Reklamacja ustug telekomunikacyjnych

Jak i gdzie zlozy¢ reklamacje?

Reklamacja moze by¢ zlozona pisemnie, telefonicznie lub ustnie do protokotu, a
nawet e-mailem, jesli operator daje taka mozliwo$c¢. Ze wzgledow dowodowych
najlepsza jest forma pisemna lub zgloszenie ustne z pisemnym potwierdzeniem jego
przyjecia przez pracownika operatora. Reklamacje skladana pisemnie przesylamy na
adres wskazany na fakturze lub zanosimy osobi$cie do dowolnego punktu
obstugujacego klientow operatora (a wiec rowniez do telepunktu, salonu sprzedazy i
punktow dealerskich). Jezeli zglaszamy reklamacje telefonicznie, radzimy zanotowaé
date i godzine rozmowy oraz nazwisko konsultanta, ktéry przyjal reklamacje.

Reklamacja musi okres$la¢:

« kto ja sklada (oprocz numeru telefonu nalezy podac nr abonenta);

» czego dotyczy, nieprawidlowego §wiadczenia ustug czy wysokosci rachunku;

» dlugo$¢ przerwy w $wiadczeniu ustug, jesli reklamujemy awarie lub wylaczenie
telefonu;

« jesli reklamujemy wysoko$¢ rachunku, nalezy wskazaé, ktére rozmowy zostaly
nieprawidlowo naliczone; « jaka droga ma nastgpié¢ zwrot naleznosci (trzeba podaé
adres pocztowy lub numer konta);

« jesli skladamy reklamacje pisemnie, nalezy podpisac ja wlasnorecznie i wpisa¢ date
jej zlozenia.

Ile mamy czasu na zlozenie reklamacji?

12 miesiecy, a termin ten jest liczony od dnia doreczenia faktury, gdy reklamujemy jej
wysokos¢, lub od ostatniego dnia miesigca, w ktérym zakonczyla sie przerwa w
Swiadczeniu ustugi telekomunikacyjnej, jesli to wylaczenie telefonu bylo przyczyna
reklamacji. Jezeli wiec za polaczenia wykonane w lipcu otrzymamy fakture w grudniu,
termin rozpocznie bieg dopiero w grudniu.

Czy za reklamowane polaczenia placi¢, czy nie placié¢?

Najlepszym rozwigzaniem jest oplacenie takiej cze$ci rachunku, jakiej nie
kwestionujemy. Pozostala cze$¢ nalezy reklamowac¢. W obliczaniu kwoty do zaplaty
pomocny moze by¢ wykaz rodzajow polaczen zamieszczony na fakturze, a niekiedy i
szczegOlowy wykaz polaczen, za ktory konsument najczesciej bedzie musiat zaplacic.
W pi$mie reklamacyjnym trzeba wtedy zazada¢ zwrotu kosztow zwigzanych z
billingiem. Je$li reklamacja zostanie rozpatrzona na korzy$¢ konsumenta, operator
nie moze obcigzac go oplata za wykaz polaczen.

Jakie obowiazki ma firma telekomunikacyjna w zwiazku ze zlozona
reklamacja?

Pracownik przyjmujacy osobista reklamacje od konsumenta ma obowiazek
pisemnego potwierdzenia jej przyjecia. Natomiast reklamacja przestana listem,



mailem lub zlozona telefonicznie musi zosta¢ pisemnie potwierdzona w terminie 14
dni od zgloszenia. Jesli minelo 14 dni, a nie otrzymali$my potwierdzenia ani
odpowiedzi, jest to sygnal, ze reklamacja nie jest prawidlowo rozpatrywana. W takiej
sytuacji najlepiej ponowic ja pisemnie, wysylajac listem poleconym za
potwierdzeniem odbioru. Operator ma 30 dni na rozpatrzenie zlozonej reklamacji i
udzielenie pisemnej odpowiedzi. Brak odpowiedzi w tym terminie oznacza, ze
dostawca ustug uznal reklamacje za uzasadniona. Po pozytywnym rozstrzygnieciu
operator ma kolejne 30 dni na zwr6cenie konsumentowi zagdanych naleznosci lub,
jesli sporna kwota nie zostala zaplacona, skorygowanie zawyzonych faktur. Nalezy
pamietac, ze zaliczenie nadplaty na koncie abonenckim na poczet przyszlych platnosci
moze nastgpi¢ jedynie na wniosek abonenta. Jesli chcemy otrzymac¢ pieniadze z
powrotem, musimy w pi§mie reklamacyjnym wskaza¢ adres do przekazu lub numer
konta bankowego do przelewu.

Jesli odpowiedz jest negatywna, konsument powinien otrzymac ja listem poleconym z
uzasadnieniem stanu prawnego i faktycznego. Odpowiedz musi zawiera¢ pouczenie o
mozliwo$ciach dalszego dochodzenia swoich praw. Konsument ma prawo zwrocié sie
do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o mediacje lub
rozstrzygniecie sprawy w Polubownym Sadzie Konsumenckim przy UKE. Jest to
dobra alternatywa wobec dlugotrwalego postepowania przed sadem powszechnym.
ABC konsumenta

Co zrobig, jesli nie otrzymamy odpowiedzi na reklamacje?

Brak odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni oznacza, ze roszczenia uznaje sie za
uzasadnione. Nie ma potrzeby dalszego udowadniania, ze reklamacja byla shusznie
zlozona. Nastepny po rozpatrzeniu reklamacji termin wigzacy operatora to 30 dni na
rozliczenie sie z konsumentem, dlatego, gdy minie 30 dni od zlozenia reklamacji i nie
otrzymamy odpowiedzi, nalezy pisemnie, listem poleconym, zwréci¢ sie do operatora
z wezwaniem do zaplaty, wskazujac ustawowy termin 30 dni na zwrot nadptacone;j
kwoty oraz adres pocztowy lub numer konta do przelewu. Jezeli sporna kwota nie
byta optacona, nalezy wezwac operatora do wystawienia faktury korygujace;.

Jezeli w trakcie rozpatrywania reklamacji wylaczono abonentowi telefon, a nastepnie
uznano jego reklamacje lub nie udzielono mu odpowiedzi w ustawowym terminie, ma
on prawo do odszkodowania zgodnie z prawem telekomunikacyjnym, a ponadto do
zwrotu cze$ci abonamentu. Te roszczenia nalezy dolaczy¢ do zadania wlaczenia
telefonu i przestaé listem poleconym za potwierdzeniem odbioru na adres operatora.

Jaki jest okres przedawnienia roszczen w uslhugach
telekomunikacyjnych?

2 lub 3 lata, w zalezno$ci od rodzaju roszczenia.

Roszczenie o zaplate abonamentu i innych §wiadczen okresowych, czyli takich, ktore
abonent oplaca co miesigc, niezaleznie od tego czy wykonuje polaczenia, przedawnia
sie z upltywem 3 lat. Dla kazdego miesigca bieg przedawnienia abonamentu
rozpoczyna sie z dniem platnosci faktury za dany miesigc. Podobnie roszczenie o
zaplate kar umownych zastrzezonych w regulaminie przedawnia sie z uptywem 3 lat.
Roszczenia o zaplate za wykonane polgczenia przedawniaja sie z uptywem 2 lat. W
tym samym terminie przedawniaja sie roszczenia z tytulu wykonanego montazu lub
instalacji.



Podstawa prawna:

Ustawa Prawo telekomunikacyjne z dnia 16 lipca 2004 r. (Dz. U 2004 Nr 171, poz.
1800, Art. 101, 104-110) Rozporzqdzenie Ministra Infrastruktury w sprawie trybu
postepowania reklamacyjnego oraz warunkoéw, jakim powinna odpowiadaé
reklamacja ustugi telekomunikacyjnej z dnia 1 pazdziernika 2004 r. (Dz. U 2004 Nr
226, poz. 2291)

Tres¢ rozporzadzenia dot. reklamacji telekomunikacyjnej

Dz.U.04.226.2291

ROZPORZADZENIE
MINISTRA INFRASTRUKTURY"

z dnia 1 pazdziernika 2004 r.

w sprawie trybu postepowania reklamacyjnego oraz warunkoéw, jakim powinna odpowiadac¢
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1)

reklamacja ustugi telekomunikacyjnej

(Dz. U. z dnia 18 pazdziernika 2004 r.)

Na podstawie art. 106 ust. 4 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr

, poz. 1800) zarzadza sie, co nastepuije:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

warunki, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ustugi telekomunikacyjnej za:

a) niedotrzymanie z winy przedsiebiorcy wyznaczonego terminu zawarcia umowy o swiadczenie
ustugi powszechnej lub ustugi przytaczenia do sieci w celu zapewnienia korzystania z ustugi
szerokopasmowego dostepu do Internetu przez jednostki, o ktérych mowa w art. 81 ust. 5
ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne,

b) niedotrzymanie z winy dostawcy ustug okreslonego w umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych terminu rozpoczecia swiadczenia tych ustug,

c) niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi telekomunikacyjnej,

d) nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej,

zwana dalej "reklamacjq";

tryb postepowania reklamacyjnego.

§ 2. 1. Reklamacja powinna zawierac:

imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby uzytkownika, zwanego dalej
"reklamujgcym”;

okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije;

przydzielony reklamujagcemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany
reklamujacemu przez dostawce ustug lub adres miejsca zakohnczenia sieci;

date ztozenia wniosku o zawarcie umowy - w przypadku reklamacji, o ktérej mowa w § 1 pkt 1 lit.
a;

date zawarcia umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia ustugi
telekomunikacyjnej - w przypadku reklamac;ji, o ktérej mowa w § 1 pkt 1 lit. b;

wysokosé kwoty odszkodowania lub innej naleznosci - w przypadku gdy reklamujacy zada ich
wyptaty;

numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo
wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci - w przypadku, o ktérym mowa w pkt 7;
podpis reklamujacego - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;j.

2. W przypadku gdy reklamacja ztozona pisemnie, ustnie do protokotu lub telefonicznie nie

spetnia warunkow okreslonych w ust. 1 pkt 1-6, 8 lub 9, upowazniona osoba reprezentujaca dostawce



ustug przyjmujaca reklamacje jest obowigzana do niezwtocznego poinformowania reklamujgcego o
koniecznosci jej uzupetnienia.

3. W przypadku gdy ztozona reklamacja nie spetnia warunkoéw okreslonych w ust. 1 pkt 1-6, 8 lub
9, jednostka dostawcy ustug rozpatrujaca reklamacije, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego
rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie wzywa reklamujacego do jej uzupetnienia, okreslajgc termin, nie
krotszy niz 7 dni, i zakres tego uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji w
okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po bezskutecznym
uptywie wyznaczonego terminu reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

§ 3. Jezeli w reklamaciji nie zostata okreslona kwota, o ktérej mowa w § 2 ust. 1 pkt 7, a prawo do
odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci nie budzi watpliwosci, jednostka dostawcy ustug
rozpatrujgca reklamacje traktuje reklamacje tak, jakby kwota ta byta okreslona.

§ 4. Reklamacja moze byé ziozona w kazdej jednostce obstugujacej uzytkownikow danego
dostawcy ustug.

§ 5. 1. Reklamacja moze byé ztozona pisemnie, telefonicznie lub ustnie do protokotu
sporzadzonego przez jednostke, o ktérej mowa w § 4, a takze przy wykorzystaniu innych srodkéw
porozumiewania sie na odlegtos¢, w tym drogg elektroniczng, o ile nie stojg temu na przeszkodzie
techniczne mozliwosci.

2. W przypadku zlozenia reklamacji pisemnie lub ustnie do protokotu w jednostce, o ktérej mowa
w § 4, upowazniona osoba reprezentujgca dostawce ustug przyjmujaca reklamacje jest obowigzana
niezwtocznie potwierdzi¢ jej przyjecie w formie pisemne;.

3. W przypadku ztozenia reklamacji pisemnie, telefonicznie lub przy wykorzystaniu innych
srodkow porozumiewania sie na odlegtos¢, w tym drogg elektroniczng, dostawca ustug jest
obowigzany w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji do potwierdzenia jej przyjecia w formie
pisemnej z podaniem nazwy, adresu oraz numeru telefonu jednostki dostawcy ustug rozpatrujacej
reklamacije.

4. Przepisu ust. 3 nie stosuje sie w przypadku udzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie 14
dni od dnia jej ztozenia.

§ 6. 1. Reklamacja moze by¢ zlozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia okresu
rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie przerwa w swiadczeniu ustugi telekomunikacyjnej, lub od
dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia doreczenia
faktury zawierajgcej nieprawidiowe obliczenie naleznosci z tytutu $wiadczenia ustugi
telekomunikacyjne;.

2. Reklamacje zlozong po uptywie terminu, o ktérym mowa w ust. 1, pozostawia sie bez
rozpoznania, o czym jednostka dostawcy ustug rozpatrujgca reklamacje niezwiocznie powiadamia
reklamujacego.

§ 7. 1. Jednostka dostawcy ustug rozpatrujgca reklamacije, w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia,
udziela w formie pisemnej odpowiedzi na reklamacje.
2. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

) nazwe jednostki dostawcy ustug rozpatrujacej reklamacije;

) powotanie podstawy prawnej;

) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamaciji;

) w przypadku przyznania odszkodowania - okreslenie wysokosci kwoty i terminu jego wyptaty;

) w przypadku zwrotu innej naleznosci - okreslenie wysokosci kwoty i terminu jej zwrotu;

) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sgdowym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujgcym jest konsument, o prawie
dochodzenia roszczen w postepowaniach, o ktérych mowa w art. 109 i 110 ustawy z dnia 16 lipca
2004 r. - Prawo telekomunikacyjne;

7) podpis upowaznionego pracownika reprezentujgcego dostawce ustug, z podaniem zajmowanego
przez niego stanowiska.
3. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje
powinna:
1) dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne;
2) zosta¢ doreczona reklamujacemu przesytka polecona.
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§ 8. Reklamacje niezakonczone przed dniem wejscia w zycie rozporzadzenia rozpatruje sie na
zasadach dotychczasowych.

§ 9. Traci moc rozporzadzenie Ministra Gospodarki z dnia 28 wrzesnia 2001 r. w sprawie
reklamaciji ustug telekomunikacyjnych (Dz. U. Nr 115, poz. 1230).

§ 10. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 30 dni od dnia ogtoszenia.
T Minister Infrastruktury kieruje dziatem administracji rzadowej - tacznosé, na podstawie § 1 ust. 2

pkt 3 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 11 czerwca 2004 r. w sprawie
szczegoOtowego zakresu dziatania Ministra Infrastruktury (Dz. U. Nr 134, poz. 1429).



