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חוק הגנת הצרכן, תשמ"א-1981: סע'  18(ג)(1), 18(ג)(2), 18(ד)(1)
	פסק דין




התביעה שלפני עניינה  נזקים שנגרמו לתובע בשל התקנת שירותי אינטרנט של הנתבעת בביתו (להלן: "השירות").
טענות התובע :
התובע הזמין את הנתבעת להתקין את השירות בביתו וזו האחרונה שלחה נציג מטעמה לבית התובע ביום 1.6.15. לאחר המתנה ממושכת של התובע להגעתו ומשנציג זה לא הצליח לחבר את התובע לשירות, נקבעה הגעת טכנאי מטעם הנתבעת ליום 3.6.15, אך הטכנאי לא הגיע כלל במועד שנקבע. מועד נוסף להגעת הטכנאי תואם ליום 7.6.15, וזה אכן הגיע אך גרם לתקלה בשירות ולכן הגיע שוב למחרת היום לביתו של התובע, אך לא הצליח לתקן את התקלה וטען כי התקלה נובעת מחיבור המכשירים על ידי חברת נטוויז'ן. ביום 14.6.15 הגיע לבית התובע טכנאי של נטוויז'ן שלא הצליח לתקן את התקלה. ביום 18.6.15 הגיע לבית התובע טכנאי בכיר של חברת נטויז'ן שטען שהתקלה צריכה להיות מטופלת על ידי הנתבעת. ביום 24.6.15 הגיע טכנאי של הנתבעת שהתקין שקע תקשורת חדש ופתר את התקלה.

בעקבות התקלה שגרמה הנתבעת לא פעלו מכשירי תקשורת אחרים שהיו בביתו: קו טלפון, פקס וקו מצוקה ולמעשה היה מנותק מכל אמצעי התקשורת בביתו – אינטרנט, טלפון נייח ופקס – במשך מספר שבועות.

טענות הנתבעת:
הנתבעת, סיפקה לתובע שירות ראוי, מהיר ואדיב וכי מיום 8.6.15 השירות פעל בביתו באופן סדיר. בעניין השליח שתואם ולא הגיע סברה שיש לתובע אשם תורם כיוון ששוחח עם השליח טלפונית. התובע לא הוכיח כי נגרמו לו נזקים כלשהם, טענותיו לקוניות ובלתי מבוססות ויש לדחותן.

דיון והכרעה

בפתח הדיון יצוין כי המצהירה מטעם הנתבעת, גב' נטע זילברברג לא התייצבה לעדות ועל כן הוצא תצהירה מתיק בית המשפט.

לעיצומם של דברים, הנתבעת אינה מכחישה הגעת שליח מטעמה לבית התובע ביום 1.6.15 אלא שלטענתה, השליח הגיע בטווח הזמנים שנקבע, בין השעות 8:30-11:30, ומכיוון שלא מצא חיבור אל תשתית הנתבעת, אלא רק של ספקים אחרים לא יכול היה להתקין את הנתב כנדרש (ס' 5 לכתב ההגנה).לטענת התובע הוא המתין לנציג התובעת משך שלוש שעות. הנתבעת לא טענה כי השליח הגיע בתוך שעתיים, כפי שמורה סעיף 18(ג)(2) לחוק ועל כן יש לקבל את גרסתו של התובע לפיה המתין למעלה משעתיים להגעתו של נציג הנתבעת. בנסיבות אלה, זכאי התובע לפיצוי הקבוע בסעיף 18(ד)(1) לחוק הגנת הצרכן, תשמ"א-1981 (להלן: "החוק") בסך 300 ₪.
הנתבעת תאמה מועד חדש להתקנת נתב על ידי שליח ליום 4.6.15 בין השעות 8:30-11:30. 

אין חולק, כי השליח לא הגיע לביתו של התובע ביום 4.6.15. לטענת הנתבעת, השליח שוחח עם התובע אשר ציין בפניו כי הוא מחובר לספק אחר ולא לנתבעת ועל כן השליח ביטל הגעתו אל בית התובע, שכן סבר שחלה טעות בהזמנה זו. 

מתיאור הנתבעת את האירועים לא ברור האם ניתנה לתובע הודעה על ביטול הגעת השליח טרם המועד שנקבע. מתיאור התובע, שאושר על ידי הנתבעת (ס' 6 לכ"ה) עולה כי התובע המתין בבית ביום 4.6.15 - המועד שנקבע להגעתו של השליח - ומשהשליח איחר להגיע, התקשר והתלונן שהשליח לא הגיע. 

ראיות אלה מתיישבות עם טענת התובע כי ביום 4.6.15 המתין בביתו כשלוש שעות לבואו של השליח מטעם הנתבעת אך הוא לא הגיע כלל. בגין כך זכאי התובע לפיצוי בסך 600 ₪ בהתאם לאמור בסעיף 18(ד)(1) לחוק. אין ללמוד מכך שמדובר היה בשליח ולא ב"טכנאי" כאמור בסעיף 18(ג)(1) לחוק, את דבר אי תחולתו של החוק במקרה שלפנינו. על פי הראיות תפקד הטכנאי כנציג הנתבעת שהגיע למענו של התובע "בהתאם לחוזה למתן שירות" ועל דרך ההיקש צריך החוק לחול גם לגביו.
לאחר האירוע האמור, החליטה הנתבעת שלא לשלוח שליח (כך לדבריה, בס' 7 לכ"ה), אלא לשלוח טכנאי כדי שיתקין נתב אינטרנט בביתו של התובע. הגעת הטכנאי תואמה ליום 8.6.15. אז הגיע הטכנאי במועד, כפי שהוכיחה הנתבעת באמצעות מוצג נ/3. אלא שהתובע לא טען כלל שהטכנאי לא הגיע בזמן בתאריך זה. כל שטען התובע בהקשר לבואו של הטכנאי ביום 8.6.15 הוא, שהתקלה לא תוקנה על ידו והתובע נדרש להזמין שני טכנאים של נטוויז'ן, שאף הם לא פתרו את התקלה. 

התובע זימן לעדות בבית המשפט את הטכנאי מטעם הנתבעת שהגיע לביתו ביום 8.6.15, משה אוחיון (להלן: "משה"). העד הודה שהגיע לביתו של התובע גם למחרת היום בשל תלונתו של התובע כי האינטרנט לא עובד, ובבדיקתו הנוספת כאמור, האינטרנט עבד (עמ' 5 ש' 1-6 לפרוטוקול). 

דברים אלה אינם מתיישבים עם ההתנהלות שהוכחה לבית המשפט לפיה התובע פנה, בעצת משה ולאחר הגעתו, לחברת נטוויז'ן ותאם הגעת שני טכנאים מטעמה לתאריכים. לו היו מכשירי התקשורת של התובע פועלים בצורה תקינה יש להניח שהתובע לא היה מזמין טכנאים נוספים לביתו. התובע זימן לעדות את מר דוד פרץ, עובד נטוויז'ן שהעיד: "הגעתי לביתו של התובע וראיתי שהאינטרנט והטלפון לא פועלים, כדי לחבר אותו צריך תשתית של בזק. בזק השתלטו על הקו שלנו הייתי צריך להחזיר את התשתית אלינו ואמרתי לו שהוא צריך לפנות לבזק שיעשו לו קו נוסף." (עמ' 5 ש' 26-28 לפרוטוקול).

מעדות זו עולה כי הייתה תקלה בקווי התקשורת במועד הגעת טכנאי חברת נטוויז'ן לבית התובע ויש להניח כי תקלה זו נוצרה לפני כן, כטענה התובע.

לאחר שבית השפט הפנה שאלה מטעמו לעד התברר, כי הנתבעת השתמשה בתשתית הטלפון של נטוויז'ן שהייתה מותקנת בבית התובע, כדי להתקין את האינטרנט והותירו את הטלפון ללא קו פעיל (עמ' 6 ש' 17-22 לפרו').

רק ביום 24.6.15 הגיע לבית התובע טכנאי נוסף של הנתבעת שהתקין נקודת תשתית חדשה ומאז שבו מכשירי התקשורת לעבוד באופן תקין (ראה עדות הטכנאי בעמ' 7 ש' 10-18 לפרו').

התובע פנה במכתב מיום 26.6.15 למנכ"ל הנתבעת וקיבל את תשובת אחראית פניות לקוחות אצל הנתבעת בזו הלשון:

"בדיקתנו העלתה, כי השליחים של חברת השליחויות "בר" התבקשו לבצע הגדרת נתב רגיל (מאחר ולא היה ידוע מראש כמה ציוד מחובר) אולם כשהגיעו למקום התברר כי מחובר שם ציוד רב ומספר קווים (גם של הוט וגם נטוויז'ן) ורשת ולכן לא היה באפשרותנו לעזור בהגדרת הנתב. כאמור, עם פנייתך השנייה השליחות בוטלה על ידם בשנית. הננו מתנצלים באם שנגרמה לכם אי נוחות זמנית בשל כך. 

אציין כי פרטי המקרה הועברו למנהלים האחראיים לידיעה ולמניעת הישנות מקרים כגון זה בעתיד.

בנושא הטכנאי הראשון אציין כי הטכנאי הראשון אכן התקין את שרות האינטרנט ובדק לחצן המצוקה ובמעמד שהותו במקום השירותים פעלו והופנית לספק לטפל בשקעים הנוספים בדירתך.

בשיחה שנערכה מול הטכנאי השני שהגיע נמסר כי ככל הנראה הטכנאים של נטוויז'ן נגעו בשקעים וגרמו לתקלות נוספות.

אני שבה ומתנצלת על תחושתך כפי שבאה לידי ביטוי בפנייתך.

מכיוון ששביעות רצונך חשובה לנו הוחלט לזכות את חשבון הטלפון בתשלום קבוע לשרות (תשתית אינטרנט) למשך חודש הזיכוי יופיע בחשבון הבא."

התנהלות הנתבעת יש בה טעם לפגם. מצופה היה מחברה מסחרית בסדר גודל של הנתבעת שתדע כיצד להתקין תשתית למתן שירותיה אצל הלקוח, באופן שיהיה יעיל ונוח עבור הצרכן. למצער, על הנתבעת לברר אילו מכשירי תקשורת מותקנים בבית על מנת להתאים ללקוח את השירות הנכון עבורו. זאת לא עשתה הנתבעת. התנהלותה מול התובע לוותה בתקלות רבות ומיותרות שאין להן הצדקה של ממש והייתה כרוכה בבזבוז זמנו של התובע, שהוא אדם מבוגר, תקלה ונזק לתשתית שהייתה מותקנת כבר בביתו וניתוקו מרשת האינטרנט למשך ימים רבים (ראה מוצג נ/1 לפיו לא הייתה גלישה מבית התובע כלל במשך 15 ימים). יתר על כן היא גרמה לתובע לטרחה ולהשקעת משאבים רבים בניסיון לתקן את התקלה, מעבר לחוסר הנוחות שבהיעדר תקשורת תקינה. 

יתר רכיבי הנזק שנטענו על ידי התובע ושכר טרחה בגין ייעוץ משפטי לא הוכחו ואינם נפסקים בדרך כלל בהליך של תביעות קטנות.

על כן, מצאתי לחייב את הנתבעת בתשלום פיצויים לתובע בגין ההתנהלות האמורה, לרבות זמן ההמתנה של התובע לקבלת שירות בסך 300 ₪ + 600 ₪ , ובסך כולל של 1,000 ₪. בנוסף לסכום האמור, תישא הנתבעת בהוצאות ארבעת העדים אשר התובע נשא בתשלום עבור עדותם כמימון ביניים, זאת לאור העובדה כי זימון העדים היה דרוש להוכחת העובדות שבמחלוקת, בסך 1,200 ₪. הנתבעת תשלם לתובע את הסכומים הנ"ל בתוך 30 יום מהיום שאם לא כן יישאו הסכומים הפרשי הצמדה וריבית כחוק החל מהיום ועד למועד התשלום בפועל.
המזכירות תשלח את פסק הדין לצדדים. 
מי מהצדדים אשר אינו מרוצה מתוצאת פסק הדין רשאי להגיש בקשת רשות לערער על פסק הדין לבית המשפט המחוזי מרכז בלוד בתוך 15 ימים ממועד קבלת פסק הדין.
ניתן היום,  כ"ב אלול תשע"ו, 25 ספטמבר 2016, בהעדר הצדדים. 
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נוסח מסמך זה כפוף לשינויי ניסוח ועריכה
בעניין עריכה ושינויים במסמכי פסיקה, חקיקה ועוד באתר נבו – הקש כאן
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