Warszawa, dnia 13 pazdziernika 2025 r

Poz. 1371

ROZPORZADZENIE
MINISTRA CYFRYZACJIY

z dnia 29 wrze$nia 2025 r.
w sprawie reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego obciazania rachunku

Na podstawie art. 378 ust. 7 ustawy z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej (Dz. U. poz. 1221 oraz
22025 r. poz. 637 i 820) zarzadza sig, co nastepuje:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

1) szczegdlowy tryb postepowania reklamacyjnego w przypadku zlozenia reklamacji ustugi komunikacji elektroniczne;j
lub ushugi fakultatywnego obcigzania rachunku, zwanej dalej ,,reklamacja”, o ktorej mowa w art. 378 ust. 1 ustawy
z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo komunikacji elektronicznej, zwanej dalej ,,ustawg”;

2) elementy, jakie powinna zawiera¢ odpowiedZ na reklamacje.

§ 2. 1. W przypadku ztozenia reklamacji przez uzytkownika, zwanego dalej ,,reklamujacym”, w formie pisemnej:

1) w punkcie obstugi klienta dostawcy ustug komunikacji elektronicznej, zwanego dalej ,,dostawca ustug” — osoba repre-
zentujagca dostawce ustug, przyjmujaca reklamacje, niezwlocznie potwierdza jej ztozenie;

2) przesytka pocztows albo przesylka kurierska — dostawca ushug potwierdza ztozenie reklamacji w terminie 14 dni od
dnia jej dorgczenia.

2. W przypadku ztozenia reklamacji ustnie do protokotu osoba reprezentujgca dostawce ustug, przyjmujaca reklamacje,
sporzadza protokodt ze zlozenia reklamacji. Kopia protokotu stanowi potwierdzenie jej zlozenia i jest niezwlocznie przeka-
zywana reklamujgcemu na trwatym no$niku.

3. Protokoét ze ztozenia reklamacji zawiera w szczegolnosci informacje, o ktorych mowa w art. 378 ust. 4 pkt 1-3 ustawy.

4. W przypadku zlozenia reklamacji telefonicznie, na adres poczty elektronicznej wskazany w umowie 0 §wiadczenie
ushug komunikacji elektronicznej lub na adres innego $rodka komunikacji elektronicznej, o ile dostawca ustug umozliwia
korzystanie z innego $rodka komunikacji elektronicznej, osoba reprezentujaca dostawce ustug w terminie 14 dni od dnia
ztozenia reklamacji potwierdza jej ztozenie.

5. Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien zlozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres oraz numer tele-
fonu dostawcy ustug rozpatrujacego reklamacje i jest przekazywane reklamujacemu na trwatym nosniku.

§ 3. 1. W przypadku stwierdzenia przez dostawce ustug, ze reklamacja nie zawiera elementu albo elementow, o ktorych
mowa w art. 378 ust. 4 ustawy, dostawca ustug niezwlocznie przekazuje reklamujacemu wezwanie do uzupetnienia brakow
w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania.

2. W wezwaniu do uzupehnienia brakéw dostawca ustug wskazuje element albo elementy reklamacji, ktore wymagaja
uzupelnienia, oraz pouczenie, ze nieuzupetnienie brakéw w terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.
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3. Dostawca ustug odstgpuje od wezwania do uzupehienia brakow, jezeli ich uzupetnienie nie jest konieczne do pra-
widtowego rozpatrzenia reklamacji.

4. Po bezskutecznym uptywie terminu do uzupetnienia brakow reklamacje¢ pozostawia si¢ bez rozpoznania.
5. Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej ztozenia.

6. W przypadku nieokreslenia przez reklamujacego w reklamacji sposobu, w jaki ma zostaé¢ przekazana odpowiedz na
reklamacje, o ktorym mowa w art. 378 ust. 4 pkt 9 ustawy, dostawca ustug przekazuje reklamujagcemu wezwanie do uzupet-
nienia brakow, w sposob okreslony w umowie 0 $wiadczenie ustug komunikacji elektronicznej, w sposob wskazany przez
reklamujacego w czasie obowigzywania tej umowy lub w sposob, W jaki zostata ztozona reklamacja.

§ 4. Dostawca ustug przekazuje reklamujacemu odpowiedZ na reklamacj¢ w sposdb wskazany w reklamacji albo
W sposob, 0 ktorym mowa w § 3 ust. 6.

§ 5. 1. Odpowiedz na reklamacj¢ zawiera:

1) nazwe i dane kontaktowe dostawcy ustug rozpatrujacego reklamacj¢ umozliwiajace szybki i efektywny kontakt w spra-
wie reklamacji, w tym:

a) numer telefonu,

b) adres poczty elektronicznej albo inny $rodek komunikacji elektronicznej dostawcy ustug, ktory umozliwia prze-
sytanie wiadomosci tekstowych i zatgcznikow;

2) date ztozenia reklamacji;
3) informacj¢ o uwzglgdnieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji;

4)  w przypadku przyznania odszkodowania lub innej nalezno$ci wynikajacej z umowy o $wiadczenie ustug komunikacji
elektronicznej lub z przepisow prawa — wskazanie wysokosci kwot odszkodowania lub innej nalezno$ci oraz:

a) terminu ich wyptat, przypadajacego nie po6zniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji, albo
b) informacji, ze kwoty te zostang zaliczone na poczet przysztych ptatnosci;

5) w przypadku przyznania kwoty zwrotu naleznosci wynikajacej z tytutu ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku —
wskazanie wysokosci tej kwoty i:

a) terminu jej wyplaty, przypadajgcego nie po6zniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji, albo
b) informacji, ze ta kwota zostanie zaliczona na poczet przysztych ptatnosci;

6) pouczenie 0 wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postgpowaniu sado-
wym — w przypadku gdy reklamujacym jest konsument, pouczenie zawiera dodatkowo informacje o prawie dochodzenia
roszczen w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich, o ktérym mowa
w art. 383 ust. 1 ustawy.

2. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji przez dostawce ustug odpowiedz na reklamacje zawiera dodatkowo uza-
sadnienie faktyczne i prawne.

3. W przypadku gdy odpowiedzZ na reklamacje, o ktorej mowa w ust. 2, jest udzielana na pis$mie w postaci papierowej,
jest przekazywana reklamujgcemu przesytka pocztowa, przesytka kurierska lub w inny sposob.

§ 6. Jezeli przekazana przez dostawce ustug odpowiedz na reklamacj¢ nie zostata dorgczona reklamujgcemu, dostawca
ustug, na zgdanie reklamujgcego, nie pdzniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego zadania, ponownie prze-
kazuje t¢ odpowiedz, w sposdb wskazany przez reklamujacego w tym zadaniu.

§ 7. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 5 miesiecy od dnia ogloszenia.?)

Minister Cyfryzacji: K. Gawkowski

2 Niniejsze rozporzadzenie byto poprzedzone rozporzadzeniem Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 24 lutego 2014 r. w sprawie
reklamacji ustugi telekomunikacyjnej (Dz. U. poz. 284), ktore traci mocC z dniem wejscia w zycie niniejszego rozporzadzenia, zgodnie
z art. 104 pkt9 ustawy z dnia 12 lipca 2024 r. — Przepisy wprowadzajace ustawe — Prawo komunikacji elektronicznej (Dz. U.
poz. 1222).



