Dz.U.04.226.2291

ROZPORZADZENIE
MINISTRA INFRASTRUKTURY"

z dnia 1 pazdziernika 2004 r.

w sprawie trybu postepowania reklamacyjnego oraz warunkoéw, jakim powinna odpowiadac¢
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
171, poz. 1800) zarzadza sie, co nastepuje:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

1) warunki, jakim powinna odpowiadac¢ 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";

2) tryb postepowania reklamacyjnego.

§ 2. 1. Reklamacja powinna zawierac:

1) imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby uzytkownika, zwanego dalej

"reklamujgcym”;

2) okreslenie przedmiotu reklamaciji oraz reklamowanego okresu;

3) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije;

4) przydzielony reklamujgcemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany
reklamujacemu przez dostawce ustug lub adres miejsca zakonczenia sieci;

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

a;

6) 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;

7) wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci - w przypadku gdy reklamujacy zada ich
wyptaty;
8) numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo

whniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci - w przypadku, o ktérym mowa w pkt 7;

9) podpis reklamujacego - w przypadku reklamaciji 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 warunkéw okreslonych w ust. 1 pkt 1-6, 8 lub
9, jednostka dostawcy ustug rozpatrujgca reklamacje, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego
rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie wzywa reklamujacego do jej uzupetnienia, okre$lajgc termin, nie
krétszy niz 7 dni, i zakres tego uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieuzupetienie 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 droga 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 ziozenia 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 ktorym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu 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 sagdowym, 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 zawieraé¢ 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.
7" Minister Infrastruktury kieruje dziatem administracji rzadowej - taczno$¢, na podstawie § 1 ust. 2

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



