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Konkluzje (executive summary)

1. Minimalna predkos¢ to najnizsza wartos¢ predkosci oferowanej w danym wa-
riancie ustugi dostgpu do Internetu. Zwykle dostepna predkos$¢ musi by¢ do-
stepna przez wigkszos$¢ czasu korzystania z ustugi, a w szczegolnosci takze w
godzinach wzmozonego ruchu w Internecie. Maksymalna predkosé to pred-
ko$¢ realnie osiggalna przez uzytkownika koncowego, przynajmniej w warun-
kach obnizonego ruchu w Internecie. Szacunkowa maksymalna predkosé
musi by¢ osiggalna przynajmniej przez pewien czas w sieci danego operatora,
w realnych warunkach. Deklarowana predkos$¢ nie moze zosta¢ okreslona ar-
bitralnie, powinna odpowiada¢ np. predkosci maksymalnej. Zadna z predkosci
nie moze by¢ tozsama z tzw. maksymalng predkoscig technologiczng, niedo-
stepng w rzeczywistych warunkach. Wszystkie predkosci nalezy co do zasady
okresli¢ jako konkretne warto$ci liczbowe wyrazone w odpowiednim rzedzie
bitow na sekundg. Jedynie predkos¢ deklarowana moze zosta¢ podana w umo-
wie jako gorna warto$¢ graniczna (poprzez uzycie stowa ,,do”).

2. Przejrzyste okreSlenie w regulaminach parametréow jakosciowych ushugi
dostepu do Internetu musi bra¢ pod uwage poziom percepcji uzytkownikow
koncowych poszczegdlnych wariantow ustug, w szczeg6lnosci konsumentow.
Rozporzadzenie 2015/2120 okresla minimum informacyjne, ktore musi zostac¢
osiagnigte, a zarazem ktorego przekroczenie moze wywotywac konfuzje uzyt-
kownikow koncowych. Wykorzystanie sieci mobilnej na potrzeby $wiad-
czenia ushugi dostepu do Internetu w stalej lokalizacji sprawia, ze dla tej
ustugi obowigzkowe jest wskazanie parametrow predkosci odbierania 1 wysy-
tania danych wlasciwych dla sieci mobilnych (szacunkowej predkosci maksy-
malnej, ewentualnie takze deklarowanej), nie za$§ stacjonarnych. Podanie in-
nych predkosci jest mozliwe, lecz fakultatywne.

3. Obowiazkiem publikacji objete s wszystkie informacje i wyjasnienia okre-
Slone w art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120. Informacje i wyjasnienia po-
dawane w sposob zrdznicowany w umowach zawieranych z poszczegdlnymi
uzytkownikami koncowymi podlegaja publikacji w wersji ujednoliconej. Pu-
blikacja nastepuje na stronie internetowej operatora oraz poprzez dostepnosé
informacji 1 wyjasnien w jego punktach sprzedazy ustug.

4. Wyjasnienie srodkow ochrony prawnej przystugujacych konsumentowi

polega po pierwsze na poinformowaniu o roszczeniach przyshugujacych zgod-
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nie z Kodeksem cywilnym. Typowym roszczeniem jest roszczenie o odszko-
dowanie. Rozporzadzenie 2015/2120 kreuje obowiazek okreslenia roszczen
przystugujacych z tytulu niedotrzymania parametrow jakosciowych ustugi. Po
drugie, wyjasnienie srodkoOw ochrony prawnej polega na poinformowaniu o
trzech trybach ich dochodzenia: w postgpowaniu przed sadem powszechnym,
W postgpowaniu w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenc-
kich oraz postgpowania przed stalym sadem polubownym przy Prezesie UKE.
Tryby te nalezy nie tylko wymieni¢, lecz takze jasno i zrozumiale opisa¢ spo-
sob korzystania z nich.

Przyktady rozwigzan przyjetych na polskim rynku telekomunikacyjnym wska-
zuja na wystepowanie licznych probleméw zwigzanych z informowaniem i
wyjasnianiem W umowach lub regulaminach poszczegolnych zagadnien obje-
tych zakresem ekspertyzy. W ekspertyzie przedstawiono ogdlng oceng tych
rozwigzan z uwzglednieniem najpowazniejszych niedomagan a takze wskaza-

no przyktady dobrych i zlych praktyk.



1. Cel i zakres ekspertyzy

Ekspertyza zostata zamowiona W CARS przez Urzad Komunikacji Elektronicznej. Jej
ogblnym celem jest analiza dotyczaca wybranych srodkéw przejrzystosci okreslonych w art. 4
ust. 1 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2120 z 25.11.2015 r. usta-
nawiajacedo $rodki dotyczace dostgpu do otwartego Internetu oraz zmieniajacego dyrektywe
2002/22/WE w sprawie ustugi powszechnej i zwigzanych z sieciami i1 uslugami tacznosci
elektronicznej praw uzytkownikéw, a takze rozporzadzenie (UE) nr 531/2012 w sprawie roa-
mingu w publicznych sieciach tgcznosci ruchomej wewnatrz Unii (dalej: rozporzadzenie
2015/2120) na przyktadzie rozwigzan przyjetych na polskim rynku telekomunikacyjnym.
Ustalono nastgpujace zagadnienia szczegotowe objete zakresem ekspertyzy:

e Analiza prawna poje¢ minimalnej, zwykle dostepnej, maksymalnej oraz sza-
cunkowej maksymalnej predkosci pobierania i wysytania danych.

e Analiza przejrzysto$ci okreslenia w regulaminach i umowach jako$ciowych
parametrow ustugi dostepu do Internetu, ze szczegdlnym uwzglednieniem in-
formowania przez operatora o wykorzystaniu technologii mobilnej przy §wiad-
czeniu ustugi dostepu do Internetu w statej lokalizacji.

e Analiza sposobu publikowania przez operatorow informacji o parametrach ja-
kosciowych ustugi dostepu do Internetu.

e Analiza prawna pojecia Srodkéw ochrony prawnej przystugujacych konsumen-
towi w przypadku jako$ciowych niedostatkow ustugi dostepu do Internetu.

e Wskazanie dobrych praktyk stosowanych przez operatorow w regulaminach 1
umowach oraz praktyk, ktorych nalezy unikac.

Poza zakresem ekspertyzy pozostaja kwestie zwigzane z informowaniem o wptywie
srodkoéw zarzadzania ruchem oraz ustug specjalistycznych na ustuge dostepu do Internetu.

Przygotowujac ekspertyze dokonano wyktadni art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120.
Wykorzystano literatur¢ naukowa, gtoéwnie z zakresu prawa telekomunikacyjnego, oraz inne
opracowania, w szczegolnosci dokumenty tworzone przez organy regulacyjne. Na potrzeby

analizy praktyk operatorow zbadano powszechnie dostepne regulaminy i uUmowy.
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2. Analiza przejrzystosci okreslenia w regulaminach i umowach jako-
sciowych parametrow ustugi dost¢pu do Internetu

2.1. Jasne i zrozumiale okreslenie limitu iloSci danych oraz predkosci i innych para-
metrow jakosci ustugi dostepu do Internetu — zagadnienia ogoélne

Dla wyktadni poszczeg6lnych ustgpow 1 punktéw art. 4 rozporzadzenia 2015/2120, w
tym ustgpu pierwszego, bedacego w istotnej czgsci przedmiotem niniejszej analizy, znaczenie
ma juz sam tytut tego artykutu — ,,Srodki w zakresie przejrzystosci w celu zapewnienia doste-
pu do otwartego Internetu”. Najwazniejszym slowem jest tutaj przejrzystosé, ktora po
pierwsze ma stuzy¢ umozliwieniu dokonywania przez uzytkownikow koncowych §wiado-
mych wyborow co do ustugi dostepu do Internetu (motyw 18. rozporzadzenia 2015/2120), po
drugie za§ ma znaczenie dla egzekwowania oczekiwanego sposobu funkcjonowania ustugi
(Piagtek, 2017, s. 265).

BEREC wyjasnia, ze zgodnie z art. 4 ust. 1 w umowie powinny zosta¢ przedstawione
wszystkie informacje o charakterze istotnym dla uzytkownika koncowego, a sposéb ich poda-
nia powinien by¢ jasny, zrozumialy i wyczerpujacy (BEREC, 2016, pkt 128). Wymog ,,wy-
czerpujacego” (ang. comprehensive) przedstawienia istotnych informacji nie zostal wyrazony
dostownie w samej treSci normatywnej rozporzadzenia 2015/2120 (Piatek, 2017, s. 267). Wy-
czerpujacy charakter informacji powinien polegaé¢ nie na podaniu wszystkich, nawet
najdrobniejszych elementéw charakterystyki ustugi dostepowej, lecz tylko tych sposrod
nich, ktére sa istotne i zrozumiale dla przecietnego uzytkownika koncowego ustugi da-
nego rodzaju, a wiec majga podstawowe znaczenie dla funkcjonalnosci jego ustugi. Mi-
nimalny zakres informacji, ktorych trzeba udzieli¢, zostal okreslony w poszczegélnych
punktach art. 4 ust. 1. Nalezy uzna¢, ze podanie tych wiasnie informacji zaspokaja wymog
,wyczerpujacego” charakteru wyjasnien dostawcy ustugi dostepu do Internetu. Problemy
szczegotowe ustalenia, o jakie informacje w istocie chodzi, zostang poruszone ponizej w ko-
lejnych punktach ekspertyzy.

Ocena ,jasno$ci i zrozumialo$ci” powinna bra¢ pod uwage poziom percepcji
przecietnego uzytkownika uslugi dostepu do Internetu, ktéry nie posiada specjalistycz-
nej wiedzy: ani prawniczej (zob. Pigtek, 2013, s. 402), ani informatycznej o funkcjonowania
sieci potgczonych sieci, jakg jest Internet. Wiekszo$¢é uzytkownikéw nie ma zapewne nie tyl-
ko specjalistycznej, ale nawet ogolnej wiedzy w tym zakresie — co bezsprzecznie nalezy
uwzgledniaé, bo inne podejscie zamieni realizacje obowiazkoéw informacyjnych w fikcje.

BEREC proponuje w sposob niewiagzacy, by informacje okreslone w art. 4 ust. 1 byty przed-



stawiane w dwoch czgsciach, odpowiadajacych dwom poziomom szczegdtowosci. Wedtlug
BEREC pierwsza cz¢$¢ powinna zawiera¢ informacje ogdlne, a powigzana z nig cze$¢ druga
— bardziej szczegotowe parametry techniczne (BEREC, 2016, pkt 131). Nie sposob nie od-
nies¢ wrazenia, ze propozycja BEREC jest niespdjna z normatywnym wymogiem podania
informacji w sposob jasny i1 zrozumialy. Tej charakterystyce odpowiadataby tylko pierwsza
cze¢$¢ opisu cech ustugi, druga za$ pozostawalaby hermetyczna z punktu widzenia przyttacza-
jacej wigkszosci uzytkownikow koncowych, zwlaszcza bedacych konsumentami. Konfuzje
moglby tez wywotywaé dwukrotny opis tych samych cech ustugi.
2.2.  Przejrzystos¢ informacji o wplywie limitu ilosci danych, predkosci oraz innych
parametrow jakoSci ustugi dostepu do Internetu na korzystanie z tresci, aplikacji

i ustug

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt a rozporzadzenia 2015/2120, dostawcy ustug dostepu do In-
ternetu zapewniaja, aby kazda umowa, ktéra obejmuje ustuge dostepu do Internetu, zawierata
jasne i zrozumiate wyjasnienie, w jaki sposob limity ilosci danych, predkos¢ oraz inne para-
metry jakosci ustug moga w praktyce wptynaé na ustugi dostepu do Internetu, a w szczegol-
nos$ci na korzystanie z tresci, aplikacji 1 ustug — czyli zawarto$ci internetowe;.

Nie istnieje autorytatywna, zamknigta lista parametrow technicznej jakosci ustugi do-
stepu do Internetu. Zdaniem BEREC (BEREC, 2014, s. 3; BEREC, 2016, pkt 137) oraz zgod-
nie z motywem 9. rozporzadzenia 2015/2120, parametry te obejmuja: przeptywnosc' (w prak-
tyce zwang czgsto predkoscia; warto§¢ powinna by¢ podawana osobno w odniesieniu do po-
bierania albo wysytania danych), op6znienie, wahania opoznienia (tzw. jitter) oraz utrat¢ pa-
kietow. Badajac jako$¢ ustug dostepu do Internetu, brytyjski regulator telekomunikacyjny
Ofcom postuguje si¢ takimi samymi parametrami, z dodatkiem czasu rozpoznawania nazw
DNS (Ofcom, 2017, s. 58). W literaturze z zakresu nauk technicznych wymienia si¢ czasem
takze poziom btednych pakietow (Lipenbergs, Bobrovs i1 Ivanovs, 2016, s. 67).

Prawidtowa wykladnia art. 4 ust. 1 pkt b rozporzadzenia 2015/2120 powinna prowa-
dzi¢ do nadania sformutowanemu tam obowigzkowi informacyjnemu charakteru wpisujacego
si¢ w ogoélne wymaganie przejrzystosci. Proba objasnienia uzytkownikowi koncowemu,

zwlaszcza bedacemu konsumentem, wszystkich parametrow jakosciowych jego ustugi (a

' W polskim tlumaczeniu motywu 9. rozporzadzenia 2015/2120 uzyto stowa ,.przepustowos¢”, a nie
przeptywnos¢. Jest to jednak btad, gdyz przepustowo$¢ oznacza maksymalna ilo§¢ danych, jaka moze by¢ prze-
stana przez dane acze w jednostce czasu i jest miarg ,,pojemnosci” tego tacza, zas przeptywnos$¢ jest miarg nate-
zenia strumienia informacji, przeptywajacego przez tacze. Nalezacym do infrastruktury telekomunikacyjnej
faczem o okreslonej przepustowosci transmitowane sa dane w ramach ustug dostgpu do Internetu, gwarantuja-
cych okres§long przeptywnosé. Informacja o przepustowosci nie jest wiec potrzebna dla oceny jakosci ustugi
dostepowej, bo dla tejze liczy si¢ warto$¢ przeptywnosci.



w szczegllnosci tych najbardziej odleglych od jezyka potocznego, a wiec wahan opdz-
nienia, utraty pakietow, poziomu ich bledow i czasu rozpoznawania nazw DNS) jest ska-
zana na niepowodzenie. Co prawda zgodnie z literalnym wynikiem wyktadni komentowane-
go przepisu dostawca ustugi dostepu do Internetu moze uwzglednia¢ w umowie nie tylko
wszystkie cechy jakosciowe wymienione w motywie 9. rozporzadzenia 2015/2120, lecz takze
inne (np. poziom btgdnych pakietow — Piatek, 2017, s. 195). Jednak takie maksymalistyczne
podejscie moze w praktyce szkodzi¢ przejrzystosci i sprawic, ze elementy istotne dla prze-
cietnego uzytkownika koncowego (przede wszystkim predkosé¢, a w mniejszym stopniu op6z-
nienie) ,,ukryja si¢” wsrod postanowien o mniejszej wadze (zob. UOKIK, 2011, s. 6). Trzeba
wiec bezsprzecznie dokonaé selekcji parametréw ujawnionych w umowie (regulaminie)?.
Dopuszczalne wydaje si¢ korzystanie z innego katalogu wskazywanych cech na potrzeby
umow zawieranych z konsumentami (katalog powinien by¢ mozliwie krétki) oraz z
uzytkownikami koncowymi bedacymi przedsiebiorcami (katalog moze wiec by¢ dluz-
szy). Co charakterystyczne, brytyjski regulator telekomunikacyjny Ofcom w materiatach ma-
jacych pomoéc konsumentom wybrac najlepsza dla nich ustuge dostepu do Internetu postuguje
si¢ wylacznie parametrem predkosci przesytania danych, i to tylko w wariancie ich odbiera-
nia, a nie rowniez wysytania (Ofcom, 2016). Nie mozna tego przyktadu uzna¢ za wigzaca
wskazowke przy wyktadni art. 4 ust. 1 pkt b rozporzadzenia 2015/2120, wskazuje on jednak
na prawidlowos$¢, ze komunikat zrozumiaty dla adresata pozbawionego wiedzy specjalistycz-
nej musi by¢ jak najkrotszy i jak najprostszy, bo inaczej zostanie po prostu zignorowany, tra-
cac praktyczne znaczenie.

Wyktadnig art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120 w omawianym zakresie utrudnia ni-
ski poziom legislacyjny tego aktu. Zdanie otwierajace stanowi, ze dostawcy ustugi dostepu do
Internetu zapewniaja, aby kazda umowa, ktora obejmuje te¢ usluge ,,zawierala co najmniej
nastepujace elementy”, po czym nastgpuje wyliczenie tychze w kolejnych punktach, wsrod
nich w punkcie b, wskazujagcym na ,,jasne i zrozumiate wyjasnienie, w jaki sposéob limity ilo-
Sci danych, predkos$¢ oraz inne parametry jakos$ci ustug” moga w praktyce wptyna¢ na ustuge
dostqpowef. Legislacyjnie nieprawidtowe a w efekcie problematyczne w praktyce jest pota-

czenie wyrazenia ,,co najmniej” z katalogiem parametrow jakosciowych otwartym poprzez

2 Cho¢ nadzér i egzekwowanie wykonania przepisow rozporzadzenia 2015/2120 nie sg przedmiotem
niniejszej analizy, nalezy na marginesie gtdéwnego toku rozwazan zauwazy¢, ze nieujecie w umowie pewnych
jakosciowych cech ustugi dostgpu do Internetu nie zwalnia dostawcy ustugi z obowiazku jej $wiadczenia w
sposob nalezyty — regulator moze w tym zakresie oddziatywaé na przedsigbiorce za pomoca srodkoéw stosowa-
nych na podstawie art. 5 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120.

3 Polskie thumaczenie rozporzadzenia 2015/2120 zawiera liczne bledy, na co niejednokrotnie wskazuje
poréwnanie z innymi wersjami j¢zykowymi, np. angielska, niemiecka i francuska. Jednak w przypadku cytowa-
nego przepisu rozne wersje zawieraja analogiczne sformutowania.



uzycie wyrazenia ,,oraz inne”. Nie mozna mie¢ watpliwosci, Ze sposrod parametrow jako-
sciowych (do ktorych nie nalezy limit iloSci danych), w kazdej umowie obowiazkowe jest
podanie predkosci (co zreszta znajduje rozwiniecie w art. 4 ust. 1 pkt d). Wydaje sie, ze inne
cechy nalezy okresli¢ jedynie wowczas, gdy moze miec to istotne znaczenie dla uzytkownika
koncowego wariantu ustugi objetego dang umowa (regulaminem). W przypadku umow za-
wieranych z konsumentami odnosi si¢ to do op6znienia, ale juz nie innych parametrow®.

Jasne i1 zrozumiate objasnienie praktycznego wptywu limitow ilosci danych oraz pa-
rametréw jakosciowych ustugi dostepu do Internetu na korzystanie z tresci, aplikacji 1 ustug
powinno polega¢ na prostym i jednoznacznym okresleniu, do jakich zastosowan nadaje
sie ustuga dostepowa o danych wilasciwosciach (BEREC, 2016, pkt 137). Umowa (regula-
min) powinien opisywac¢ typowe, popularne kategorie zawartosci internetowej i ich wy-
magania jakos$ciowe (co przyktadowo obrazuje Tabela 1, opracowana na podstawie zesta-
wien pochodzacych od regulatoréw polskiego i brytyjskiego). Dane powinny zosta¢ przed-
stawione w sposOb uswiadamiajacy uzytkownikowi koncowemu, ze jednoczesne korzystanie
z roéznej zawarto$ci internetowej (np. na licznych urzadzeniach koncowych, uzyskujacych
dostep do Internetu poprzez te sama ushuge) wymaga wyzszej przeptywnosci, np. ustuga do-
stepu do Internetu o predkosci 40 Mb/s nie wystarczy do ogladania dwdoch materialow wideo
w jakos$ci Ultra HD w tym samym czasie. Podanie takiej informacji umozliwi dokonanie wy-
boru ustugi dostosowanej do potrzeb calego gospodarstwa domowego. Wobec rosnacej popu-
larno$ci udostgpniania oprogramowania uzytkowego oraz tresci multimedialnych, a zwlaszcza
gier, w tzw. cyfrowej dystrybucji, czyli nie na fizycznym no$niku, lecz w cato$ci w postaci
plikow pobieranych z Internetu (zob. Lee, Holmes i Lobe, 2016), uzasadnione bytoby takze
wyjasnienie, jaki w danej ustludze dostgpowej jest szacowany czas pobrania z Internetu pli-
koéw znacznych rozmiardow, np. 5, 10, 25 lub 50 gigabajtow (GB). Szacujac ten czas nalezy
postuzy¢ si¢ zwykle dostepng predkoscia ustugi, a nie maksymalna.

W przypadku ustugi dostgpu do Internetu z przewidzianym limitem ilosci danych na-
lezy takze objasni¢ szacowane zapotrzebowanie poszczegélnych rodzajow zawartosci na
transfer danych. Moze to polega¢ na wskazaniu przez ile minut da si¢ konsumowac okreslo-
ng zawartos¢ w przypadku roznych pakietow ilosci danych (BEREC, 2016, pkt 138). Te
ostatnie informacje moga by¢ jednak przedstawione wylacznie w duzym przyblizeniu, gdyz

konsumpcja danych przez poszczegélne aplikacje instalowane na urzadzeniach mobilnych,

* Zob. UKE, 2014, s. 19-21, gdzie przed wejiciem w Zycie rozporzadzenia 2015/2120 stwierdzono, ze
istotnymi parametrami jakosci ustugi dostgpu do Internetu sa: wskaznik predkos¢ transmisji danych oraz wskaz-
nik op6znienia pakietow danych
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pozwalajace na dostep do tych samych kategorii ustug 1 tresci, jest bardzo zréznicowana (Sani

i in., 2016).
Kategoria zawartos$ci Minimalna wymagana | Minimalna wymagana | Maksymalne dopusz-
internetowej (tresci, predkosé pobierania predkosé¢ wysylania czalne opoznienie
aplikacje, ustugi) danych danych transmisji danych
Transmisja strumieniowa
treSci  audialnych, np. 0,5 Mb/s - 200 ms

stuchanie muzyki
Przegladanie stron inter-
netowych

Rozmowa telefoniczna w
technologii VolP
Rozmowa  wideo z
transmisjg obrazu w wy- 1,5 Mb/s 1,5 Mb/s 150 ms
sokiej jakosci (HD)
Ogladanie wideo w stan-

1 Mb/s — 200 ms

64 Kb/s 64 Kb/s 150 ms

dardowej jakosci (SD) 2 Mbls - 200 ms
Ogladanie wideo W wy-

sokiej jakosci (HD) 6 Mb/s - 200 ms
Ogladanie wideo W naj-

wyzsze] jakosci (Ultra 25 Mb/s - 200 ms
HD/4K)

Gry §|e0|owe Czasu rze- 2 Mbl/s 1,5 Mb/s 30 m55
czywistego

Gry sieciowe inne niz 1 MbJs 1 MbJs 200 ms

czasu rzeczywistego
Tabela 1. Wymagania poszczegolnych kategorii zawartos$ci internetowej co do podstawowych parametrow

jakosciowych ustugi dostepu do Internetu. Opracowanie whasne na podstawie: Ofcom, 2016, s. 1; UKE,

2014, s. 36-37.

2.3. Analiza prawna poje¢¢ minimalnej, zwykle dostepnej, maksymalnej oraz szacun-
kowej maksymalnej predkosci pobierania i wysylania danych
2.3.1. Zagadnienia ogdlne zwigzane z okresleniem predkosci odbierania i wysytania danych w
ustudze dostepu do Internetu
Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt d rozporzadzenia 2015/2120, dostawcy ustug dostepu do In-
ternetu zapewniaja, aby kazda umowa, ktora obejmuje ustuge dostepu do Internetu, zawierata
jasne i1 zrozumiate wyjasnienie dotyczace minimalnych, zwykle dostepnych, maksymalnych i
deklarowanych predkosci pobierania i wysytania danych w ramach ustug dostepu do Internetu
w przypadku sieci stacjonarnych lub dotyczace szacunkowych maksymalnych i deklarowa-
nych predkosci pobierania i wysylania danych w ramach ustug dostgpu do Internetu w przy-

padku sieci ruchomych.

> W literaturze podaje si¢ czasem wyzsze warto$ci opdznienia pozwalajace z powodzeniem uczestni-
czy¢ w grach sieciowych czasu rzeczywistego, az do 100 ms (zob. Claypool, 2010, s. 216).
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Rozporzadzenie 2015/2120 nie zawiera definicji legalnych poszczegdlnych predkosci
wymienionych w art. 4 ust. 1 pkt d. Nalezy wigc dokona¢ wyktadni poje¢, kierujac si¢ regu-
tami przyjetymi w doktrynie. W pierwszej kolejnosci uwzgledniono jezykowe znaczenie uzy-
tych wyrazow, nastepnie ich kontekst systemowy, a wreszcie cele, ktorych realizacji stuzy¢
majg normy odczytane z przepisow rozporzadzenia 2015/2120.

Predkosci okreslone w umowie (regulaminie) odnosza si¢ do konkretnej uslugi,
wybranej przez konkretnego uzytkownika koncowego, co zostanie rozwini¢te ponizej. W
przypadku ustugi dostepu do Internetu w sieci stacjonarnej, kazdy uzytkownik koncowy, w
ktorego umowie okreslono pewne predkosci (poprzez podanie parametréw liczbowych lub
czasowych), codziennie musi by¢ w stanie je osiggna¢ (zob. Pigtek, 2017, s. 291). W zwigzku
z tym, ze na pomiar predkosci majg tez wptyw okoliczno$ci wystepujace wyltacznie po stronie
uzytkownika koncowego i od niego zalezne, nalezy go o tym pouczyé w umowie (regulami-
nie). Trzeba wskaza¢ w szczegolno$ci, ze pomiar bedzie wiarygodny jedynie wowczas, gdy
urzadzenie koncowe, na ktérym jest dokonywany, zostanie podtaczone w sposob przewodo-
wy do modemu lub routera dostarczonego przez dostawce ustugi dostepu do Internetu, np.
kablem sieciowym Ethernet. W przypadku korzystania z potgczenia bezprzewodowego w
technologii WiFi, wynik pomiaru bedzie zalezat od okolicznosci, na ktore dostawca ustugi
dostgpu do Internetu nie ma wptywu i za ktére nie moze ponosi¢ odpowiedzialno$ci, w szcze-
gblnosci od parametrow sieci WiFi, ktére moga nie pozwala¢ na osiggni¢cie predkosci do-
stepnych w sieci przewodowej oraz od zaktocen elektromagnetycznych w lokalu uzytkownika
koncowego. Nalezy tez pouczy¢, by podczas pomiaru nie korzysta¢ z innych aplikacji lub
ustug na zadnym urzadzeniu koncowym, korzystajagcym z danej ustugi dostepu do Internetu.

Poszczegolne predkosci powinny co do zasady zosta¢ okreslone podaniem kon-
kretnej, pojedynczej wartosci liczbowej, wyrazonej w odpowiednim rzedzie bitow (Kilo-
bitach, megabitach albo gigabitach) na sekunde, czyli kb/s, Mb/s, Gb/s (ewentualnie:
kbit/s, Mbit/s, Gbit/s; zob. BEREC, 2016, pkt 140). Wydaje si¢ niedopuszczalne wykorzysta-
nie skrotow wywodzacych sie z jezyka angielskiego (kbps, Mbps, Gbps). W zwigzku z fak-
tem, ze uzytkownik koncowy, zwlaszcza bedacy konsumentem, moze nie rozumie¢ relacji
wielko$ci migdzy kilobitami, megabitami i gigabitami na sekundg, by speini¢ wymogi przej-
rzysto$ci nalezy wyrazi¢ wszystkie predkosci wskazaniem wartosci tego samego rzegdu, albo
objasni¢ jaka jest wzajemna relacja poszczegolnych rzedéw wartosci, np. wskazujac, ze 1000

kb/s to 1 Mb/s®. Dopuszczalne jest takie przedstawienie predko$ci minimalnej lub zwykle

® Wydaje sig, Ze mozna stosowaé tego rodzaju swoiste zaokraglenia wartosci, niezaleznie od zawitosci z
tym zwigzanych (w ich sprawie zob. Ku$mirek, 2010, s. 90 i n.).
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dostepnej jako okreslonego procenta lub ulamku predkosci maksymalnej (Pigtek, 2017,
s. 286). Oba powyzsze rozwigzania wydaja si¢ zgodne z rozporzadzeniem 2015/2120, cho¢
podanie konkretnej wartosci liczbowej — jako niewymagajace przeprowadzania obliczeh ma-
tematycznych przez uzytkownika koncowego — zapewnia wyzszy poziom przejrzystosci in-

formacji.

2.3.2. Analiza prawna pojecia minimalnej predkosci

Minimalna predko$¢ pobierania i wysytania danych w rozumieniu rozporzadzenia
2015/2120 oznacza najnizsza wartos¢ predkosci, zapewnianej przez dostawce uslugi do-
stepu do Internetu (Pigtek, 2017, s. 289-290).

Niezaleznie od okreslenia znaczenia samego poje¢cia ,,predkosci minimalnej”, BEREC
zajat stanowisko w sprawie okolicznosci, ktorych wystapienie oznacza naruszenie umowy w
zakresie wyznaczenia tej predkosci. Zdaniem BEREC, faktyczna predkos$¢ osiggana przez
ustuge konkretnego uzytkownika koncowego nie powinna by¢ nizsza od pr¢dkosci minimal-
nej, poza przypadkami przerw w dostarczaniu ustugi dostgpu do Internetu. Jednak naruszenie
umowy w zakresie okreslenia predkosci minimalnej wystepuje wedlug BEREC dopiero wte-
dy, gdy predkosc faktyczna jest znaczaco i stale lub regularnie nizsza od predkosci minimal-
nej (BEREC, 2016, pkt 143). W literaturze zwraca si¢ uwagg, ze zgodnie z pierwotnym pro-
jektem wytycznych BEREC predkosé faktyczna nigdy nie powinna spadaé ponizej minimal-
nej7. Wykreslono to zalozenie po przeprowadzonych konsultacjach (Piagtek, 2017, s. 290).
Zrozumiate sg motywy, ktorymi kierowal si¢ BEREC formutujac ostateczne stanowisko —
chciano chroni¢ dostawcow ustugi dostepu do Internetu przed odpowiedzialnoscig za nie-
znaczne, krétkotrwate lub wyjatkowe naruszenie predkosci minimalnej (Piatek, 2017, s. 290).

Stanowisko BEREC, cho¢ korzystne i racjonalne z punktu widzenia operatorow, budzi
watpliwosci w kontekscie potrzeby przejrzystego informowania uzytkownikéw koncowych,
zwlaszcza bedacych konsumentami, o jakosciowych parametrach ich ushugi dostgpowej. W
znaczeniu jezykowym ,,minimalny” to ,,bardzo maty, ograniczony do minimum™®. ,, Mini-

mum” za$ to ,,najmniejsza mozliwa lub niezbedna ilo$¢ lub wielko$¢ czegoé”g. Nie mozna

" Pierwotne sformutowanie ,,In principle, the actual speed should not be lower than the minimum speed
at any time [podkreslenie moje — A.N.], except in cases of interruption of the |AS” zastgpiono nastgpujacym: “In
principle, the actual speed should not be lower than the minimum speed, except in cases of interruption of the
IAS”.

8  Hasto ,minimalny” w internetowym ,Slowniku  jezyka  polskiego” = PWN,
https://sjp.pwn.pl/sjp/minimalny;2483625.html.

Hasto »minimum” w internetowym ~Stowniku  jezyka  polskiego” PWN,
https://sjp.pwn.pl/sjp/minimum-1;2568025.html.
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mie¢ watpliwosci, ze konsument rozumie pojecie ,,predkosci minimalnej” wlasnie zgod-
nie z regulami jezyka i zasadnie oczekuje, ze faktyczna predkos¢ nigdy nie spadnie poni-
zej wartosci okreslonej w umowie jako minimalna. Niezrozumiale dla niego jest postu-
lowane przez BEREC oderwanie definiowania pojecia ,,predkosci minimalnej” od kwe-
stii ustalenia, czy doszlo do naruszenia umowy. Percepcja konsumenta musi zosta¢ wzie-
ta pod uwage — gdyz to przeciez gtdwnie on ma by¢ beneficjentem informacji podawanych w
duchu przejrzystosci, jasno i zrozumiale zgodnie z art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120.
Dopuszczenie odstepstw od zapewnienia predko$ci nazwanej dostownie ,,minimalng” nie jest
ani jasne, ani zrozumiate z punktu widzenia konsumenta, nie spetnia wigc wymogoéw przej-
rzystosci. Zapewne wilasnie dlatego w Niemczech regulator telekomunikacyjny Bundesnetza-
gentur stanat na stanowisku, ze nawet pojedynczy przypadek nicosiggnigcia predkosci mini-
malnej w dwudniowym cyklu pomiarowym mozna uznaé¢ za wystarczajacy do uruchomienia
srodkow ochrony prawnej przystugujacych konsumentowi (Bundesnetzagentur, 2017, s. 1-2).
Przyjecie innego stanowiska sprawitoby, ze trzeba by uzna¢ informowanie w umowie 0 jako-
$ci ustug jako czysto formalne narzedzie stuzace uwolnieniu si¢ przez przedsigbiorce od za-
rzutu, ze o czyms nie poinformowal, a nie jako autentyczne narzg¢dzie poznania realnych i nie
budzacych watpliwosci cech ushugi przez uzytkownika koncowego.

W tym ujeciu, okreslenie w umowie predkosci minimalnej ma charakter jedno-
stronnie bezwzglednie obowigzujacy — najnizsza predkos¢ faktycznie osiggana przez uzyt-
kownika koncowego nigdy nie moze spa$¢ ponizej minimalnej, moze natomiast by¢ od niej
dowolnie wyzsza.

Predko$¢ minimalna powinna by¢ okreslona konkretng liczbg odnoszacg si¢ do
transferu danych wyrazonego w megabitach na sekunde, a ewentualnie w kilobitach na
sekunde¢ w przypadku ushug o nizszej predkosci albo w gigabitach na sekunde¢ przy ustugach
najszybszych (zob. BEREC, 2016, pkt 140). W umowie wykluczone jest okreslenie predko-
$ci minimalnej jako zakresu lub gérnej wartosci granicznej poprzez postuzenie si¢ wy-
razem ,,do” (BEREC, 2016, pkt 140; Piatek, 2017, s. 287). Dopuszczalne jest takze przed-
stawienie predkosci minimalnej jako procenta lub utamku predkosci maksymalnej (Piatek,
2017, s. 286).

2.3.3. Analiza prawna pojecia zwykle dostepnej predkosci
Zwykle dostepna predkos¢ to predkosé osiagana przez konkretnego uzytkownika
koncowego przez wiekszo$¢ czasu korzystania z uslugi dostepu do Internetu (Piatek,
2017, s. 291; BEREC, 2016, pkt 147). To wlasnie ona ma najwicksze znaczenie dla okreslenia
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rzeczywistej uzytecznosci ustugi dla uzytkownika koncowego (zob. Pigtek, 2017, s. 291).
Zdaniem BEREC, aprobowanym w literaturze, predkos¢ ta powinna zosta¢ okres$lona, po
pierwsze, poprzez konkretng warto$¢ liczbowa (ewentualnie procentowg lub utamkowa w
relacji do predkosci maksymalnej) oraz po drugie, poprzez wskazanie czasu, Kiedy jest osia-
galna — co moze polega¢ na podaniu, przez jaki procent doby lub przez jaki procent godzin
wzmozonego ruchu w Internecie uzytkownik uzyska te¢ predkos¢ (BEREC, 2016, pkt 147;
Piatek, 2017, s. 292).

W literaturze wskazuje si¢, ze korzystanie z Internetu w celach prywatnych przypada
na czas wolny od wykonywania czynno$ci zarobkowych (Vilhelmson, Thulin i Elldér, 2016),
a po wieczornym szczycie aktywnoséci ruch w Internecie spada tez w nocy (Loiseau,
Schwartz, Musacchio, Amin i Sastry, 2013, s. 1). W umowach zawieranych z konsumen-
tami, predkos¢ zwykle dostepna powinna by¢ osiagalna przede wszystkim wlasnie wte-
dy, gdy przecietny uzytkownik koncowy bedacy konsumentem faktycznie korzysta z
Internetu, a wiec po poludniu i wieczorami. Inna wyktadnia jest nie do pogodzenia zaro6w-
no z jezykowym znaczeniem okreslenia predkosci jako ,,zwykle dostepnej”, jak i z celem
ustanowienia art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120, ktorym jest poinformowanie uzytkowni-
ka koncowego o autentycznych i istotnych dla niego na co dzien cechach jego ustugi dostepu
do Internetu, a w szczegdlnosci o jej parametrach jakosciowych, w tym o najwazniejszym z
nich — predkosci.

Wskazanie w umowie (regulaminie), ze predkos¢ zwykle dostepna osiggalna jest
przez ponad 12 godzin na dobe (ewentualnie przez ponad 50% doby) nie wystarcza do
zapewnienia zgodnosci z rozporzadzeniem 2015/2120 zwlaszcza w przypadku, gdy okre-
slony czas nie przypada na calo$¢ lub istotng cze¢s¢ godzin wzmozonego ruchu w Inter-
necie. Tym bardziej niedopuszczalne jest okreslanie czasu dostepnosci tej predkosci jako
okreslonego procenta lub ulamka okresu rozliczeniowego lub okresu umowy.

Okreslenie w umowie lub regulaminie liczbowego oraz czasowego aspektu predkosci
zwykle dostepnej ma charakter jednostronnie bezwzglednie obowigzujacy — predkosé fak-
tyczna nie powinna by¢ nizsza od predkosci zwykle dostepnej w okre§lonym wymiarze cza-
sowym. Moze by¢ jednak dowolnie wyzsza przez czas dowolnie dluzszy.

Podobnie jak predko$¢ minimalna, takze predko$é zwykle dostepna powinna by¢
okreslona albo jako konkretna warto$¢ wyrazona w odpowiednim rzedzie bitow na se-
kunde (kb/s, Mb/s lub Gb/s), albo jako procent lub utamek predkosci maksymalnej. Nie jest
dopuszczalne postuzenie si¢ zakresem liczbowym lub gorng warto$cig graniczng (np. ,,do 100
Mb/s).
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2.3.4. Analiza prawna pojecia maksymalnej predkosci

Maksymalna predkos¢ to taka, ,.ktora powinna byé mozliwa do osiagniecia w sieci
dostawcy ushlugi dostepu do Internetu, w ramach ustugi nabytej przez uzytkownika kon-
cowego” (Pigtek, 2017, s. 290). Zdaniem BEREC, predkos¢ ta musi by¢ osiggalna przy-
najmniej przez pewien czas, np. raz w ciggu doby (BEREC, 2016, pkt 145). Moze to jed-
nak dotyczy¢ pory zmniejszonego obcigzenia sieci (Piatek, 2017, s. 291), czyli z reguty p6z-
nych godzin nocnych lub wczesnych godzin porannych, gdy jedynie niewielka czg$¢ uzyt-
kownikow koncowych faktycznie korzysta z Internetu. To stanowisko jest racjonalne 1 zastu-
guje na pelng aprobate, gdyz ze wzgledow technicznych nie mozna oczekiwaé od dostawcow
ustugi dostgpu do Internetu, by zapewniali osiggniecie predkosci maksymalnej w godzinach
najwickszego ruchu w Internecie. W efekcie jednak predkos¢ maksymalna jest bez watpie-
nia najmniej istotna w praktyce z predkosci, ktérych osiagnigcie zapewnia si¢ uzytkow-
nikowi koncowemu — nie moze on bowiem liczy¢ na to, ze bedzie W sposéb przewidywal-
ny dostepna wtedy, gdy z Internetu korzysta si¢ najchetniej i najczesciej, czyli po potudniu i
wieczorami. Powinno to zosta¢ jasno i zrozumiale ujawnione w umowie lub regulaminie,
choéby poprzez wyrazne wskazanie przedziatu godzin, w ktorych najbardziej prawdopodobne
jest faktyczne osiggnigcie predkosci maksymalnej (przy czym wskazywane przez BEREC,
jednorazowe ziszczenie si¢ tego zdarzenia w ciagu doby moze nastapi¢ o dowolnej porze).

Podobnie jak w przypadku wyzej analizowanych predkos$ci, okreslona predkos¢ mak-
symalna musi by¢ osiggalna u kazdego, konkretnego uzytkownika koncowego, w ktorego
umowie podano jej liczbowa warto$é. Predkosci maksymalnej nie mozna wiec pod zad-
nym pozorem utozsamia¢ z tzw. maksymalna predkoscia technologiczna, czyli taka, jaka
hipotetycznie mozna uzyska¢ w optymalnych warunkach przy wykorzystaniu technologii da-
nego rodzaju. Predkos¢ faktyczna powinna cho¢ raz na dobe osiggna¢ warto$¢ maksymalna,
moze to jednak nastgpowaé czesciej. Zgodne z rozporzadzeniem 2015/2120 jest takze dowol-
nie czgste osigganie w praktyce predkosci dowolnie wyzszej niz maksymalna.

Predkos¢ maksymalna powinna by¢ okreslona konkretng wartoscig liczbowg wy-
razong w odpowiednim rzedzie bitéw na sekunde (kb/s, Mb/s lub Gb/s). Wykluczone jest
postuzenie si¢ zakresem liczbowym lub warto$cig graniczna (np. ,,do 100 Mb/s”). Dopusz-
czenie oznaczenia pr¢dkosci: minimalnej oraz zwykle dostepnej jako procentow lub utamkow
predkosci maksymalnej wyklucza zarazem inng prezentacje¢ tej ostatniej, niz poprzez wartos¢

liczbowa.

16



2.3.5. Wzajemne relacje predkosci: minimalnej, zwykle dostepnej i maksymalnej

Charakteryzujac wymogi, ktore krajowe organy regulacyjne moga ustanowi¢ w celu
zapewnienia zgodnosci dziatan dostawcow ustugi dostgpu do Internetu z rozporzadzeniem
2015/2120, BEREC sugeruje by predkosci: minimalna i zwykle dostepna pozostawaly w
rozsadnej relacji do predkosci maksymalnej (BEREC, 2016, pkt 144, 148). Mogloby to
zapobiega¢ ustalaniu predkosci na takim poziomie, aby jego naruszenie bylo praktycznie
niemozliwe (Piatek, 2017, s. 290). Jednak tres¢ art. 4 ust. 1 pkt d rozporzadzenia
2015/2120 nie daje bezposrednich podstaw do stwierdzenia, ze z przepisu tego wynika
adresowany do operatorow obowiazek wskazania takiej rozsadnej relacji. Mozna by go
ustanowi¢ dopiero poprzez skorzystanie ze srodkow przewidzianych w art. 5 ust. 1 rozporza-
dzenia 2015/2120 — szczegbdtowe rozwazania w tym zakresie pozostaja poza zakresem niniej-
szej ekspertyzy.

2.3.6. Analiza prawna pojecia deklarowanej predkosci (w ustudze dostepu do Internetu

Swiadczonej w sieci stacjonarnej)

Deklarowana predkos¢™® to zdaniem BEREC, akceptowanym w literaturze, predkosé
powolywana przez dostawce uslugi dost¢pu do Internetu w komunikatach handlowych,
w tym w reklamie i innych formach dzialan marketingowych (BEREC, 2016, pkt 150;
Piagtek, 2017, s. 293). Literalne brzmienie art. 4 ust. 1 pkt d wskazuje, ze dostawca ustugi do-
stepu do Internetu ma obowigzek poinformowaé¢ w umowie o predkosci deklarowanej. BE-
REC zastosowal przekonujaca, zwezajaca wyktadnie celowoSciowa tego przepisu i stwierdzit,
ze dostawca nie ma obowigzku marketingowej prezentacji predkosci swych ustug. W konse-
kwencji koniecznos¢ informowania w umowie o predkosci deklarowanej wystapi tylko wow-
czas, gdy w odniesieniu do konkretnej oferty podano w komunikacie handlowym jej predkosé
(BEREC, 2016, pkt 142).

Na potrzeby rozwazan o liczbowej wartosci predkosci deklarowanej nalezy osobno
analizowac poszczeg6lne rodzaje dziatan marketingowych — co najmniej odrdzniajac Srodki
marketingu bezposredniego od reklamy kierowanej do nieoznaczonych adresatow.

W przypadku marketingu bezposredniego, ktory stuzy przedstawieniu konkretnemu
podmiotowi konkretnej oferty dopasowanej do jego potrzeb i preferencji (Lipowski, 2016, s.
103) nalezy wymagac¢, by predkos¢ deklarowana odpowiadata predkosci faktycznie osiggalnej

przez danego uzytkownika koncowego, przy czym w zadnym przypadku nie powinna to by¢

0 W wersji angielskiej rozporzadzenia 2015/2120 predkosé deklarowana wystepuje jako advertised
speed, czyli raczej ,,predkos¢ reklamowana”. Thumaczenie ,,deklarowana predkos$é”, cho¢ dopuszczalne, jest
jednak mniej przejrzyste pod wzgledem jezykowym.
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predkos¢ wyzsza od maksymalnej, okreslonej w umowie zawartej po ewentualnym przyjeciu
oferty.

Wieksze trudno$ci stwarza okreslenie predkosci deklarowanej w odniesieniu do re-
klam kierowanych do nieoznaczonych adresatéw (chodzi wiec przede wszystkim o rekla-
mg¢ telewizyjna, radiowa, prasowa, internetowal, a takze reklame zewnetrzng na tablicach 1
urzadzeniach reklamowych). Usluga o okreslonej nazwie handlowej, oferowana na znacznym
obszarze, obejmujagcym nawet caty kraj i tamze reklamowana, w praktyce moze mie¢ rézne
parametry jakosciowe w roznych lokalizacjach, cho¢by w zwigzku z odmiennym stopniem
rozwoju infrastruktury telekomunikacyjnej (zob. Piatek, 2017, s. 293). Ustuge mozna tez ofe-
rowa¢ w réznych wariantach predkosci, a nie kazdy z nich musi by¢ reklamowany — zwykle
w reklamie przedstawia si¢ opcje o najlepszych parametrach jakosciowych lub o najnizszej
cenie. Nalezy przyja¢, ze w umowie podaje si¢ predkos¢ deklarowang tylko wowczas, gdy w
reklamie uwzgledniono warto$¢ predkosci wariantu ustugi wybranego przez uzytkownika
koncowego (zob. BEREC, 2016, pkt 142; Pigtek, 2017, s. 293).

Liczbowej wartos$ci predkosci deklarowanej nie nalezy utozsamia¢ z maksymalna
predkoscia technologiczng, osiagalng w sztucznych warunkach, np. laboratoryjnych. Po-
winna to by¢ predkos¢ faktycznie mozliwa do osiagni¢cia przynajmniej w niektorych
zakonczeniach sieci dostawcy ustlugi dostepu do Internetu na obszarze, na ktérym ustuga
jest oferowana. Z powyzszego wynika, ze nigdy nie moze chodzi¢ o warto$§¢ wyzsza, niz
predkos¢ maksymalna dostgpna przynajmniej dla niektérych uzytkownikéw koncowych na
danym obszarze (obejmujagcym nawet caty kraj). Przyktadem prawidlowego wyznaczenia
predkosci deklarowane;j jest jej ustalenie poprzez obliczenie $redniej predkosci maksymalne;j,
uzyskiwanej przez okreslong grupg uzytkownikéw koncowych ustugi dostgpu do Internetu u
danego dostawcy. Moga to by¢ wszyscy uzytkownicy koncowi lub np. ta ich czegs¢, ktora w
praktyce uzyskuje najwyzsze wartosci maksymalnej predkosci. Uzasadnione jest przy tym
stanowisko S. Pigtka, zgodnie z ktorym predkosé¢ deklarowana — jako jedyna sposréd
predkosci zwiagzanych z usluga dostepu do Internetu w sieci stacjonarnej — moze by¢
okreslona w umowie w sposob wskazujacy na jej gérny, granicznych charakter, np. po-
przez wyrazenie ,,do 100 Mb/s” (Piatek, 2017, s. 294). Taka stylizacja juz na etapie kontaktu z
komunikatem handlowym u$wiadomi potencjalnym uzytkownikom koncowym, w tym bar-

dziej doswiadczonym konsumentom, ze w istocie predkos¢ ustugi zapewne bedzie nizsza.

! Nawet jezeli reklama wy$wietla si¢ na ekranie urzadzenia koncowego (korzystajacego z ushugi doste-
pu do Internetu) na skutek wykorzystania danych o aktywnosci internetowej uzytkownika koncowego, zebra-
nych z wykorzystaniem ciasteczek (cookies) lub rownorze¢dnych rozwigzan alternatywnych, nie mozna jej uznaé
za $rodek marketingu bezposredniego.
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Niezaleznie od oceny ekonomicznego sensu takich dziatan, nie ma prawnych prze-
szkod, by dostawca ushlugi dostepu do Internetu utozsamial predkosé¢ deklarowang z
predkosciami co do zasady nizszymi niz maksymalna, czyli ze zwykle dostepna lub mi-
nimalng (przyjmujac np. Srednig warto$¢ tych predkosci wsrod swych abonentow danego
wariantu ustugi dostepowej; wartos¢ taka mogtaby zosta¢ przedstawiona jako graniczna).
Zwtaszcza okreslenie predkosci deklarowanej poprzez zwigzek z predkosciag zwykle dostgpna
byloby korzystne dla potencjalnego uzytkownika koncowego, zapoznajacego si¢ z komunika-
tami handlowymi danego dostawcy, gdyz przedstawiatoby najistotniejszy w praktyce element
jakosciowy oferty. Wykladnia art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120 nie daje jednak
podstaw dla wymagania od dostawcow takiego wlasnie ustalania predkosci deklarowa-

nej.

2.3.7. Analiza prawna pojecia szacunkowej maksymalnej predkosci (w ustudze dostepu do

Internetu swiadczonej w sieci ruchomej)

Szacunkowa maksymalna predkos¢ (w sieci ruchomej) oznacza predkosé, ktora
uzytkownik koncowy moze realistycznie osiggna¢ w ramach danej ushugi w réznych lo-
kalizacjach i w realnych okolicznosciach (BEREC, 2016, pkt 153; tak samo Piatek, 2017, s.
294). Nie moze to wiec by¢ czysto teoretyczna i realnie nieosiggalna maksymalna pred-
ko$¢ technologiczna. Mimo mato stanowczego stanowiska BEREC w tej kwestii (BEREC,
2016, pkt 153), wyktadnia art. 4 ust. 1 prowadzi do wniosku, ze konieczno$¢ okreslenia sza-
cunkowej predkosci maksymalnej w sposéb przejrzysty zmusza do podania jej oddziel-
nie dla r6znych technologii stosowanych w sieci telekomunikacyjnej dostawcy ushugi
dostepu do Internetu (zob. Pigtek, 2017, s. 294). W imi¢ przejrzystosci, zwlaszcza w umo-
wach zawieranych z konsumentami mozna W tym zakresie postuzy¢ si¢ przenikajacymi do
mowy potocznej z komunikatow handlowych symbolami technologii kolejnych generacji
transmisji danych w sieciach ruchomych (np. 2G, 3G, 4G — zob. Qualcomm, 2014). Takie
okreslenia bgda bardziej zrozumiate niz skroty nazw konkretnych technologii nalezacych do
wymienionych generacji, np. GPRS, EDGE, HSPA+. Podane zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt d in-
formacje powinny umozliwi¢ uzytkownikowi koncowemu zrozumienie, ze predkos¢, ktorg
faktycznie osiagnie, zalezy nie tylko od wybranego wariantu ustugi dostepowej i technologii
sieciowe], lecz takze od technologii obstugiwanej przez jego urzadzenie koncowe (Piatek,

2017, s. 294), np. smartfon lub tablet.
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Szacunkowg predkos$¢ maksymalng trzeba poda¢ jako konkretna wartos¢ liczbo-
wa wyrazona w odpowiednim rzedzie bitow na sekunde — inng dla kazdej ze stosowanych
technologii sieciowych. Nie moze to by¢ gorna warto$¢ graniczna ani zakres wartosci.

2.3.8. Analiza prawna pojecia deklarowanej predkosci (w ustudze dostepu do Internetu
swiadczonej w sieci ruchomej)

Predkos¢ deklarowana w sieci ruchomej powinna by¢ powiagzana z szacunkowg pred-
ko$cig maksymalng w podobny sposob, jak predkos¢ deklarowana z predkosciag maksymalng
W sieci stacjonarnej, nie ma wigc potrzeby powtarzania wszystkich ustaleh w tym zakresie.
Musi by¢ ustalona na realistycznym poziomie, ktory dostawca ustugi dostgpu do Internetu
bedzie w stanie zapewni¢ (Piatek, 2017, s. 295). Nie moze wiec by¢ okreslona na poziomie
maksymalnej predkosci technologicznej, ktora osiggalna jest jedynie w optymalnych wa-
runkach testowych. Nalezy ja wyrazi¢ jako warto$¢ liczbowa, ewentualnie o charakterze
granicznym, wyrazong odpowiednim rzedem bitow na sekunde. W umowie podaje si¢ pred-
ko$¢ deklarowang tylko wowczas, gdy w komunikatach handlowych uwzgledniono warto$¢

predkosci wariantu ustugi wybranego przez uzytkownika koncowego.

2.4. Wymagania przejrzysto$ci a oferowanie ushugi dostepu do Internetu w stalej lo-
kalizacji, wykorzystujacej sie¢ ruchoma

Niektorzy operatorzy oferujg ustugi dostepu do Internetu w statej lokalizacji (nazywa-
ne np. ,Internetem domowym”), wykorzystujace jednak sie¢ ruchoma. W rozporzadzeniu
2015/2120 nie zawarto przepisu, ktory normowaltby w sposob szczegdlny ustugi tego rodzaju.
Na specyfike tego rozwigzania nie wskazano takze ani w motywach rozporzadzenia
2015/2120, ani w wytycznych BEREC.

Jak wynika z tresci art. 4 ust. 1 pkt d rozporzadzenia 2015/2120, najwazniejszy para-
metr jako$ciowy uslugi dostgpu do Internetu, ktorym jest predko$¢ pobierania i wysylania
danych, okre$la si¢ w inny sposob w zalezno$ci od rodzaju sieci — stacjonarnej albo ruchomej
— w ktorej swiadczona jest ustuga. Nawet zainstalowanie zakonczen sieci o statej lokalizacji
w sieci ruchomej nie zmienia jej charakteru (zob. Piatek, 2013, s. 78). W $wietle rozporza-
dzenia 2015/2120 nie ma doniostego znaczenia czy ustuge wykorzystuje si¢ w sposoéb zwy-
czajowo przyjety dla danego rodzaju sieci, a wigc w statej lokalizacji dla ustugi w sieci sta-
cjonarnej oraz w roznych lokalizacjach dla ustugi w sieci ruchomej. Sama okolicznos$¢, ze
sie¢ ruchoma wykorzystywana jest dla $wiadczenia ustugi dostepu do Internetu w statej loka-
lizacji nie pozwala na formutowanie wnioskow utozsamiajacych parametry jako$ciowe takiej

ushugi z tymi, ktoére odnoszg si¢ do sieci stacjonarnej. Tak samo wiec jak w przypadku kla-
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sycznej ushugi dostepu do Internetu w sieci ruchomej, rowniez w przypadku ,,Internetu
domowego” trzeba podaé¢ w umowie (regulaminie) szacunkowg maksymalna predkosé
pobierania i wysylania danych, a ewentualnie takze predkos¢ deklarowana (na zasadach
wyzej opisanych).

Dostawca ustugi dostepu do Internetu moze w przypadku komentowanej ushugi
wskaza¢ takze inne jej parametry jakosciowe, w tym inne predkosci, a wi¢gc: minimalna,
zwykle dostepna lub maksymalng. Jezeli zechce to uczyni¢, wywola to dla niego opisane
wyzej w odpowiednich punktach ekspertyzy skutki prawne, w zakresie wigzacego cha-
rakteru okreslenia poszczegélnych predkosci w kontekscie ich realnej i odpowiednio
dlugiej lub czestej dostepnosci dla uzytkownika koncowego. Podanie predkosci: minimal-
nej, zwykle dostepnej lub maksymalnej dla ustugi dostepu do Internetu $wiadczonej w sieci
ruchomej, a nie w stacjonarnej, nie oznacza w szczeg6dlnosci, ze mozna te predkosci okreslac

jako gbérne warto$ci graniczne lub zakresy liczbowe.

3. Analiza prawna pojecia Srodkow ochrony prawnej przystugujacych
konsumentowi w przypadku jakoSciowych niedostatkow ustugi doste-
pu do Internetu

3.1. Srodki prawne przystlugujace konsumentowi a rozporzadzenie 2015/2120 — za-

gadnienia ogolne

Zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt e rozporzadzenia 2015/2120, dostawcy ustug dostepu do In-
ternetu zapewniaja, aby kazda umowa, ktora obejmuje ustuge dostepu do Internetu, zawierata
jasne 1 zrozumiate wyjasnienie, jakie §rodki ochrony prawnej przysluguja konsumentowi
zgodnie z prawem krajowym w przypadku jakichkolwiek stalych lub regularnie powtarzaja-
cych si¢ rozbieznosci pomigdzy faktycznym wykonaniem ustugi dostgpu do Internetu pod
wzgledem predkosci lub innych parametrow jakosci ustugi a wykonaniem opisanym zgodnie
z punktami a — d. W zwiazku z faktem, ze chodzi o element unormowany prawem krajowym,
cytowanemu przepisowi nie poswigcil szczegdlowej uwagi BEREC. W jego wytycznych
wymieniono tylko przyktady roszczen, jakie moze zglasza¢ konsument, do ktérych zaliczono:
obnizenie ceny; rozwigzanie umowy przed uptywem okresu, na ktory jg zawarto; odszkodo-
wanie; usuni¢cie nienalezytego wykonania umowy; wreszcie potaczenie wymienionych rosz-

czen (BEREC, 2016, pkt 158). Wyliczenie to pozbawione jest jednak doniostosci prawnej, ma
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bowiem tylko charakter niewigzacej egzemplifikacji roszczen, o ktoérych nalezy poinformo-
wac wtedy, gdy znane sg krajowemu prawu stanowionemu.

Literalna wyktadnia zdania otwierajacego art. 4 ust. 1 i tresci punktu e (w réznych
wersjach jezykowych) wskazuje, ze w kazdej umowie obejmujacej ustuge dostepu do Interne-
tu nalezy objasni¢ $rodki ochrony prawnej przystugujace konsumentowi — dotyczy to wigc
nawet tych umow, ktore zawierane sg z podmiotami nieb¢dagcymi konsumentami. Przekonuja-
ca jest jednak zwezajaca wyktadnia celowosciowa, dokonana przez S. Piatka, ktorego zda-
niem wspomniane wyjasnienia zamieszcza si¢ tylko w umowach z konsumentami (Pigtek,
2017, s. 297). W innych przypadkach pozbawione bytyby doniostosci dla stron, wigc ich
obecno$¢ w umowie nie mialaby racjonalnego uzasadnienia.

Przy uwzglednieniu literalnego wyniku wyktadni, polska wersja tego przepisu zdaje
si¢ stanowi¢, ze w umowie (regulaminie) nalezy jedynie wskazaé rodzaje $rodkow ochrony
prawnej, z pominieciem nawet skrotowego opisu sposobu korzystania z nich (chodzi w koncu
rzekomo jedynie o ,,wyjasnienie, jakie srodki ochrony prawnej przystuguja konsumentowi”).
Tymczasem tekst w innych wersjach jezykowych zostat sformutowany odmiennie. W wersji
angielskiej mowa jest o ,,a clear and comprehensible explanation of the remedies available to
the consumer”, czyli o objasnieniu $rodkow ochrony prawnej. Implikuje to nie tylko ich wy-
liczenie, lecz takze jasny i zrozumialy opis korzystania z nich. Analogicznie unormowano
to zagadnienie w wersjach: niemieckiej'? i francuskiej®®. W zwiazku z powyzszym nalezy
odstapi¢ od waskiej, literalnej wykladni cytowanego przepisu i1 dokona¢ wyktadni rozszerza-
jacej, prowadzacej do nadania ustalonej normie znaczenia tozsamego z wynikajacym z tekstu
rozporzadzenia w pozostatych wersjach jezykowych. Pozwoli to zrealizowac cel przepisu,
zakladany przez unijnego prawodawce, czyli jasne 1 zrozumiale poinformowanie konsumenta
o przystugujacych mu roszczeniach (méwigc najprosciej — czego moze domagaé si¢ konsu-
ment od dostawcy ustugi dostepu do Internetu w zwigzku z naruszeniem umowy) oraz o try-
bie ich dochodzenia — w jaki spos6b mozna domaga¢ si¢ wskazanych roszczen (zob. Pigtek,
2017, s. 297-298).

Samo pojecie ,,srodka ochrony prawnej”, uzywane w polskim jezyku prawniczym
rébwniez w wariancie ,,Srodka prawnego”, ma szeroki zakres znaczeniowy i obejmuje wszelkie
$rodki obrony praw przyznane uprawnionemu przez ustawe (RPO, 2015, s. 6). Zgodnie z art.

104 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego, do odpowiedzialnosci przedsi¢biorcow telekomu-

12 Gdzie mowa jest o ,,eine klare und verstindliche Erlduterung der Rechtsbehelfe, die dem Verbraucher
(...) zustehen®.

3 Gdzie mowa jest o ,,une explication claire et compréhensible des voies de recours ouvertes au con-
sommateur”.
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nikacyjnych za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi telekomunikacyjnej sto-
suje sie co do zasady przepisy Kodeksu cywilnego (chodzi o art. 471 i nastgpne, a wsrod
nich przede wszystkim art. 472 — zob. Piatek, 2013, s. 639). Odstgpstwa od tej zasady dotycza
wylacznie odpowiedzialnos$ci zwigzanej ze swiadczeniem ustugi powszechnej, ustug miedzy-
narodowych oraz z nieprawidtowa realizacja obowigzku przeniesienia numeru (Kizinski,
2014). Wyjatki te nie dotycza ushugi dostepu do Internetu, przede wszystkim jako niestano-
wigcej ustugi powszechnej (Piatek, 2017, s. 300).

Art. 4 ust. 1 pkt e rozporzadzenia 2015/2120 nakazuje jasno i zrozumiale objasnié
srodki ochrony prawnej, przystugujace w przypadku statych lub regularnie powtarzajacych si¢
rozbiezno$ci pomigdzy faktycznym wykonaniem ustugi a trescig umowy. Nie oznacza to, zZe
w przypadku rozbieznosci innych niz stale lub regularnie powtarzajace si¢ nie przystu-
guja konsumentowi $rodki prawne — rozporzadzenie 2015/2120 nie ustanawia jednak obo-
wiazku informowania o takich ewentualnych $rodkach.

Ani rozporzadzenie 2015/2120, ani umowa nie tworzy zadnych nowych $rodkéw
ochrony prawnej. W umowie (regulaminie) nalezy jedynie objasni¢ srodki przystugujace na
podstawie prawa krajowego (zob. Pigtek, 2017, s. 297). Obowiazek ten dotyczy wszystkich
srodkow prawnych przystugujacych konsumentom, jednak niezaleznie od tego, czy z danego

srodka mogg korzysta¢ takze podmioty niebedace konsumentami.

3.2.  Roszczenia przystugujace konsumentowi

W Kodeksie cywilnym unormowano roszczenie o odszkodowanie. Wyktadnia art.
471 Kodeksu cywilnego prowadzi do wniosku, ze dostawca ustugi dostepu do Internetu obo-
wigzany jest do naprawiania szkody wyniktej z niewykonania lub nienalezytego wykonania
Zobowigzania, chyba Ze niewykonanie lub nienalezyte wykonanie jest nastgpstwem okolicz-
nosci, za ktore nie ponosi on odpowiedzialno$ci. Za nienalezyte wykonanie uznaje si¢ w
szczegblnosci naruszenie ustalen co do jakosci §wiadczenia (T. Wisniewski w: Bieniek, 1999,
S. 470). Przedsigbiorca odpowiada co do zasady za niezachowanie nalezytej starannosci.
Zgodnie z art. 355 § 11 § 2 Kodeksu cywilnego, definiujacym pojecie ,,nalezytej starannosci”,
przedsigbiorca obowigzany jest zachowaé staranno$¢ ogoélnie wymagang w stosunkach dane-
go rodzaju, z uwzglednieniem zawodowego charakteru dziatalnosci. Chodzi wigc o staran-
nos$¢ niezbedng do wykonania zobowigzania (Banaszczyk 1 Granecki, 2002, s. 21), ktorej
wzorzec ustala si¢ bioragc pod uwage wysokie wymagania zwigzane z profesjonalnym charak-
terem dziatalnosci przedsigbiorcy (T. Wisniewski w: Bieniek, 1999, s. 27-28). Wspomnianym
zobowigzaniem w rozwazanym przypadku jest §wiadczenie ustugi dostepu do Internetu o ce-

chach okres$lonych zgodnie z art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120. W umowie jest jednak
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dopuszczalne modyfikowanie, w tym ograniczanie, zakresu odpowiedzialno$ci, w granicach
wyznaczonych przez zasade swobody uméw oraz bezwzglednie obowigzujace przepisy prawa
(Piatek, 2013, s. 638; Kizinski, 2014)™.

Zgodnie z art. 56 ust. 3 pkt 15 Prawa telekomunikacyjnego, umowa (regulamin) mu-
si okresla¢ zakres odpowiedzialnosci z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykona-
nia umowy, wysokos$¢ odszkodowania oraz zasady i terminy jego wyplaty, w szczegdIno-
sci w przypadku, gdy nie zostat osiagnigty okreslony w umowie poziom jako$ci $wiadczonej
ustugi. Jak zwraca uwage M. Kizinski, ,,czgsta praktyka jest umowne wylgczanie odpowie-
dzialno$ci przedsigbiorcy telekomunikacyjnego za utracone korzysci (lucrum cessans) oraz
limitowanie wysokos$ci odszkodowania z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania
ustugi telekomunikacyjnej na wzor rozwigzan przyjetych przez ustawodawce w przypadku
odpowiedzialno$ci zwigzanej z ustugg powszechng”, a wigc w art. 105 Prawa telekomunika-
cyjnego (Kizinski, 2014; podobnie Piatek, 2017, s. 300). Przedsigbiorca telekomunikacyjny
powinien okresli¢ wysoko$¢ odszkodowania za typowe naruszenia umowy (Piatek, 2013, s.
412), co w zwiagzku z art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120 oznacza obowiazek okreslenia
odpowiedzialno$ci z tytulu niedotrzymania parametrow jakosciowych ushlugi, w szcze-
golnosci predkosci transmisji danych (Piatek, 2017, s. 300).

3.3.  Tryby dochodzenia roszczen przez konsumenta

Uzytkownik koncowy, w tym bedacy konsumentem, moze dochodzi¢ roszczen w
trzech trybach: post¢powania sadowego przed sadem powszechnym, postepowania w
sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich oraz postepowania przed
stalym sadem polubownym przy Prezesie UKE. Nie wystarczy wskazanie w umowie, ze
konsument moze ztozy¢ pozew do sadu powszechnego lub wniosek w sprawie wszczgcia
dwoch pozostatych postepowan — trzeba poinformowac o rodzaju roszczen, jakich moze do-
chodzi¢ w danym trybie, o podstawowych warunkach korzystania z niego oraz zapewnianych
przez niego mozliwo$ciach (zob. Pigtek, 2017, s. 303).

W zakresie zwigzanym z postepowaniem przed sadem powszechnym nalezy jasno
1 zrozumiale przedstawi¢ konsumentowi najwazniejsze informacje na podstawie stosownych
przepisOw Kodeksu postepowania cywilnego. Wydaje si¢, ze ze wzgledu na charakterystyke
roszczen konsumenckich znajdg zastosowanie przepisy o postegpowaniu uproszczonym, skoro
rozpoznaje si¢ W nim sprawy o roszczenia z uméw, jezeli warto§¢ przedmiotu sporu nie prze-

kracza dwudziestu tysigcy ztotych. Nalezy wiec poinformowaé konsumenta o zagadnie-
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niach poruszonych ponizej. W postepowaniu uproszczonym istnieje obowigzek ztozenia
pozwu i ewentualnych dodatkowych pism zawierajacych wnioski dowodowe wylacznie na
urzedowym formularzu. Formularze dostepne sa w biurach podawczych sadow rejonowych
oraz na stronie internetowej Ministerstwa Sprawiedliwosci. Operator moze w umowie (regu-
laminie) wskazad adres konkretne;j strony internetowej

(https://bip.ms.qgov.pl/pl/formularze/formularze-pism-procesowych-w-postepowaniu-

cywilnym/). Jednym pozwem mozna dochodzi¢ tylko jednego roszczenia. Pobiera si¢ oplate
stalg od pozwu, zalezng od wartosci przedmiotu sporu (do 2000 zt — 30 zt; powyzej 2000 zt
do 5000 zt — 100 zt; powyzej 5000 zt do 7500 zt — 250 zt; powyzej 7500 zt — 300 z®). W
zwigzku z zamiarem wytoczenia powodztwa przeciwko przedsigbiorcy telekomunikacyjnemu
mozna zwroci¢ si¢ o pomoc do powiatowego (miejskiego) rzecznika praw konsumentow.

W zakresie zwigzanym z postepowaniem w sprawie pozasadowego rozwigzywa-
nia sporow konsumenckich nalezy jasno i zrozumiale przedstawi¢ konsumentowi najwaz-
niejsze informacje na podstawie stosownych przepisow Prawa telekomunikacyjnego, ustawy
7 9.11.2016 r. 0 pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016r., poz.
1823) oraz rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji z 4.01.2017 r. w sprawie postgpowania w
sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich z zakresu ustug telekomuni-
kacyjnych prowadzonego przez Prezesa Urzgdu Komunikacji Elektronicznej (Dz. U. z 2017
r., poz. 49). Bez watpienia nalezy poinformowaé konsumenta o zagadnieniach poruszo-
nych ponizej. Postgpowanie wszczyna si¢ na wniosek ztozony do Prezesa UKE, zawierajacy
CO najmniej: oznaczenie stron (konsumenta oraz operatora — dostawcy ustugi dostepu do In-
ternetu), doktadnie oznaczone zadanie, dotyczace sporu cywilnoprawnego (np. zadanie wy-
ptaty odszkodowania w konkretnej wysokosci) wraz z uzasadnieniem oraz wskazanie, ze
wniosek dotyczy postepowania w sprawie przedstawienia stronom propozycji rozwigzania
sporu. Do wniosku trzeba zataczy¢ kopie dokumentéw potwierdzajacych informacje zawarte
we wniosku, np. kopie dokumentacji z postepowania reklamacyjnego. Wniosek musi by¢
podpisany. Operator moze w umowie (regulaminie) wskaza¢ adres strony internetowej UKE,

na ktorej zamieszczono wzor wniosku (http://cik.uke.gov.pl/files/?id_plik=26453). Prezes

UKE moze odmowi¢ rozpatrzenia sporu m.in. wtedy, gdy warto§¢ przedmiotu sporu jest niz-
sza niz 20 ztotych. Rozpatrzywszy spér, Prezes UKE przedstawi propozycje jego rozwigza-

nia, wyznaczajac stronom czternastodniowy termin na wyrazenie na nig zgody lub zastoso-

5 Art. 28 ustawy z 28.07.2005 r. o kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2016 r., poz.
623, ze zm.).
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wanie si¢ do niej. Nalezy wyjasni¢ konsumentowi, ze postgpowanie jest dla niego nieodptat-
ne.

W zakresie zwigzanym z post¢gpowaniem przed stalym sadem polubownym przy
Prezesie UKE nalezy jasno i zrozumiale przedstawi¢ konsumentowi najwazniejsze informa-
cje na podstawie stosownych przepisow Prawa telekomunikacyjnego, Kodeksu postepowania
cywilnego oraz rozporzadzenia Ministra Sprawiedliwosci z 21.12.2004 r. w sprawie okresle-
nia regulaminu organizacji i dziatania stalych polubownych sadéw konsumenckich przy Pre-
zesie Urzedu Regulacji Telekomunikacji i Poczty (Dz. U. z 2004 r., nr 281, poz. 2794). Nale-
zy poinformowaé¢ konsumenta o zagadnieniach poruszonych ponizej. Postepowanie
wszczyna si¢ na wniosek ztozony do Stalego Polubownego Sadu Konsumenckiego przy Pre-
zesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Wniosek musi dotyczy¢ sporu o prawa majatkowe
wynikte z uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych, w tym ustugi dostepu do Interne-
tu. We wniosku oznacza si¢ strony (wnioskodawce 1 przedsigbiorce telekomunikacyjnego) i
przedmiot sporu (np. wskazujac, ze chodzi o roszczenie o odszkodowanie). Wniosek musi by¢

podpisany. Mozna w umowie (regulaminie) wskaza¢ adres strony internetowej UKE, na kto-

rej zamieszczono wzér wniosku (https://www.archiwum.uke.gov.pl/files/?id_plik=585)". Do
wniosku zatacza si¢ jego odpis (w celu dorgezenia stronie przeciwnej). Wniosek pozostawia
si¢ bez dalszego biegu, jezeli nie dotyczy on sporu o wskazane wyzej prawa. Jezeli druga
strona zgodzi si¢ na rozpoznanie sporu przez sad polubowny, wyznaczony zostanie termin
rozprawy, podczas ktérej m.in. strony przedstawia swoje zadania i wnioski, twierdzenia 1 do-
wody na ich poparcie. Beda podejmowane czynnosci sktaniajace strony do zawarcia ugody.
Postepowanie konczy si¢ wydaniem przez sad polubowny wyroku, w ktorym m.in. rozstrzyga
si¢ 0o zadaniach stron. Postgpowanie przed sagdem polubownym jest odptatne, a wysokos¢

optat okresla si¢ w wyroku.

3.4. Reklamacje i wyczerpanie drogi postepowania reklamacyjnego a inne tryby do-
chodzenia roszczen przez konsumenta
Zgodnie z art. 107 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego, prawo dochodzenia w: poste-
powaniu sadowym, postepowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsu-
menckich oraz postepowaniu przed statym sagdem polubownym przy Prezesie UKE roszczen
okreslonych w ustawie przystuguje uzytkownikowi koncowemu po wyczerpaniu drogi poste-

powania reklamacyjnego. ,,Roszczeniami okreslonymi w ustawie” sg te, ktore zostaly unor-

16 Adres aktualny w dniu 20.12.2017 r. W zwiazku z przebudowa strony internetowej UKE niektore do-
kumenty dostgpne na stronie poprzedniej nie zostaty opatrzone dziatajacymi hiperfaczami na stronie nowej, stad
podanie hipertacza do dokumentu na stronie archiwalne;j.
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mowane w Prawie telekomunikacyjnym®’. Bez watpienia chodzi wiec przynajmniej o rosz-
czenia zwigzane z: ustugami wchodzacymi w sktad ustugi powszechnej, niedotrzymaniem
terminu przeniesienia numeru oraz przeniesienia numeru bez zgody abonenta (Piatek, 2013, s.
651). Inne roszczenia, a w szczegdlnosci zwigzane z nienalezytym wykonaniem umowy w
zakresie obejmujgcym ustuge dostepu do Internetu, zostaly unormowane nie w Prawie tele-
komunikacyjnym, lecz w Kodeksie cywilnym, ich dochodzenie w wymienionych wyzej po-
stgpowaniach nie jest wiec co do zasady uzaleznione od wyczerpania drogi postgpowania
reklamacyjnego — z zastrzezeniami poczynionymi w kolejnym akapicie. Tego literalnego wy-
niku wykladni nie moze przetamac¢ praktyka stosowania art. 107 ust. 1 Prawa telekomunika-
cyjnego — odzwierciedlona cho¢by w regulaminach stosowanych przez operatorow oraz obja-
$nieniach na stronie internetowej UKE — w ktdrej wymaga si¢ wyczerpania drogi reklamacji
przed kazdym innym postgpowaniem dotyczacym niewykonania lub nienalezytego wykona-
nia umowy. Rozwazania w tym zakresie sg jednak o tyle do$¢ akademickie, ze w praktyce
uzytkownicy koncowi zawsze najpierw sktadaja reklamacje, gdyz jest to najprostszy srodek
dochodzenia praw.

Zgodnie z art. 109 ust. 8 pkt 1 Prawa telekomunikacyjnego, Prezes UKE moze od-
mowi¢ rozpatrzenia sporu w postepowaniu w sprawie pozasadowego rozwiazywania
sporow konsumenckich, gdy konsument nie podjat przed ztozeniem wniosku proby kontak-
tu z dostawcg ustugi dostepu do Internetu i bezposredniego rozwigzania sporu, w tym nie wy-
czerpal drogi postepowania reklamacyjnego. Nalezy o tym pouczy¢ w informacji wymaga-
nej przez art. 4 ust. 1 pkt e rozporzadzenia 2015/2120. Okoliczno$¢, ze Prezes UKE jedynie
moze, a nie musi odmowi¢ rozpatrzenia sporu w razie braku reklamacji, zdaje si¢ potwierdzac
poprawnos¢ waskiej wyktadni art. 107 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego, przedstawionej w
poprzednim akapicie. Przepisu podobnego do art. 109 ust. 8 pkt 1 Prawa telekomunikacyjne-
go nie ma w odniesieniu do postgpowania przed sadem powszechnym lub polubownym sa-
dem konsumenckim®®, a w konsekwencji wymaganie uprzedniej reklamacji w tych przypad-
kach uzasadnione bytoby tylko w §wietle rozszerzajacej wyktadni art. 107 ust. 1 Prawa tele-

komunikacyjnego.

17 Zgodnie z regutami polskiego jezyka prawnego, wspomnienie w okreslonej ustawie wiasnie o ,,usta-
wie” odnosi si¢ do niej samej, a nie wszystkich aktow prawnych bedacych ustawami.

18 Zgodnie z literalng wyktadnig art. 107 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego, w przypadku postepowania
przed polubownym sadem konsumenckim wskazuje si¢ w literaturze, ze reklamacja musiataby poprzedzi¢ tylko
wniosek dotyczacy ustugi powszechnej (Gnela, 2009, s. 129).
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4.  Analiza sposobu publikowania przez operatoréow informacji o para-
metrach jakosciowych ustugi dostepu do Internetu

4.1.  Zakres publikowanych informacji

Zgodnie z art. 4 ust. 1 akapit drugi rozporzadzenia 2015/2120, ,,dostawcy ustugi do-
stepu do Internetu publikujg informacje, o ktérych mowa w akapicie pierwszym” tego przepi-
su, czyli w punktach a — e. Przyjecie literalnego wyniku wyktadni rozporzadzenia 2015/2120
prowadzi do wniosku, ze ustanowiono obowigzek opublikowania wszystkich tych elementow,
ktore zgodnie z art. 4 ust. 1 muszg znalez¢ si¢ w kazdej umowie, obejmujacej ustuge dostepu
do Internetu. Takie stanowisko jest jednak problematyczne i nie da si¢ go w praktyce zaak-
ceptowac. Jak wskazano powyzej, umowa zawarta z danym uzytkownikiem konicowym po-
winna okresla¢ cechy jego konkretnej ushugi dostepowej, a w szczegolnosci predkosci osia-
galne w zakonczeniu sieci pozostajacym w jego dyspozycji. Nie sposob oczekiwaé, by obo-
wiazek publikacji dotyczyt tak szczegdélowych danych. Nalezy wiec dokona¢ wykladni zwe-
zajacej. Przekonujacy jest poglad S. Pigtka, ktory twierdzi, ze publikowana informacja
»musi mie¢ ujednolicong tres¢ dla wszystkich uzytkownikow koncowych korzystajacych
z okreslonej oferty (pakietu) UDI [ustugi dostepu do Internetu — A. N.]” (Piatek, 2017, s.
306). Chodzi o konkretny wariant ustugi, zwlaszcza funkcjonujacy pod specyficzng nazwa
handlowa.

Sposrod zagadnien bedacych przedmiotem niniejszej ekspertyzy, bez watpienia publi-

kacji podlegaja:

e o0golne informacje o wymaganiach jakosciowych poszczegolnych rodzajow zawar-
tosci internetowej (a w przypadku wystepowania limitow ilosci danych, takze in-
formacje o szacowanej konsumpcji danych przez poszczeg6élne typy zawartosci,
np. w jednostce czasu);

e konsekwencje wyczerpania przyznanego limitu ilosci danych, o ile dotyczy to da-
nej oferty;

e objasnienie poszczegdlnych rodzajow predkosci (co samo w sobie nie wigze si¢ z
podaniem ich wartosci liczbowych), w tym ich dostgpnosci w ciggu doby, z
uwzglednieniem czasu wzmozonego ruchu w Internecie;

e wartosci liczbowe predkosci: szacunkowej maksymalnej (w sieci ruchomej, z po-
dziatem wedhug technologii) oraz deklarowanej (zarowno w sieci stacjonarnej jak i

ruchomej, o ile dostawca podawat predkos¢ ustugi w komunikatach handlowych) —
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wartosci liczbowe tylko tych predkosci sposrdd wszystkich wymienionych w art. 4
ust. 1 pkt d maja zastosowanie na catym obszarze objetym oferta);

e wyjasnienie dotyczace srodkoéw ochrony prawne;.

Publikowanie wartosci liczbowych innych predkosci niz szacunkowa maksymal-
na (w sieci ruchomej) i deklarowana (w kazdej sieci) jest problematyczne. Bez watpienia
moze opublikowa¢ te dane taki dostawca ustugi dostepu do Internetu, ktory gwarantuje fak-
tyczne osiggnigcie takich samych wartosci kazdemu uzytkownikowi koncowemu w swojej
sieci. Jezeli jednak rozni uzytkownicy tego samego wariantu ustugi moga w praktyce liczy¢
na osiagnigcie roznych predkosci: minimalnej, zwykle dostepnej i maksymalnej (np. w zalez-
nosci od obszaru geograficznego), wowczas powinno to znalez¢ odzwierciedlenie w publiko-
wanych informacjach — chodzi jednak o takie odzwierciedlenie, ktore spetni wskazany powy-
zej warunek ujednolicenia. Wydaje si¢, ze dostawca moze poda¢ dolne i géorne wartosci po-
szczegblnych predkosci osigganych przez uzytkownikow koncowych w sieci danego dostaw-
cy (jezeli np. najnizsza warto$¢ predkosci minimalnej podawana w indywidualnych umowach
obejmujacych pewien wariant ustugi to 5 Mb/s, za$ najwyzsza to 10 Mb/s, dostawca mogiby
opublikowaé warto$¢ ujednolicong ,,od 5 do 10 Mb/s”). Bardziej kontrowersyjne wydaja si¢
inne warianty prezentacji wartosci ujednoliconych, obejmujace np. srednie wartosci predkosci
poszczegdlnych rodzajow faktycznie dostepnych dla uzytkownikéw koncowych w jego sieci
albo autentyczne wartosci poszczegdlnych rodzajow predkosci osigganych przez okre$long
cze$¢ uzytkownikoéw. Uznanie powyzszych rozwigzan za dopuszczalne wymagatoby od do-
stawcy ustugi dostepu do Internetu szczegdlnej starannosci, by zwlaszcza konsumentowi wy-
thumaczy¢, ze warto$ci wskazane w jego umowie moga by¢ inne od opublikowanych, co samo
w sobie jest watpliwe z punktu widzenia wymogow przejrzystosci.

Prawodawca unijny w sposob bez watpienia wadliwy z punktu widzenia techniki legi-
slacyjnej zechcial tym samym przepisem unormowac tres¢ zindywidualizowanych umow za-
wieranych z uzytkownikami koncowymi oraz publikacj¢ danych ujednoliconych. Tres$¢ prze-
pisu akapitu drugiego art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120 jest po prostu zbyt skromna a w
efekcie jej relacja do poszczegolnych punktéw akapitu pierwszego tego artykutu zbyt nieja-
sna, by w zgodzie z wymogami prawniczego warsztatu naukowego przedstawi¢ stanowczg i
jednoznaczng wyktadni¢ w zakresie obowigzku publikacji wszystkich wartosci liczbowych

predkosci ustugi dostepu do Internetu™.

19 Jest tu zapewne pole do skorzystania przez regulatora z art. 5 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120, cho¢
dalej idace rozwazania na temat stosowania tego przepisu pozostaja poza zakresem niniejszej ekspertyzy.
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4.2. Pojecie ,publikacji informacji”. Sposéb i miejsce publikacji

Rozporzadzenie 2015/2120 nie zawiera definicji legalnej ,,publikacji informacji”. Za-
den jego przepis nie formutuje tez w tym zakresie bezposrednich wskazoéwek interpretacyj-
nych. Pozostaje wigc odniesienie si¢ do jezykowego znaczenia uzytego stowa, a takze kontek-
stu systemowego i aspektow celowosciowych. ,,Publikacja” oznacza podanie do powszechnej
wiadomosci, czyli innymi stowy takie udostgpnienie informacji, by byta dostgpna dla szero-
kiego grona nicoznaczonych odbiorcow. Skoro publikacja ma stuzy¢ przejrzystosci, na co
wskazuje tytul art. 4, w ktérym ja unormowano, powinna mie¢ charakter autentyczny,
nie za$ fikcyjny. Musi zapewnia¢ realng, powszechna dostepnos¢ informacji wszystkim po-
tencjalnym i aktualnym uzytkownikom koncowym danego wariantu ustugi dostepu do Inter-
netu. Miejscem publikacji moze by¢ strona internetowa dostawcy ustug (BEREC, 2016, pkt
128; Piatek, 2017, s. 306), co jest zrozumiate, skoro wspotczesni konsumenci czesto whasnie
w Internecie szukajg informacji o towarach i ustugach (Zalega, 2013, s. 15). Z rozporzadzenia
2015/2120 nie wynika wprost obowiazek publikacji w tej wlasnie formie. Nie ulega jednak
watpliwosci, ze w imi¢ przejrzystosci dostawca powinien udostgpnia¢ w jednym miejscu
wszystkie informacje istotne dla osoby dokonujgcej wyboru ustugi lub dla uzytkownika kon-
cowego z niej korzystajacego. Jezeli wigc w okreslony sposéb lub w okreslonym miejscu
opublikowano czg¢$¢ danych, nalezy to uczyni¢ takze z pozostatymi. W praktyce wiekszos¢
elementow wymaganych przez art. 4 ust. 1 moze zosta¢ okreslona nie w umowie, lecz w regu-
laminie, jezeli przedsigbiorca z niego korzysta, a z reguly tak jest (zob. Piatek, 2013, s. 416-
417, 430-431; Pigtek, 2017, s. 266-267). Regulamin za$ musi zosta¢ opublikowany na
stronie internetowej, co wynika z art. 59 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego. Koniecz-
nos¢ przejrzystego dzialania implikuje publikowanie w ten sam sposob wszelkich innych
informacji istotnych z punktu widzenia art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120. Rozpro-
szenie informacji i podanie poszczegdlnych z nich do powszechnej wiadomosci w odmienny
sposob lub w innym miejscu (np. cze$ci wyltacznie w Internecie a reszty tylko w lokalu przed-
sigbiorcy) nie wypetnia wymagan w zakresie przejrzystos$ci. Sprzeczne z nimi jest takze nie-
zrozumiate i1 konfudujace dla konsumenta umieszczenie informacji na stronie internetowej, co
moze polega¢ w szczego6lnosci na: swoistym ukryciu informacji w cz¢sci strony zwykle nie-
odwiedzanej przez konsumentow, zwtaszcza w wariancie wyeksponowania w tatwo dostep-
nym miejscu najbardziej atrakcyjnych informacji o ustudze przy jednoczesnym przeniesieniu
reszty informacji w miejsce trudno dostepne; nadmiernym skomplikowaniu wykazu informa-

cji (co moze polega¢ na wciggnieciu na jedna, nieposegregowang list¢ regulamindéw, cenni-
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kéw, warunkow promocyjnych i informacji dotyczacych wszystkich wariantow wszystkich
ustug danego dostawcy).

Zdaniem S. Pigtka, publikacja moze tez nastgpi¢ poprzez wydrukowanie wszystkich
istotnych informacji i ich wytozenie w punktach sprzedazy ustug (zob. Pigtek, 2017, s. 306).
Jezeli jednak wezmie si¢ pod uwagg fakt, ze celem publikacji jest umozliwienie §wiadomego
wyboru ustugi dostepu do Internetu takze tym, ktdrzy z niej jeszcze nie korzystaja, a takze
udzielenie informacji tym, ktorych ustuga nie dziala, nie sposob nie zauwazy¢, ze dostawca
nie tylko moze, lecz wrecz powinien zapewni¢ publikacje informacji na udostepnianym
w jego lokalach trwalym no$niku nawet wowczas, gdy wszystkie informacje zamies$cil na

stronie internetowej.

4.3. Publikacja regulaminéw a publikacja informacji w innej formie

W literaturze naukowej, zwlaszcza w Stanach Zjednoczonych Ameryki, podnosi sig,
ze podawanie w regulaminach i umowach zawieranych z konsumentami informacji, ktore
majg im pomoéc podjaé decyzje co do nabywanych dobr lub ustug, jest nieskuteczne, gdyz
konsumenci umow nie czytajg i nie rozumiejg (zob. Bar-Gill i Ben-Shahar, 2012, s. 2-3). Ce-
lem niniejszej ekspertyzy nie jest dyskusja z europejskim modelem udzielania informacji kon-
sumentom i jego krytyka. Nalezy jednak wyrazi¢ aprobate dla wszelkich dzialan dostaw-
cow ushlugi dostepu do Internetu, ktorzy wykraczajac poza ramy regulaminéw i uméw
zach¢caja konsumenta do zapoznania si¢ z istotnymi dla niego informacjami. Moze to
polega¢ np. na umieszczeniu na stronie internetowej atrakcyjnego wizualnie 1 treSciowo opisu
cech oferowanych ustug, ktéry zachecalby samg szatg graficzng 1 sposobem ujecia tresci do
zapoznania si¢ z nim. Pewnym wzorem rozwigzania tego rodzaju moze by¢ karta informacyj-
na przygotowana przez Ofcom, brytyjskiego regulatora telekomunikacyjnego (Ofcom, 2016).
Niedopuszczalne bytoby jednak pominigcie w takim zestawieniu tych cech ustugi, ktore
zgodnie z art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120 obowigzkowo przedstawia si¢ W umowie
(regulaminie), a takze podanie odmiennych informacji niz tamze. W przepisach rozporza-
dzenia 2015/2120 brak jednak przepisu, ktory zobowiazywalby dostawcow uslug doste-

pu do Internetu do publikowania opisow tego rodzajuzo.

0 Odpowiednie obowiazki mogtyby zapewne zosta¢ ustanowione przez krajowy organ regulacyjny na
podstawie art. 5 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120, co nie jest jednak objete przedmiotem niniejszej ekspertyzy.
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5. Wskazanie dobrych praktyk stosowanych przez operatoréw w regu-
laminach i umowach oraz praktyk, ktorych nalezy unika¢
5.1.  Uwagi ogolne dotyczace czeSci ekspertyzy poswieconej praktykom operatorow

Do zakresu ekspertyzy nalezy analiza realizacji przez wybranych dostawcow ustugi
dostepu do Internetu wymagan w zakresie przejrzystosci w odniesieniu do elementow
uwzglednionych w analizie prawnej. Wyniki tej analizy przedstawiono ponizej poprzez uwagi
ogo6lne a takze poprzez przyktady dobrych i ztych praktyk. W zwigzku z faktem, Zze niniejsza
ekspertyza nie powstata na potrzeby zadnego konkretnego, przesztego, aktualnego lub przy-
sztego postepowania prowadzonego przez jakikolwiek organ administracji publicznej, w tym
Prezesa UKE, przedstawione ponizej informacje nie zawieraja wskazania konkretnego opera-
tora ani adresu internetowego, ktorego dotyczg.

Ponizej przedstawiono przyklady dobrych praktyk oraz tych, ktérych nalezy uni-
ka¢ (nazywanych dalej dla uproszczenia ztymi praktykami) stosowanych przez wybranych
dostawcow ustug dostepu do Internetu w Polsce. Podstawg analizy uczyniono informacje pu-
blikowane na stronach internetowych wybranych dostawcow.

Tre$¢ pochodzaca bezposrednio ze strony internetowej dostawcy ustug dostepu do In-
ternetu zostala podana kursywg. Pochodzace od autora ekspertyzy pominigcia nieistotnych
merytorycznie fragmentow cytowanych tresci oraz oznaczen przedsi¢biorcéw i nazw handlo-
wych oznaczono symbolem /.../. W nawiasach kwadratowych [ ] znajduja si¢ objasnienia i
dopiski pochodzace od autora ekspertyzy, np. thumaczace zastosowanie pominigcia czesci
cytowanych tresci. Podanym przyktadom w razie potrzeby towarzysza komentarze, zawiera-
jace uzasadnienie uznania danej praktyki za dobrg lub ztg. W przypadku dobrych praktyk, w
komentarzu wskazano takze te pojedyncze elementy danego rozwigzania, ktore jednak nalezy
oceni¢ krytycznie.

5.2.  Zbiorcze uwagi wynikajace z analizy publikowanych informacji

Analizujac publikowanie informacji i wyjasnien zidentyfikowano nastgpujace proble-
my, wystepujace z rdzng intensywnoscig u réznych dostawcéw ustug dostepu do Internetu:

e Podanie przez dostawce ushugi dostep do Internetu istotnych dla uzytkow-
nika koncowego informacji cz¢sto nast¢puje w licznych dokumentach, z
reguly: w regulaminie §wiadczenia ustug telekomunikacyjnych (o charakterze
ogbélnym, odnoszacym si¢ do wszystkich ustug telekomunikacyjnych $wiad-
czonych przez danego przedsigbiorce), regulaminach szczegdtowych (np. regu-

laminie o $wiadczeniu ushugi dostepu do Internetu, a takze ewentualnie w regu-
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laminach poszczegdlnych promocji), cennikach i wreszcie w samej umowie
zawieranej z uzytkownikiem koncowym. Dopiero lektura wszystkich tych
dokumentow pozwala ustalié¢ istotne cechy ushtugi. Nie stanowi to naruszenia
prawa po stronie dostawcow ustug (o ile wszystkie dokumenty opublikowano
w jednym miejscu), gdyz obowigzek publikacji i udzielenia wyjasnien unor-
mowany w art. 4 ust. 1 rozporzadzenia 2015/2120 zostat zaspokojony. Zara-
zem jednak przejrzystosci w relacjach z uzytkownikiem koncowym,
zwlaszcza bedacym konsumentem, shuzyloby przedstawienie w osobnym
dokumencie niebedacym regulaminem zbiorczego zestawienia istotnych
cech ushugi dostepu do Internetu, wymienionych w art. 4 ust. 1 pkt a-e
rozporzadzenia 2015/2120, napisanego jak najprostszym jezykiem.
Dostepne na stronach internetowych listy dokumentéw wraz z prowadzacymi
do nich hiperfagczami bywaja zorganizowane w sposob malo przejrzysty —
na jednej liscie czgsto umieszcza si¢ rozne regulaminy (ogolne i1 szczegdlowe,
w tym promocyjne) i cenniki, odnoszace si¢ do wszelkich ustug telekomunika-
cyjnych §wiadczonych przez danego operatora, a zarazem robi si¢ to w sposéb
na tyle nieuporzadkowany, ze nie mozna si¢ realistycznie spodziewaé, by
przecietny uzytkownik koncowy, zwlaszcza bedacy konsumentem, znalazl
poszukiwang informacje. W ocenie autora niniejszej ekspertyzy stanowi to
naruszenie wymagan rozporzadzenia 2015/2120 w zakresie przejrzystosci.
Sytuacja szczegolnie niekorzystna z punktu widzenia wymogow przejrzystosci
wystepuje w razie polaczenia obu wyzej wymienionych czynnikow, czyli
rozbicia istotnych informacji pomigdzy rézne dokumenty a zarazem umiesz-
czenie ich na jednej, nieuporzadkowane;j liscie. W ocenie autora niniejszej eks-
pertyzy takie rozwigzanie sprawia, ze praktycznie zaden przecietny uzytkow-
nik koncowy, zwlaszcza konsument, nie bedzie w stanie ustali¢ cech swojej
ustugi dostepu do Internetu, okreslonych w art. 4 ust. 1 rozporzadzenia
2015/2120.

Nazwy handlowe oferowanych uslug i ich wariantow podawane w komu-
nikatach handlowych lub na stronie internetowej dostawcy uslug, np. w
procesie skladania zamowienia na usluge, czasem nie odpowiadaja na-
zwom ushug, podawanym w publikowanych regulaminach. W efekcie uzyt-
kownik koncowy moze nie wiedzie¢, ktory z regulamindw przeczytac, by usta-
li¢ cechy interesujacej go ustugi.
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W sekcjach stron internetowych poswigconych publikacji regulaminéw znaj-
duja si¢ czasem regulaminy w ogole niedostosowane do wymogéw przej-
rzystosci wynikajacych z rozporzadzenia 2015/2120.

Niektore regulaminy zaktualizowano, zarazem pozostawiajac w nich w in-
nych miejscach dawne zapisy dotyczace parametrow jakosciowych ushugi
transmisji danych, co powoduje wewnetrzng sprzecznos$¢ zapisdOw regulaminu
1 wywotuje konfuzje uzytkownika koncowego, zwtaszcza bedacego konsumen-
tem.

Informacje o predkosciach pobierania i wysylania danych sg czesto poda-
wane w sposob wadliwy, nie pozwalajacy uzytkownikowi koficowemu na
oceng, jaka w praktyce osiggnie predkos¢ transmisji danych w swojej ustudze.
Wyjasnienia dotyczace Srodkéw ochrony prawnej przystugujacych kon-
sumentowi podawane s3 w sposob wadliwy. Informacje o mozliwosci skie-
rowania sprawy na droge: postepowania przed sgdem powszechnym, postepo-
wania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich oraz
postgpowania przed stalym sadem polubownym przy Prezesie UKE maja cha-
rakter zdawkowy 1 nie realizujg postulatu objasnienia tych kwestii w sposob ja-
sny 1 zrozumialy. W niektorych regulaminach w ogole nie wspomina si¢ o
mozliwosci skierowania sprawy na droge postgpowania przed sadem po-
wszechnym. W analizowanych regulaminach i umowach nie znaleziono
zadnego objasnienia dotyczacego Srodkow ochrony prawnej przystuguja-
cych konsumentowi, ktore mozna by uzna¢ za przyklad dobrej praktyki.
Hiperlacza znajdujace si¢ na niektorych stronach internetowych dostawcow
ustug dostepu do Internetu 1 majace prowadzi¢ do informacji istotnych dla
uzytkownikow koncowych bywaja nieaktywne (skorzystanie z nich albo nie
daje zadnego efektu w przegladarce internetowej, albo powoduje wyswietlenie
btedu nieznalezionych danych 404). Prowadzi to do naruszenia rozporza-
dzenia 2015/2120 poprzez niewypelnienie obowiazku publikacji informa-
Cji, objetych dokumentem znajdujacym si¢ pod nieaktywnym hipertagczem.

W dokumentach tego samego dostawcy ustugi dostepu do Internetu jednostki
stosowane dla okreslenia wartosci predkosci transmisji danych bywaja opatry-
wane réznymi symbolami, np. w niektorych dokumentach podaje si¢ wartosci

wyrazone w kb/s oraz Mb/s, a w innych w kbps oraz Mbps. We wszystkich
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dokumentach nalezy stosowa¢é te same oznaczenia jednostek odnoszacych
si¢ do parametrow jakosciowych. Nie nalezy przy tym uzywac jednostek w
anglojezycznej stylizacji jezykowej (kbps, Mbps).

Prawne wymogi w zakresie przejrzystosci wydaja si¢ spelnione w najwiekszym
stopniu wowczas, gdy W procesie zamawiania konkretnego wariantu ushugi (lub uzyski-
wania o niej informacji) w jednym miejscu na stronie internetowej przedstawiane sa
wszystkie zwigzane konkretnie i tylko z nim regulaminy, cenniki i inne dokumenty (co
spotyka si¢ wsrdd operatorow objetych analizg). Pomagajg takze dobrze widoczne, rzetelne a
zarazem haslowe opisy najbardziej podstawowej funkcjonalnosci danego wariantu ustu-
gi, towarzyszace jej prezentacji na stosownej stronie internetowej (np. [wariant] optymalny
przy jednoczesnym korzystaniu z 3-5 urzqdzen (laptopa, konsoli czy tabletu, dla ustugi o de-
klarowanej predkosci 120 Mb/s).

5.3.  Przyklady dobrych i zlych praktyk dotyczacych informowania o wymaganiach
jakosciowych poszczegolnych rodzajow zawarto$ci internetowej oraz o relacji
pomiedzy przyznanym limitem iloSci danych a korzystaniem z zawartosci roz-
nych rodzajow

5.3.1. Dobre praktyki
Przyklad 1. Dla poszczegdlnych zastosowan mozna okresli¢ nastepujgce przykiady

parametrow: ustugi telefoniczne VolP — 64 kb/s pobierania oraz wysytania, opoznienie 150

ms; przeglgdanie stron www — 1 Mb/s pobierania, opoznienie 200 ms, oglgdanie wideo w

jakosci SD — 2 Mb/s pobierania, opoznienie 200 ms; oglgdanie wideo w jakosci HD — 6 Mb/s

pobierania, opoznienie 200 ms, oglgdanie wideo w jakosci 4K — 18 Mbl/s pobierania, opoz-
nienie 200 ms; rozmowy wideo HD — 1,5 Mb/s pobierania oraz wysyfania, opéznienie 150 ms;

gry sieciowe czasu rzeczywistego — 2 Mb/s pobierania i 1,5 Mb/s wysyfania, opoznienie 30

ms.

Komentarz: cho¢ informacje¢ sporzadzono co do zasady prawidlowo, podano nizsza
warto$¢ predkosci wymaganej dla ogladania wideo w jakosci 4K niz przyjmowana w szacun-
kach Ofcom.

Przyklad 2. Operator wskazuje, ze 1 GB transmisji danych szacunkowo wystarcza
na 100 minut pobierania pliku wideo w rozdzielczosci 480p z predkoscig 1,3 Mbps albo 40
minut pobierania pliku wideo w rozdzielczosci 720p z predkoscig 3,3 Mbps albo 7 godzin po-

bierania plikow audio w formacie mp3.
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Komentarz: prawidtowo podano informacj¢ istotng dla uzytkownika koncowego (za-
razem jednak postuzono si¢ skrotami kbps i Mbps, zamiast bardziej prawidlowych kb/s 1
Mb/s).

5.3.2. Zte praktyki

Przyklad 1. Predkos¢ ustugi dostepu do Internetu wynoszgca: a) 16-32 kbps — zazwy-
czaj umozliwia oglgdanie nieskomplikowanych, przewaznie tekstowych stron internetowych
zawierajgcych matq ilos¢ danych, pobieranie wiadomosci e-mail o matych wielkosciach, wy-
miane informacji tekstowej przy pomocy komunikatora, przy czym wszystkie wyzej wymienio-
ne aktywnosci mogq by¢ czasochlonne, a ich jednoczesna realizacja utrudniona; b) 1-2 Mbps
— pozwala zasadniczo na korzystanie z wigkszosci aplikacji i serwisow w dostepie do Interne-
tu w tym np. oglgdanie wideo w Sredniej jakosci, z wylgczeniem danych przygotowanych
Z przeznaczeniem dla wyzszych predkosci transmisji danych takich jak materialy wideo w wy-
sokiej jakosci czy tresci nadawane na Zywo, c¢) 5-8 Mbps — umozliwia elastyczne korzystanie
ze zdecydowanej wigkszosci funkcjonalnosci aplikacji i serwisow w dostepie do Internetu, w
tym np. pobierania materiatow wideo o wysokiej jakosci, z zastrzezeniem ustug, ktore wyma-
gajq szczegolnie wysokiej predkosci transmisji danych (np. materialy wideo o bardzo wyso-
kiej rozdzielczosci lub liczbie klatek na sekunde).

Komentarz: informacje zostaty podane w sposdb mato precyzyjny i niekompletny.
Uzytkownik nie wie, ktora w istocie z podanych wartosci granicznych predkosci jest potrzeb-
na dla korzystania z poszczegdlnych rodzajow zawartosci. Nie opisano wymagan niektorych
popularnych aplikacji i ustug internetowych, np. gier. Nie poinformowano o wymaganiach
predkosci ogladania wideo najwyzszej jakos$ci — wiadomo jedynie, Ze to wigcej niz 8 Mb/s.
Ponadto postuzono si¢ skrotami kbps i Mbps, zamiast bardziej prawidtowych kb/s i Mb/s.

Przyklad 2. Szczegolowe informacje dotyczgce swiadczenia ustugi dostepu do Inter-
netu, w tym dotyczqgce wplywu procedur zarzqdzania ruchem oraz wplywu limitu ilosci da-
nych, predkosci oraz innych parametrow na ustugi dostepu do Internetu, a w szczegolnosci na
korzystanie z tresci, aplikacji i ustug dostepne sq na stronie [...] [pominigto adres strony in-
ternetowej operatora; w cytowanym regulaminie podano po prostu adres strony gtdéwnej, a nie
konkretng strong, na ktorej miatyby znajdowac si¢ informacje].

Komentarz: wbrew obowiazkowi literalnie wynikajacemu z art. 4 ust. 1 pkt b, nie
zamieszczono w umowie (regulaminie) wyjasnienia, w jaki sposob limity ilosci danych, pred-

kos¢ oraz inne parametry jakos$ci ustug mogg w praktyce wplyna¢ na ustugi dostepu do Inter-
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netu, a w szczegolnosci na korzystanie z tresci, aplikacji 1 ustug. Zamiast tego odestano do

strony internetowe, ponadto nieprecyzyjnie okreslone;j.

5.4. Przyklady dobrych i zlych praktyk dotyczacych definiowania poszczegolnych

rodzajow predkosci i podawania ich wartosci liczbowych
5.4.1. Minimalna predkos¢
54.1.1. Dobre praktyki

Przyklad 1. Predkosc¢ minimalna — mierzona przy bezposrednim potgczeniu kablowym
Sprzetu Odbiorczego z Urzgdzeniem Abonenckim, najnizsza predkos¢ pobierania lub pred-
kos¢ wysylania danych, okreslona dla poszczegolnych [...] [wariantdw ustugi, réznych, poda-
nych miejscach — pomini¢to nazwy handlowe ustugi dostgpu do Internetu u cytowanego
przedsiebiorcy, a takze okreslenie konkretnych dokumentow i1 miejsc, w ktorych informuje on
o warto$ci predkosci minimalnej dla konkretnego wariantu ustugi], ktorg Dostawca Ustug
zobowigzuje sie zapewnic¢ Abonentowi w kazdym momencie swiadczenia Ustugi Internetu.
Predkos¢ Minimalna stanowi dla wszystkich Pakietow Ustugi Internetu wartos¢ nie mniejszq
niz 50% Predkosci Maksymalnej.

Przyklad 2. Predkos¢ minimalna pobierania / wysytania danych wynosi co najmniej
50% predkosci maksymalnej [ktora u tego operatora zostata przedstawiona poprzez konkretng
warto$¢ liczbowa].

Komentarz: w pierwszym przyktadzie prawidlowo i wprost wskazano, ze predkosé
minimalna bedzie dostepna w kazdym momencie $wiadczenia ustugi. W obu przyktadach
prawidtowo okreslono ujednolicong na potrzeby regulaminu wartos¢ predkosci minimalnej (w
relacji do predkosci maksymalnej, ustalonej liczbowo w innej czesSci dokumentu) — wskazu-
jac, ze w zadnej konkretnej ofercie nie spada ona ponizej ustalonego procenta predkosci mak-

symalnej.

5.4.1.2. Zte praktyki

Przyklad 1. /... [Pomini¢to nazwe operatora] nie gwarantuje minimalnej szybkosci
transmisji danych do zasobow dostepnych w sieci Internet.

Komentarz: zapis jest razaco sprzeczny z rozporzadzeniem 2015/2120. Cho¢ mozna
znalez¢ za pomocg wyszukiwarki internetowej aktualizacj¢ regulaminu, ktora nie zawiera juz
tego zapisu, jednak na stronie internetowej operatora, w sekcji poswigconej publikowaniu

regulaminoéw, znajduje si¢ wytacznie tekst nieaktualny.
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Przyklad 2. Minimalny oferowany poziom jakosci ustugi transmisji danych w ramach
stacjonarnego Internetu [chodzi o ustuge ,,domowa” oferowang jednak w sieci ruchomej]
wynosi 8 kbps w kierunku do Abonenta oraz 8 kbps w kierunku od Abonenta (oba parametry
przez minimum 95% czasu trwania transmisji danych). [Ten sam operator ponizej w tym sa-
mym regulaminie zawart tez nastgpujacy zapis:]| Predkos¢ minimalna pobierania / wysytania
danych wynosi co najmniej 50% ww. predkosci maksymalnej [a ta w najwolniejszym warian-
cie ustugi wynosi 256 kb/s].

Komentarz: regulamin jest konfudujacy dla uzytkownika koncowego. Po pierwsze
dlatego, ze obok (prawidtowo okreslonej) predkos$ci minimalnej podano takze enigmatyczny
,minimalny oferowany poziom jakosci ustugi transmisji danych”, nie objasniajac relacji jed-
nego elementu do drugiego. Po drugie dlatego, ze postuzono si¢ odmiennymi symbolami na
okreslenie jednostek miary predkosci (kbps oraz kb/s). Na podstawie regulaminu zawieraja-
cego oba te przepisy uzytkownik koncowy nie moze ustali¢, jaka jest faktycznie oferowana

minimalna predkos¢ jego ustugi.

5.4.2. Zwykle dostepna predkosc
54.2.1. Dobre praktyki

Przyklad 1. Predkos¢ zwykle dostepna pobierania / wysytania danych stanowi co
najmniej 75% predkosci maksymalnej [ktora u tego operatora zostata przedstawiona poprzez
konkretng wartos¢ liczbowa].

Komentarz: w sposob prawidlowy przedstawiono ujednolicong (na poziomie regula-

minu) informacj¢ o predkosci zwykle dostepnej w ustudze tego operatora.

5.4.2.2. Zte praktyki
Przyklad 1. Przez predkosé¢ zwykle dostepng rozumiemy predkosé, jakg mozecie Pan-

stwo uzyskac przez 70% okresu rozliczeniowego.
Komentarz: powiazanie czasowego aspektu zwykle dostgpnej predkosci z okresem
rozliczeniowym, a nie dobg, moze w praktyce oznaczaé, ze predkos¢ ta bedzie nieosiagalna

przez wiele dni z rzedu, co zupehie niweczy jej charakter jako ,,zwykle dostepnej”.
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5.4.3. Maksymalna predkosc

5.4.3.1. Dobre praktyki

Przyklad 1. [Predkos$¢] maksymalna, tj. predkos¢ pobierania i wysytania danych, kto-
rej Abonent moze oczekiwaé przynajmniej raz na dobe w trakcie korzystania z Ustugi, w
sprzyjajgcych warunkach, w szczegolnosci przy braku lub znacznym ograniczeniu ruchu in-
ternetowego pochodzgcego od innych uzytkownikow wykorzystujgcego wspoltdzielone zasoby
sieciowe, wyznaczajgca gorng granice predkosci osiggalnej w danym Pakiecie.

Przyklad 2. Predkos¢ maksymalna — mierzona przy bezposrednim potqczeniu kablo-
wym Sprzetu Odbiorczego z Urzgdzeniem Abonenckim, najwyzsza predkos¢ pobierania lub
predkos¢ wysytania danych, okreslona dla poszczegdlnych [...] [wariantéw ustugi, réznych,
podanych miejscach — pominigto nazwy handlowe ustugi dostepu do Internetu u cytowanego
przedsiebiorcy, a takze okreslenie konkretnych dokumentéw i miejsc, w ktorych informuje on
o warto$ci predkosci minimalnej dla konkretnego wariantu ustugi]. Uzyskanie Predkosci
Maksymalnej przez Abonenta jest mozliwe przynajmniej raz na dobe, w sprzyjajqcych warun-
kach, w szczegdlnosci przy braku lub znacznym ograniczeniu ruchu internetowego pochodzg-
cego od innych uzytkownikow, wykorzystujgcych wspoldzielone zasoby sieciowe.

Komentarz: co do zasady prawidlowo wskazano, ze maksymalna predkos$¢ zostanie
osiggnigta raz na dobg i to nie tylko w wylacznie teoretycznym przypadku braku wszelkiego

ruchu w sieci, lecz takze jego ograniczenia.

5.4.3.2. Zte praktyki

Przyklad 1. Predkosci transmisji danych Pakietow Taryfowych Ustug Internetowych
okreslone w Umowie Abonenckiej, Cenniku, Regulaminach Promocji, Parametrach technicz-
nych Ustug Internetowych oraz materiatach marketingowych Dostawcy ustug, sq mozZliwymi
do osiggnigcia predkosciami pobierania oraz wysytania danych. Opisane w zdaniu poprzed-
nim predkosci sq predkosciami deklarowanymi oraz jednoczesnie predkosciami maksymalny-
mi. Zwykle dostepna oraz minimalna predkos¢ transmisji danych (pobierania oraz wysyta-
nia), okreslona jest jako stosunek tych predkosci do predkosci maksymalnej, zgodnie z poniz-

szymi tabelami:

Deklarowane predkosci pobiera-

Predkosé¢ zwykle dostepna (sred-

Predkosé minimalna

nia danych: nia dobowa)
Do 100 Mb/s 80% 40%
Powyzej 100 Mb/s 70% 40%
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Deklarowane predkosci wysytania | Predkosé zwykle dostgpna (sSred-
o . Predkos¢ minimalna
danych w Sieci: nia dobowa)
Do 10 Mb/s 80% 40%
Powyzej 10 Mb/s 70% 40%

Komentarz: ustalenie maksymalnej predkosci na podstawie deklarowanej (a nie na
odwrdét) sprawia, ze ta pierwsza zostata okreslona jako gérna warto$¢ graniczna, co jest do-
puszczalne wylacznie dla tej drugiej. W efekcie nie da si¢ tez ustali¢ wartosci liczbowej zad-
nej z pozostatych predkosci: zwykle dostepnej i minimalnej. Wszak nie jest mozliwe ustalenie
okreslonego procenta nieznanej liczby. Wadliwe jest tez wskazanie predkosci zwykle dostgp-
nej jako $redniej dobowej, gdyz nie daje to podstaw do oceny osiggalnosci tej predkosci w
godzinach wzmozonego ruchu w Internecie.

Przyklad 2. W komunikacji marketingowej pokazujemy predkos¢ maksymalng (pred-
kos¢ deklarowana). W praktyce mogq wystgpowac odstepstwa od predkosci deklarowanej.

Komentarz: zapis jest skrajnie niejasny i nie pozwala ustali¢, czy predko$¢ maksy-
malna w istocie bedzie dostgpna dla uzytkownika koncowego.

Przyklad 3. Predkos¢ maksymalna — predkosé, jaka moze by¢ osiggnigta w ramach
danej ustugi bez obcigzenia sieci.

Komentarz: opis jest skrajnie nieprecyzyjny i nie pozwala ustali¢, czy operator za-
pewnia realng mozliwo$¢ osiggniecia maksymalnej predkosci. Z cytowanego formutlowania
zdaje si¢ wynikac¢ (cho¢ to w istocie spekulacja, gdyz nie wiadomo, co oznacza ,,0bcigzenie
sieci” — czy jest to wystepowanie jakiegokolwiek ruchu w sieci, czy moze stan grozacego lub
zaistniatego przeciazenia?), ze predkos¢ ta jest dostepna wytacznie wowczas, gdy z sieci ope-
ratora nie korzysta zaden uzytkownik. To wrecz niedorzeczne zatozenie, prowadzace do nie-
dopuszczalnego utozsamienia predkosci maksymalnej z maksymalng predkoscig technolo-

giczna.

5.4.4. Szacunkowa maksymalna predkosc

5.4.4.1. Dobre praktyki

Przyklad 1. Szacunkowa maksymalna predkos¢ w ustudze transmisji danych w ra-
mach mobilnego Internetu to wartosé, ktora jest mozliwa do osiggniecia w przypadku braku
lub znacznego ograniczenia ruchu internetowego pochodzqcego od innych uzytkownikow Sie-

ci w tej samej lokalizacji, korzystajgcych z tych samych zasobow radiowych.
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Komentarz: prawidlowo wskazano, ze szacunkowa maksymalna predkos¢ jest warto-
$cig osiggalng w realnych warunkach, lecz tylko wowczas, gdy w danej lokalizacji ruch inter-
netowy jest znaczenie ograniczony (a nie tylko wowczas, gdy tego ruchu w ogoéle nie ma).

Przyklad 2. Szacunkowe maksymalne predkosci pobierania i wysytania danych w ra-
Mach ustugi dostepu do Internetu dla poszczegolnych technologii sieciowych aktualne na

dzien 01.01.2017 r. wynoszq:

Technologia Wysylanie danych Pobieranie danych
2G/GSM-GPRS 20 kb/s 80 kb/s
2G/GSM-EDGE 58,4 kb/s 233,6 kb/s

3G/UMTS 384 kb/s 384 kb/s
3G/UMTS-HSPA 5,4 Mb/s 42 Mb/s
4G/LTE 50 Mb/s 150 Mb/s
4G/LTE-Advanced 50 Mb/s 300 Mb/s

Komentarz: prawidtowo podano szacunkowa maksymalng predkos¢ w tym znacze-
niu, ze uwzgledniono rézne technologie stosowane w sieci dostawcy ustugi dostgpu do Inter-
netu. Mozna mie¢ jednak zastrzezenia co do realistycznej mozliwo$ci osiggniecia podanych
warto$ci. Ustalenia w tym zakresie pozostaja jednak poza zakresem niniejszej ekspertyzy,
majacej charakter prawny, a nie techniczny (zob. jednak: Epitiro, 2011; Lipenbergs, Bobrovs i
lvanovs, 2016, s. 71)%.

5.4.4.2. Zte praktyki

Przyklad 1. Szacunkowa maksymalna predkosé¢ przesytania danych w rozumieniu
Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2120 [...] wynosi 50 Mbps dla
danych pobieranych i 10 Mbps dla danych wysytanych. [...] Osiggniecie szacunkowej mak-
symalnej predkosci wskazanej w Regulaminie wymaga korzystania z transmisji danych w
technologii LTE (lub bardziej zaawansowanej, jezeli jest oferowana przez Operatora) i moze
nie by¢ mozliwe poza witasng infrastrukturalnie Siecig Telekomunikacyjng Operatora.

Komentarz: podano w regulaminie szacunkowa maksymalng predkos$¢ przesytania
danych wytacznie dla jednej ze stosowanych przez przedsiebiorce technologii.

Przyklad 2. Szacunkowa maksymalna predkosc¢ przesylania danych w rozumieniu
Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2120 [...] — zwana Szacunkowq
Predkosciq Maksymalng — jest mierzona dla bezposredniego polgczenia Telefonu ze stacjg
nadawczo-odbiorczg i1 wynosi 50 Mbps dla danych pobieranych i 10 Mbps dla danych wysy-

2 Gdyby uzna¢, czego ekspertyza nie czyni, ze sa to wartosci nie realnie osiggalne, lecz odpowiadajace
maksymalnej predkosci technologicznej, wowczas ich podanie byloby btedne.
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tanych. [...]. [...] predkosci, a takze inne parametry (glownie opdznienia), dla polgczen reali-
zowanych w technologii bezprzewodowej mogg by¢ ograniczane przez szczegotowq charakte-
rystyke standardow tgcznosci bezprzewodowej poszczegolnych generacji (np.  standardy
GPRS, EGPRS — EDGE, WCDMA — UMTS, HSPA HSDPA, HSUPA, HSPA+, LTE).

Komentarz: podano szacunkowa maksymalng predkos¢ w sieci ruchomej nie wskazu-
jac, w ktorej z technologii stosowanych przez przedsigbiorcg mozna ja osiaggna¢. Nie wskaza-
no wartos$ci tej predkosci dla ré6znych technologii.

Przyklad 3. Szacunkowe maksymalne predkosci pobierania i wysytania danych, przy
braku ruchu internetowego pochodzgcego od innych uzytkownikow, dla stosowanych przez
Operatora technologii Wynoszq (pobieranie / wysytanie): 4G/LTE: 300 Mb/s / 50 Mb/s; 3G:
42 Mb/s / 5,76 Mbls; 2G: 237 kb/s / 120 kb/s. Szacunkowe maksymalne predkosci pobierania
i wysytania danych, przy znacznym ograniczeniu ruchu internetowego pochodzgcego od in-
nych uzytkownikow, dla stosowanych przez Operatora technologii wynoszq (pobieranie / wy-
sytanie): 4G/LTE: 160 Mb/s / 32 Mb/s; 3G: 33 Mb/s / 3,5 Mb/s; 2G: 150 kb/s / 80 kb/s.

Komentarz: szacunkowa maksymalng predkos¢ opisano w sposob skrajnie konfudu-
jacy dla uzytkownika koncowego, zwlaszcza bedacego konsumentem. Podano dwa zestawy
jej wartosci: pierwszy odpowiadajacy w istocie maksymalnej predkosci technologicznej, dru-
gi bardziej realistyczny (cho¢ zapewne tez CO najmniej optymistyczny). Warto$¢ kazdej pred-
kosci wymienionej w art. 4 ust. 1 pkt d rozporzadzenia 2015/2120 nalezy podac jako jedng
liczbe, odpowiadajaca ponadto predkosci realnie osiggalnej w praktyce. Ze wzgledu na te
okolicznosci, nie pozwala uzna¢ praktyki za dobra nawet fakt oddzielnego podania predkosci

dla r6znych technologii.

5.4.5. Deklarowana predkosc
545.1. Dobre praktyki

Przyklad 1. [Predkos¢] deklarowana, tj. predkosc pobierania i wysytania danych, kto-
rg Operator postuguje si¢ w dziatalnosci marketingowej, Cennikach oraz Umowie Abonenc-
kiej, rowna predkosci maksymalnej.

Komentarz: operator jasno i zrozumiale wskazal, Ze deklarowana predko$¢ réwna jest

maksymalne;j.
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5.45.2. Zte praktyki

Przyklad 1. Predkos¢ deklarowana — predkos¢ wskazywana przez Operatora w re-
klamie.

Komentarz: cytowana ,,definicja” nie pozwala ustali¢ ani czy pr¢dkos¢ deklarowana
jest w jakikolwiek sposob powigzana z innymi definiowanymi przez operatora predkosciami,
ani czy jest to warto$¢ realnie osiggalna. Takie okreslenie pozwala na arbitralne wyznaczenie
wartosci tej predkosci, bez powigzania nawet z maksymalng predkoscig technologiczng. To
razgce naruszenie wymagan przejrzystosci.

Przyklad 2. [Predkos¢] deklarowana, tj. predkos¢ pobierania i wysytania danych, kto-
rej Abonent moze oczekiwacé przez co najmniej okres swiadczenia Ustugi obliczony z zastosoO-
waniem wskazanego przez Operatora w Cenniku lub Umowie Abonenckiej poziomu dostepno-
sci Ustugi w czasie doby.

Przyklad 3. W przekazach marketingowych dotyczgcych Ustug np. w reklamach, [...]
[pomini¢to nazwe operatora] moze okreslaé predkosé w zakresie pobierania i wysytania da-
nych w ramach ustugi dostepu do Internetu (predkos¢ deklarowana).

Komentarz: w powyzszych przykladach nie okreslono zadnych istotnych dla uzyt-
kownika koncowego cech predkosci deklarowanej, w szczego6lno$ci nie powiazano jej z inng
predkoscig, np. maksymalng lub szacunkowg maksymalnag.

Przyklad 4. Operator zastrzega sobie prawo deklarowania innych niz powyzsze pa-
rametry jakosciowe [powyzej W regulaminie podano definicje predkosci wymienionych w art.
4 ust. 1 pkt d rozporzadzenia 2015/2120].

Komentarz: zapis sformutowano w stylu typowym dla rozwigzan stosowanych w
Stanach Zjednoczonych Ameryki, a niedopuszczalnych w Unii Europejskiej. Nie wiadomo,
gdzie operator zamierza ,,deklarowac” inne parametry jakoSciowe — ma prawny obowigzek
czyni¢ to w umowie (regulaminie). Nie wiadomo tez, co to majg by¢ za parametry — podczas
gdy zgodnie z art. 4 ust. 1 pkt b rozporzadzenia 2015/2120 obowigzkowe jest objasnienie w

umowie parametrow jakosciowych majacych wpltyw na korzystanie z tresci, aplikacji 1 ustug.

5.4.6. Przypadek szczegdlny — okreslenie predkosci ustugi dostepu do Internetu po przekro-
czeniu limitu ilosci danych

5.4.6.1. Dobre praktyki
Przyklad 1. /...] po przekroczeniu przez Abonenta 100 GB transmisji danych w pe/-

nym Okresie Rozliczeniowym szacunkowa maksymalna predkosé transmisji danych ulega ob-
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nizeniu do konca tego okresu i wynosi 1 Mb/s w przypadku danych pobieranych, oraz 384
kb/s w przypadku danych wysytanych.

Komentarz: zapis jest precyzyjny, jasny i zrozumiaty.

Przyklad 2. Po przekroczeniu w jednym Okresie rozliczeniowym podstawowego limitu
transmisji danych w ramach wybranego Pakietu [...] [pominieto nazwe handlowg], predkosé
transmisji danych zostanie obnizona do predkosci maksymalnej 32 kb/s, chyba ze Abonent
korzysta z Ustugi [...] [pomini¢to nazwe handlowa].

Komentarz: cho¢ chodzi o usluge oferowang w sieci ruchomej, postuzono si¢ poje-
ciem predkosci maksymalnej. Samo w sobie nie jest to niedopuszczalne, gdyz dostawca ustu-
gi dostepu do Internetu musi informowa¢ w sieci ruchomej o szacunkowej predkosci maksy-
malnej, ale moze tez poda¢ inne predkosci, w tym maksymalng. W opisywanym przypadku
nie podano jednak w ogole szacunkowej maksymalnej predkosci, wbrew obowigzkowi wyni-
kajacemu z art. 4 ust. 1 pkt d rozporzadzenia 2015/2120. Mimo tej uwagi krytycznej, zaliczo-
no wskazang praktyke do dobrych, by nie byto watpliwosci, ze dopuszczalne jest ustalenie dla
ustugi dostepu do Internetu w sieci ruchomej takze maksymalnej predkosci — w przypadku
generalnie bardzo niskich predkosci, jakie zapewnia si¢ po wyczerpaniu limitu ich ilosci, wy-
daje si¢ niemal pewne, ze kazdy uzytkownik koncowy osiagnie w praktyce taka predkosé
przy codziennym korzystaniu z ustugi (czego nie da si¢ powiedzie¢ o szacunkowej maksy-

malnej predkosci).

5.4.6.2. Zte praktyki

Przyklad 1. [Ponizej przedstawiono fragment wigkszej tabeli opublikowanej w regu-

laminie promocji przez jednego z dostawcow ustug dostgpu do Internetu]

Maksymalna predkos¢ pobierania danych w ramach
ustugi [...] [pomini¢to nazwe handlowg] po przekro- Do 5 Mb/s

czeniu podstawowego limitu transmisji danych

Komentarz: wbrew obowiazkowi nie okreslono w ogdle wartosci szacunkowej mak-
symalnej predkosci po przekroczeniu limitu ilosci danych. Okreslajac predkos¢ maksymalng
(co samo w sobie jest dopuszczalne) wskazano tylko jej gorng warto$¢ graniczng, CO jest

sprzeczne z rozporzadzeniem 2015/2120.
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5.5. Przyklady dobrych i zlych praktyk dotyczacych wyjasnienia srodkow ochrony
prawnej przystugujacych konsumentowi
5.5.1. Dobre praktyki
W analizowanych regulaminach i umowach nie znaleziono zadnego objasnienia
dotyczacego Srodkow ochrony prawnej przystugujacych konsumentowi, ktére mozna by

uznacé za przyklad dobrej praktyki.

5.5.2. Zte praktyki

Przyklad 1. [Cytowana tres¢ znajduje si¢ w paragrafie regulaminu normujacym re-
klamacje] Abonent ma prawo [...] w przypadku nieuwzglednienia reklamacji, bgdz odwotania
od odpowiedzi na ztoZong reklamacje, bqdz tez braku wptaty dochodzonej od Operatora na-
leznosci w terminie 30 dni od dnia, w ktorym reklamacja ustugi telekomunikacyjnej lub odwo-
tanie od odpowiedzi na ztozong reklamacje zostalo uwzglednione, w dowolnym czasie skiero-
wac sprawe na droge postepowania przed sqdem powszechnym lub w przypadku, gdy rekla-
mujgcym jest Konsument ma on prawo dochodzenia swoich roszczen, na drodze pozasgdowe-
go rozwigzywania sporow konsumenckich lub przed sqdem polubownym (o ktorych mowa w
art. 109 i 110 Ustawy).

Komentarz: wymieniono mozliwo$¢ skierowania sprawy na drogg postepowania
przed sadem powszechnym, jednak w ogole nie objasniono w jaki sposob to uczynic. Co wig-
cej, stosowny zapis umieszczono w paragrafie regulaminu dotyczacym reklamacji, informacja
o mozliwosci skierowania sprawy do sadu powszechnego nie jest wiec nalezycie wyekspo-
nowana.

Przyklad 2. 1. Podmiotem uprawnionym w mysl ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. z 2016 r., poz. 1823) jest Prezes
Urzedu Komunikacji Elektronicznej. 2. Po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego,
o ktorym mowa w § 15 Regulaminu, Konsument uprawniony jest do ztozenia do Prezesa
Urzedu Komunikacji Elektronicznej wniosku o polubowne rozstrzygniecie sporu cywilno-
prawnego, w drodze postepowania w sprawie pozasqgdowego rozwigzywania sporow konsu-
menckich. Prezes UKE moze takZe wszczqgc to postgpowanie z urzedu, jezeli wymaga tego
ochrona interesu Konsumenta. Zasady postepowania okresla ustawa o pozasqgdowym rozwig-
zywaniu sporow konsumenckich oraz wydane na jej podstawie akty wykonawcze. Dodatkowe

informacje w tym zakresie zawarte sq na stronie uke.gov.pl. 3. Spor o prawa majgtkowe wyni-
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kajgcy z tytutu swiadczonych Ustug moze zosta¢ takze poddany pod rozstrzygniecie Statego
Polubownego Sqdu Konsumenckiego przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Przykltad 3. Spor cywilnoprawny miedzy Abonentem bedgcym konsumentem w rozu-
mieniu przepisow prawa a Operatorem moze by¢ zakonczony polubownie w drodze postepO-
wania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich lub przed stalym po-
lubownym sqdem konsumenckim przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej. PostgpO-
wanie w sprawie pozasqgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzi Prezes
Urzedu Komunikacji Elektronicznej (adres strony internetowej www.uke.gov.pl), ktory jest
podmiotem uprawnionym w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o poza-
sgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. 2016.1823). Postepowanie w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzi si¢ na wniosek konsumenta
albo z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta. Zasady postepowania okre-
sla ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich
oraz wydane na jej podstawie akty wykonawcze.

Przyklad 4. Po otrzymaniu od Operatora odpowiedzi na reklamacje, w ktorej Opera-
tor nie uwzglednit roszczen UzZytkownika w catosci lub w czesci, Uzytkownik ma prawo wedle
wlasnego uznania: a) w dowolnym czasie skierowac sprawe na droge postegpowania przed
sqdem powszechnym lub, w przypadku, gdy reklamujgcym jest Konsument, ma on prawo
dochodzenia roszczen w postepowaniu mediacyjnym (do 9 stycznia 2017 roku), w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich (od 10 stycznia 2017 r.) lub przed sg-
dem polubownym albo b) ztozyé¢ odwotanie od odpowiedzi Operatora na ztozong reklamacje
do Dziatu Rozpatrywania Odwotan [ ...].

Przyklad 5. Spor cywilnoprawny wynikajgcy z Umowy zawartej z Abonentem bedg-
cym konsumentem, moze zosta¢é zakonczony polubownie w drodze postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich lub postgpowania przed statymi polu-
bownymi sqdami konsumenckimi przy Prezesie UKE. [...]. Zasady i procedury dostepu do
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich okreslane sq odrebnie w przepisach
prawa lub w regulacjach, ktore sq stosowane przez podmioty uprawnione w ramach rozwig-
zywania sporow konsumenckich, w szczegolnosci, obowigzujgcych w tych podmiotach regu-
laminach. Prawo dochodzenia roszczen okreslonych w ustawie z dn. 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne w postepowaniu sqgdowym lub postepowaniach w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich i postegpowaniach przed statymi polubownymi sqdami
konsumenckimi przy Prezesie UKE, przystuguje uzytkownikowi koncowemu po wyczerpaniu

drogi postepowania reklamacyjnego.
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Przyklad 6. W przypadku nierozwigzania sporu w trybie postepowania reklamacyjne-
go, moze on by¢ rozstrzygany przed wlasciwym sqdem powszechnym. W przypadku Abonenta
bedqgcego Konsumentem mozliwe jest takze we wskazanej sytuacji, za zgodg obu stron sporu,
polubowne rozwigzanie go w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej lub
postepowania przed sqgdem polubownym przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej. W
przypadku sporu Operatora z Abonentem niebedgcym Konsumentem kierowanego do sqdu
powszechnego, sqdem wlasciwym jest sqd wlasciwy dla siedziby Operatora.

Przyklad 7. Po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego Abonent moze skierowac
sprawe na droge postepowania przed sqdem powszechnym. W przypadku, gdy reklamujgcym
Jjest osoba fizyczna wnioskujgca o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub korzystajgca z
ustug telekomunikacyjnych dla celow niezwigzanych bezposrednio z jej dziatalnoscig gospo-
darczq lub wykonywaniem zawodu, ma ona prawo dochodzenia roszczen w postepowaniach,
o ktorych mowa w art. 109 i 110 Ustawy (szczegoly na www.uke.gov.pl): 1.) mediacyjnym (do
9 stycznia 2017 r.) albo w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich (od
10 stycznia 2017 r.) prowadzonych przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej lub 2.)
przed sqdem polubownym przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Komentarz: objasnienia dotyczace srodkow ochrony prawnej w powyzszych przykla-
dach majg charakter zdawkowy, wrecz pozorny, nie thumaczg bowiem konsumentowi sposo-
bu, w jaki moze skorzysta¢ z tych srodkow.

Przyklad 8. 1. Spory moggce wyniknqg¢ z realizacji Umow bedq rozpatrywane przez
wiasciwy miejscowo sqd powszechny. 2. Spory takie mogq zostac¢ zakonczone polubownie, w
szczegolnosci w drodze postgpowania mediacyjnego prowadzonego przez Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej lub poddane pod rozstrzygniecie statego polubownego sqdu kon-
sumenckiego przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Adres strony internetowej:

www.uke.gov.pl.

Komentarz: cytowane ,,objasnienie” jest nie tylko zdawkowe, podobnie jak powotane
poprzednio, lecz ponadto nieaktualne, gdyz informuje o drodze postgpowania mediacyjnego,
zastgpionego obecnie przez postepowanie w sprawie pozasadowego rozwigzywania Sporow

konsumenckich.
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