabej jakosci.
Operator zaproponowal bezplatne odstgpienie od umowy (tym samym przyznal, ze ktorys z
pracownikoéw popelnil blad). Niestety, to wynikalo z dobrej woli operatora. Prawo nie zmusza go
do takich dzialan. Wynika to wlasnie z tego, ze nie musi on podawaé¢ gwarantowanej szybkos$ci
lacza, lecz jedynie maksymalna.

W przypadku operatorow alternatywnych zdarza sie, ze przy podpisywaniu umowy lacze spelnia
warunki techniczne. Ale z czasem szybkoséé spada - bo np. operator podlaczyl do tzw. punktu styku
kolejnych abonentow. Jesli jako$¢ spadnie drastycznie, musisz zlozy¢ reklamacje do operatora, a
jesli nic ona nie da, skarge do UKE.

Na szczescie coraz czesciej sami dostawcey internetu cheg uniknaé klopotow. Prezes UKE zwrocil
sie do spoélek telekomunikacyjnych z prosba o wprowadzenia uslugi dajacej potencjalnym
klientom mozliwo$¢ sprawdzenia dzialania mobilnego internetu we wskazanym przez nas
miejscu. Niektorzy operatorzy daja abonentom mozliwo$é podpisania umowy na krotki okres,
celem dokladnej weryfikacji faktycznego zasiegu w danym miejscu. Takiego "sprawdzenia" mozna
dokonaé¢ w Orange i w Erze.



3. Gdy nie dziala komérka

Zdarza ci sie, ze wazna rozmowa przez komorke nagle sie zrywa? Pol biedy, gdy dzieje sie to w
wagonie metra. Znacznie gorzej, gdy tracisz zasieg na spacerze po swoim miescie. Albo gdy
operator zapewnil cie, Zze bedziesz mial zasieg w domu, a po wlaczeniu komorki okazuje sie, ze
dobry zasieg masz tylko w kuchni lub przed blokiem. Masz wtedy prawo do dochodzenia swoich
praw.

Problem polega jednak na tym, ze operator nigdy nie gwarantuje - i nie musi - Ze zasieg bedziesz
mial w kazdym miejscu. Nawet jesli konsultant w salonie sprawdzi, ze powiniene$ mieé zasieg w
swoim mieszkaniu, moze sie okazaé, ze Sciany domu slabo przepuszczaja sygnal. Wtedy musisz
zlozy¢ reklamacje do operatora. JeSli jej nie uzna, mozesz odwolaé sie do UKE:

** zlozy¢ interwencje i wtedy to Urzad rozmawia z operatorem, co czesto konczy sie powodzeniem
albo
** wystapi¢ do UKE z pro$ba o przeprowadzenie mediacji (o tym ponizej).

Inna sprawa, gdy operator zapewnia, ze dziesie¢ metréw od twojego domu stoi maszt, a go tam nie
ma. Tylko jak sprawdzi¢, czy operator cie oszukal? Skad wiedzieé, czy maszt telefonii komoérkowej,
ktory mial byé sto metréw od twojego mieszkania, naprawde tam jest? Nie ma jeszcze
interaktywnej mapy, ktora pokazywalaby, jak daleko siega sygnal z masztéw operatorow
komérkowych. Swoje mapy zasiegu publikuja na stronach internetowych poszczegolni
operatorzy. Jeszcze w tym roku mapa obejmujgca wszystkie sieci ma by¢ dostepna na stronach
UKE. Na razie znajdziesz tam spis wszystkich lokalizacji maszté6w. Nie pokazuje on zasiegu, ale
jesli maszt znajduje sie dwie ulice od twojego domu, to raczej powinienes$ mie¢ zasieg.

Takze w tym roku UKE bedzie bada¢ jako$¢ i zanikanie zasiegu telefonii komérkowej. Wyniki - w
polowie roku na stronach UKE.

0Od reklamacji po sad

Gdy masz problem, zacznij od negocjacji z operatorem. Moze sam zaproponuje zadowalajacy cie
sposob rozwigzania problemu. Zglo$ mu kazdy przypadek §wiadczenia niewlasciwej uslugi.
Zgodnie z prawem reklamacje¢ mozna zlozy¢ telefonicznie, ustnie pracownikowi firmy lub
pisemnie. ** Jezeli zlozysz ja ustnie do protokolu - osoba, ktoéra ja przyjmuje w oddziale firmy, jest
zobowigzana do potwierdzenia na pi$mie, ze ja przyjela. ** Jesli telefonicznie, operator jest
zobowigzany potwierdzié to na pis$mie w ciagu 14 dni! ** Jesli wysylasz list, to tylko za
potwierdzeniem odbioru! Bedziesz wiedzial, kiedy operator go odebral i kiedy mija mu czas na
odpowiedz.

Pamietaj, ze operator ma obowigzek udzieli¢ odpowiedzi na reklamacje w ciagu 30 dni od dnia jej
zlozenia. Je$li w tym terminie nie odpowie, reklamacje uwaza sie za uwzgledniona! ** Ty na
reklamacje masz az 12 miesiecy - od dnia, w ktéorym ushuga zostala nienalezycie wykonana.

Jesli reklamacja nie podziala, udaj sie do miejskiego lub powiatowego rzecznika konsumentéow
(adresy placowek i telefony do nich znajdziesz na stronie UOKIiK) lub do organizacji
konsumenckich - Federacji Konsumentéw i Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich (pomoc
prawna jest bezplatna!). Praktyka pokazuje, ze operatorzy czesto lekcewaza skargi klientow.
Pismo wyslane przez rzecznika w imieniu konsumenta moze na nich podziala¢.

Jesli operator nadal nie chce uznacé roszczen klienta, rzecznik moze sporzadzi¢ pozew i inne pisma
procesowe dla konsumentéw lub sam wystapi¢ do sadu z powédztwem. Moze sprawe skierowaé
do UOKIiK.

Kazdy abonent, ktérego skarga nie zostala uwzgledniona przez operatora, moze tez zwroécié sie do
UKE. Skargi nalezy kierowa¢: na adres e-mailowy : uke@uke.gov.pl lub pisemnie na adres:

Urzad Komunikacji Elektronicznej, Departament Detalicznego Rynku Telekomunikacyjnego, ul.
Kasprzaka 18/20, 01-211 Warszawa.

Skarga powinna zawierac pelne dane abonenta (adres zamieszkania, nr linii), kopie dokumentéow
w sprawie (umowa, wystapienie do operatora, otrzymana odpowiedz), a w przypadku wiadomo$ci
przesylanych elektronicznie - skan dokumentéow.

Jeéli nie jestes pewien, czy mozesz zlozy¢ skarge, zadzwon do Centrum Informacji Konsumenckiej
(numer infolinii 0801 900 853, czynna od poniedzialku do pigtku w godzinach 8.15-16.15), ktére



codziennie udziela informacji i porad w kwestiach zwigzanych z uslugami telekomunikacyjnymi
(w tym z dostepem do internetu) i pocztowymi.

Mozesz mediowad...

Zgodnie z prawem w przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji przez operatora mozesz
dochodzi¢ swoich roszczen:

** w postepowaniu mediacyjnym prowadzonym przez prezesa Urzedu Komunikacji
Elektronicznej,

** w postepowaniu przed Stalym Polubownym Sadem Konsumenckim przy prezesie UKE lub
przed

** sgdem powszechnym.

Jak przebiega mediacja? UKE przedstawia twoja skarge operatorowi i daje propozycje
polubownego zakonczenia sporu. Wniosek do UKE o wszczecie postepowania mediacyjnego
powinien zawieraé:

** oéwiadczenie o zgodzie na polubowne zakonczenie sporu w trakcie mediacji,

** satysfakcjonujaca propozycje rozstrzygniecia sporu (jesli oczekujesz dodatkowego
odszkodowania za poniesione wymierne straty, powiniene$ dolaczy¢ dokumenty potwierdzajace
wysokos¢ poniesionych strat),

** o$éwiadczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego,
** pelnomocnictwo, jesli wystepuje sie w imieniu innej osoby.

Postepowanie mediacyjne jest mozliwe tylko wtedy, gdy chce tego konsument. Musisz mie¢ nie
tylko podpisana umowe z operatorem, ale tez korzystac z telefonu dla celow niezwiagzanych z
dzialalnos$cia gospodarcza lub wykonywaniem zawodu. Wniosek o postepowanie mediacyjne
mozna wyslaé poczta na adres delegatury UKE w twoim wojewdodztwie. Dokladne adresy delegatur
- na stronach internetowych UKE (www.uke.gov.pl). Wniosek o wszczecie postepowania
mediacyjnego, jak ro6wniez zalaczniki do wniosku nie podlegaja oplacie skarbowej. Taka oplate
ponosi tylko osoba, ktora sklada w twoim imieniu pelnomocnictwo (kwota oplaty skarbowej w
tym przypadku to 17 z1). Zwolnienie z oplaty skarbowej nastepuje, jesli pelnomocnictwo udzielane
jest osobie z najblizszej rodziny, np. malzonkowi, dziecku czy rodzenstwu, albo gdy dokumenty
stwierdzajace udzielenie pelnomocnictwa (oraz ich odpisy, wypisy lub kopie) poswiadczone beda
notarialnie. Oplate skarbowa za pelnomocnictwo (dotyczy calego kraju) trzeba zaplaci¢ na numer
konta m.st. Warszawy, dzielnica Wola:

Urzad m.st. Warszawy Dzielnica Wola Pekao SA I Oddzial Warszawa 91 1240 1037 1111 0010 0305
1213

W przelewie musisz wpisac, z jakiego tytulu jest oplata skarbowa. Potwierdzenie przelewu nalezy
dolaczyé do skladanych dokumentéw.

...albo i$¢ do sadu

Kolejna droga dochodzenia swoich praw jest Staly Polubowny Sad Konsumencki dzialajacy przy
prezesie UKE. Podstawa do wszczecia postepowania jest skierowanie do sadu wniosku, ktory
powinien zawierac opis roszczen i twoje argumenty. Musi by¢ odrecznie podpisany. Do wniosku
nalezy dolaczy¢:

- odpis wniosku podpisany odrecznie,

- zapis na sad polubowny w dwéch egzemplarzach podpisanych odrecznie,

- dwie kopie umowy zawartej pomiedzy konsumentem a przedsiebiorca telekomunikacyjnym lub
operatorem pocztowym,

- kserokopie wszystkich innych dokumentéw zwigzanych ze sprawg w dwoch egzemplarzach, w



tym dokumentéw dotyczacych postepowania reklamacyjnego.

Wzory dokumentéw znajdziesz na stronie internetowej UKE. W zakladce "poradnik" znajdz "sad
polubowny", a tam wzory.

Warunkiem rozpoznania sprawy przed Stalym Polubownym Sadem Konsumenckim jest zgoda
obu stron na rozstrzygniecie sporu. Jesli wiec operator zgodzi sie na takie postepowanie,
przewodniczacy sadu wyznaczy termin rozprawy nie dluzszy niz miesiac od daty zlozenia wniosku.
Postepowanie przed sadem polubownym oznacza koszty. Dlatego musisz wnie$¢ zaliczke w
wysokosci 100 z1 w terminie okreslonym w wezwaniu. O wysoko$ci wszystkich oplat i o tym, kto je
poniesie, decyduje sad w orzeczeniu. W przypadku gdy nie dojdzie do rozprawy, zaliczka jest
zwracana. Co wazne, rozprawy odbywaja sie albo w siedzibie UKE przy ul. Kasprzaka 18/20 w
Warszawie, albo w delegaturach Urzedu w twoim mies$cie wojewodzkim. Wnioski mozna skladaé
osobiscie w siedzibie UKE lub przeslaé¢ droga pocztowa na adres Urzedu.

Walcz z glowa

Pamietaj, nie wszystko na raz. Masz prawo wybraé, w jaki sposob bedziesz dochodzil swoich praw.
Jednak nie jest mozliwe jednoczesne wszczecie postepowania mediacyjnego i postepowania przed
Stalym Polubownym Sadem Konsumenckim. Jednak skorzystanie z mozliwoéci mediacji nie
wyklucza - po jej niepowodzeniu - zlozenia wniosku do polubownego sadu konsumenckiego. Spor
z operatorem mozesz w kazdym momencie skierowa¢ do sagdu powszechnego. Jednak pamie¢taj:
czesto prostszym, tanszym i jednocze$nie wygodniejszym rozwigzaniem jest wykorzystanie
wszystkich wcezesniejszych mozliwosci, jakie daje ci prawo telekomunikacyjne.

Promocja kiedys sie konczy

Jesli skorzystales z promocji operatora, pamietaj, kiedy konczy sie umowa! Po zakonczeniu
promocji automatycznie zmieni sie ona w umowe na czas nieokreslony. Wtedy zmienig sie tez
ceny - z promocyjnych na te z cennika. Moze sie¢ okazaé, ze abonament bedzie kilkakrotnie wyzszy!
- np. w Netii za lacze 1 Mb/s klienci placili w promocji ok. 60 zl miesiecznie. Gdyby mieli placié¢
zgodnie z cennikiem, wyszloby ponad 130 zl.

Operator z reguly przed wygas$nieciem umowy promocyjnej proponuje nowa na podobnych
warunkach, ale zgodnie z prawem nie musi przypominac¢ klientom, ze ich umowa sie konczy.
Umowe na czas nieokreslony mozna wypowiedzie¢ w dowolnym momencie, ale jesli sie zagapisz,
wyzszy abonament trzeba bedzie zaplaci¢ przynajmniej jeszcze za miesiac.

By niepotrzebnie nie placié¢, wypowiedzenie nalezy zlozyé przed zakonczeniem umowy
promocyjnej. Wyslaé je listem poleconym albo zanie$¢ do oddzialu operatora. Wtedy mamy
dowéd, ze wypowiedzieliSmy umowe.

Sam sprawdz lacze

Popularng metoda na sprawdzanie predkosci lacza sa wizyty na specjalnych stronach
internetowych typu Speedtest czy Numion (ponizej adresy). Wystarczy wejsé, kliknaé w przycisk
"pomiar" i masz wynik. Je$li okaze si¢, ze predkos$¢ znacznie odbiega od tego, co mamy w umowie,
to moze to by¢ wskazowka, ze cos z naszym laczem z winy operatora jest nie tak. Wtedy postepuj
jak w punkcie "Gdzie sie zglasza¢ z problemami?"

Pomiaru nie nalezy traktowaé jak wyroczni: ** niekoniecznie bedzie dokladny, ** serwer, z ktérym



sie laczymy, moze by¢ w danym momencie przecigzony, ** na wynik duzy wplyw maja tez np.
trojany czy wirusy - mogly sie przyplata¢ na naszym komputerze, a znacznie spowalniaja
polaczenia.

Wybrane witryny: www.speedtest.pl, www.speedtest.net, www.numion.com, www.dsl.cz,
www.bandwidthplace.com/speedtest/

Lepiej §ciagna¢ na komputer w miare duzy pliku z serwera np. duzego portalu - dobrze, by plik
mial przynajmniej 10 megabajtow (MP3, wideo lub program komputerowy). Kiedy plik bedzie sie
Sciaggal, komputer w okienku bedzie informowal, z jaka sie to dzieje predkoscia.

Uwaga! Kazdy z nas, jes$li uwaza, ze szybkosé¢ internetu spadla zbyt mocno w stosunku do tego, co
nam oferowano, powinien wystapi¢ z reklamacja do operatora. Wazny jest pospiech. Nie czekaj,
liczac na to, ze operator naprawi blad. Pamietaj, ze odszkodowanie lub rekompensata za czas,
kiedy nie miale$ internetu o odpowiedniej jakos$ci, liczy sie od chwili, gdy zlozysz skarge -
oczywiscie jesli operator ja uzna. Jesli nie, zawsze mozesz skarzy¢ sie do UKE.

Bit bajtowi niero6wny

Jednostki, jakimi posluguja sie¢ operatorzy internetowi oraz z jakimi stykasz sie na co dzien przy
korzystaniu z komputera, to nie to samo. Je$li masz lacze o przepustowosci 2 Mb/s, nie oznacza
to, ze plik o wielko$ci 2 MB $ciagniesz w sekunde. Operatorzy okreslaja predkos$é lacza w bitach na
sekunde - np. 1 Mb/s oznacza jeden megabit na sekunde, a 512 kb/s - 512 kilobitow na sekunde.
Klienci przyzwyczajeni sa do bajtow - plik MP3 z piosenka Celine Dion ma np. 6 MB (megabajtow),
film z Pierce'em Brosnanem - 2 GB (gigabajty), a np. CV w pliku tekstowym - 60 KB (kilobajtow).
Wiele os6b myli te jednostki - tymczasem jeden bajt to, az osiem bitéw.

Zalozmy, ze komputer pokaze, ze plik Sciaga sie z predkosScia 64 KB/s (kilobajtéw na sekunde¢). By
otrzymaé predkosé lacza, ktora operatorzy podaja w kilobitach, pomnéz wynik przez osiem. 64 x 8
= 512 kb/s. Przy laczu 1 Mb/s komputer powinien sygnalizowaé, ze plik $ciaga sie z predkoscia ok.
128 KB/s.

W przykladzie lacza 2 Mb/s plik o wielko$ci 2 MB powinni$my wiec §ciagnac, w przyblizeniu, w
osiem sekund.

Ocenia operatoréow!!

Juz niedlugo UKE zamierza bada¢ jakos§é §wiadczonych uslug - egzekwowanie zapis6w umow
podpisywanych przez uzytkownikéw i sama realizacje ushugi dostepu do internetu §wiadczonej
przez operatorow. W polowie roku na stronach UKE ma sie pojawi¢ informacja o tym, jak jakos$é
oferowana przez operatoré6w ma sie do faktycznej. Kazdy z nas bedzie mogl wtedy dokonaé
wyboru operatora, ktéry jest najbardziej rzetelny. Juz samo to powinno zmusié operatoréw do
Swiadczen uslug lepszej jakosci.



