Warszawa, dnia 7 marca 2014 r.

Poz. 284

ROZPORZADZENIE
MINISTRA ADMINISTRACJI I CYFRYZACJIV

z dnia 24 lutego 2014 .
w sprawie reklamacji ustugi telekomunikacyjnej

Na podstawie art. 106 ust. 4 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. z 2014 r. poz. 243)
zarzadza sig, co nastepuje:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

1)  warunki, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ushugi telekomunikacyjnej za:

a) niedotrzymanie z winy przedsigbiorcy wyznaczonego terminu zawarcia umowy o §wiadczenie ustugi powszechnej
lub ustugi przytaczenia do sieci w celu zapewnienia korzystania z ustugi szerokopasmowego dostepu do Internetu
przez jednostki, o ktorych 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,

¢) niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ushugi telekomunikacyjne;j,
d) nieprawidlowe obliczenie naleznos$ci z tytulu §wiadczenia ustugi telekomunikacyjne;j

—zwana dalej ,,reklamacja”;

2)  tryb postgpowania reklamacyjnego.

§ 2. 1. Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie 12 miesigcy od ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w ktorym
zakonczyla si¢ przerwa w §wiadczeniu ustugi telekomunikacyjnej, lub od dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie wyko-
nana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia dorgczenia faktury zawierajacej nieprawidtowe obliczenie nalezno$ci z tytutu
$wiadczenia ushugi telekomunikacyjne;j.

2. Reklamacj¢ ztozona po uptywie terminu, o ktorym mowa w ust. 1, pozostawia si¢ bez rozpoznania, o czym jednostka
dostawcy ustug rozpatrujaca reklamacje niezwtocznie powiadamia reklamujacego.

§ 3. 1. Reklamacja moze by¢ ztozona w kazdej jednostce obslugujacej uzytkownikéow danego dostawcy ustug.

2. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1) w formie pisemnej — osobiscie podczas wizyty reklamujgcego w jednostce, o ktorej mowa w ust. 1, albo przesytka
pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz. 1529);

2)  ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty reklamujacego w jednostce, o ktorej mowa w ust. 1;

3)  w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektronicznej, o ile takie srodki zostaty do tego celu
wskazane przez dostawcg ustug.

D Minister Administracji i Cyfryzacji kieruje dzialem administracji rzadowej — taczno$¢, na podstawie § 1 ust. 2 pkt 3 rozporzadzenia
Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 listopada 2011 r. w sprawie szczegdtowego zakresu dziatania Ministra Administracji i Cyfryzacji
(Dz. U. Nr 248, poz. 1479).
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§ 4. 1. Reklamacja powinna zawierac:
1) imig i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby uzytkownika, zwanego dalej ,,reklamujacym”;
2)  okres$lenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;
3) przedstawienie okoliczno$ci uzasadniajacych reklamacje;

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

5) datg ztozenia wniosku o zawarcie umowy — w przypadku reklamacji, o ktérej mowa w § 1 pkt 1 lit. a;

6) datg zawarcia umowy i okreslony w niej termin rozpoczgcia $wiadczenia ushugi telekomunikacyjnej — w przypadku
reklamacji, o ktorej mowa w § 1 pkt 1 lit. b;

7)  wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajacych z umowy o §wiadczenie ustug telekomunikacyj-
nych lub z przepiséw prawa — w przypadku gdy reklamujacy zada ich wyptaty;

8)  numer konta bankowego lub adres wlasciwy do wyptaty odszkodowania Iub innej nalezno$ci albo wniosek o zalicze-
nie ich na poczet przysztych ptatnosci — w przypadku, o ktébrym mowa w pkt 7;

9)  podpis reklamujacego — w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;j.

2. W przypadku gdy reklamacja ztozona przez reklamujacego ustnie albo w formie pisemnej osobiscie podczas wizyty
reklamujacego w jednostce, o ktorej mowa w § 3 ust. 1, nie spelnia warunkéw okre$lonych w ust. 1, upowazniona osoba
reprezentujaca dostawce ustug, przyjmujac reklamacje, jest obowiagzana, o ile uzna, Ze jest to konieczne do prawidlowego
rozpatrzenia reklamacji, do poinformowania reklamujacego o koniecznosci jej niezwlocznego uzupetnienia z pouczeniem,
ze nieuzupehienie reklamacji spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Reklamacje nieuzupetnione pozosta-
wia si¢ bez rozpoznania.

3. W przypadku gdy reklamacja ztozona w sposob inny niz wskazany w ust. 2 nie spelnia warunkow okreslonych
w ust. 1, jednostka dostawcy ustug rozpatrujaca reklamacje, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia
reklamacji, niezwlocznie wzywa reklamujacego do jej uzupetnienia, okreslajac termin, nie krotszy 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 reklamacj¢ pozostawia si¢ bez rozpoznania.

§ 5. Jezeli w reklamacji nie zostata okreslona kwota, o ktorej mowa w § 4 ust. 1 pkt 7, a prawo do odszkodowania
lub zwrotu innej naleznosci oraz kwota tego odszkodowania lub zwrotu nie budzi watpliwosci, jednostka dostawcy ustug
rozpatrujaca reklamacje traktuje reklamacje tak, jakby kwota ta byla okreslona.

§ 6. 1. W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez reklamujacego w jednostce, o ktorej mowa w § 3 ust. 1, ustnie
albo w formie pisemnej, upowazniona osoba reprezentujaca dostawce ustug, przyjmujaca reklamacje, niezwtocznie potwierdza

Jej przyjecie.

2. W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej przesytka pocztowa, telefonicznie albo w formie elektronicznej
z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej, dostawca ustug w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji po-
twierdza jej przyjecie.

3. Potwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres i numer telefonu
jednostki dostawcy ustug rozpatrujacej reklamacje.

4. Przepisu ust. 2 nie stosuje si¢ w przypadku udzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.

§ 7. 1. Jednostka dostawcy ustug, rozpatrujaca reklamacje, udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie 30 dni od dnia
jej ztozenia.

2. Odpowiedz na reklamacj¢ zawiera:
1) nazwe jednostki dostawcy ustug rozpatrujacej reklamacje;
2) informacj¢ o dniu zlozenia reklamacji;

3)  rozstrzygnigcie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji;
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4)  w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci — okreslenie wysokosci kwoty i terminu jego
wyptaty lub zwrotu albo wskazanie, ze kwota odszkodowania lub innej naleznosci zostanie zaliczona na poczet
przysztych platnosci, zgodnie z wnioskiem reklamujgcego, o ktorym mowa w § 4 ust. 1 pkt 8;

5)  pouczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postgpowaniu sado-
wym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujacym jest konsument, o prawie dochodzenia roszczen w postgpowa-
niach, o ktérych mowa w art. 109 i art. 110 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne;

6)  dane identyfikujace upowaznionego pracownika reprezentujacego dostawce ustug, z podaniem jego imienia, nazwiska
oraz zajmowanego stanowiska.

3. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czg¢sci odpowiedz na reklamacj¢ powinna:
1) dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne;

2)  zosta¢ dor¢czona reklamujgcemu przesytkg polecong — w przypadku gdy odpowiedz na reklamacje jest udzielana
na papierze.

§ 8. 1. Dostawca ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacj¢ na papierze.

2. Za zgoda reklamujacego, wyrazong w reklamacji, w umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub w odrgbnym
o$wiadczeniu, dostawca ushug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej
na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujacego $rodka
komunikacji elektronicznej. Przepis art. 174 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne stosuje sig¢.

3. Przepisu ust. 1 nie stosuje si¢ w przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkow
komunikacji elektronicznej. W takim przypadku dostawca ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi
na reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego,
wskazanego przez reklamujacego $rodka komunikacji elektronicznej. Jezeli reklamujacy nie wskaze adresu poczty elektro-
nicznej albo innego $rodka komunikacji elektronicznej, dostawca ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpo-
wiedzi na reklamacje na adres poczty elektronicznej, z ktérego reklamacja zostala wystana, albo z wykorzystaniem $rodka
komunikacji elektronicznej uzytego przez reklamujacego do ztozenia reklamacji.

4. Postuzenie si¢ innym $rodkiem komunikacji elektronicznej, o ktorym mowa w ust. 2 i 3, jest dopuszczalne, jezeli
przekazane w ten sposob potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz odpowiedz na reklamacje spetniaja wymogi, o ktorych
mowa odpowiednio w § 6 ust. 3 oraz § 7 ust. 2 i 3 pkt 1, a postac i forma potwierdzenia przyj¢cia reklamacji oraz odpowiedzi
na reklamacje¢ umozliwia reklamujacemu ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie w zwyktym toku czynnosci.

§ 9. 1. Jezeli wystana przez dostawce ustug odpowiedz na reklamacje nie zostata doreczona reklamujacemu, dostawca
ustug, na zadanie reklamujacego wyrazone w sposob okreslony w § 3 ust. 2, niezwlocznie przekazuje ponownie t¢ odpowiedz,
jej duplikat lub kopig.

2. Reklamujacy, w porozumieniu z dostawcg ustug, okresla sposob, forme i postaé, w jakiej odpowiedz na reklamacje,
jej duplikat lub kopia, o ktérych mowa w ust. 1, ma zosta¢ przekazana. Na zadanie reklamujacego, w przypadku odmowy
uznania reklamacji w catosci lub czesci, dostawca ustug ponownie przekazuje odpowiedz na reklamacje, jej duplikat
lub kopig¢ przesylka polecona, bez wzgledu na forme, w jakiej pierwotnie zostata wystana odpowiedz na reklamacje.

3. Dostawca ustug nie jest obowigzany do ponownego przekazania reklamujagcemu odpowiedzi na reklamacje, jej dupli-
katu lub kopii, jezeli z okoliczno$ci danej sprawy jednoznacznie wynika, ze odpowiedz na reklamacj¢ zostata dorgczona

reklamujacemu.

§ 10. Do rozpatrzenia reklamacji ztozonych przed dniem wej$cia w zycie niniejszego rozporzadzenia stosuje si¢ przepisy
dotychczasowe.

§ 11. Traci moc rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu postgpowania
reklamacyjnego oraz warunkow, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ustugi telekomunikacyjnej (Dz. U. Nr 226,

poz. 2291).

§ 12. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 3 miesi¢cy od dnia ogloszenia.

Minister Administracji i Cyfryzacji: R. Trzaskowski



