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ROZPORZADZENIE MINISTRA LACZNOSCI

z dnia 28 maja 1996 r.

w sprawie reklamacji ustug telekomunikacyjnych o charakterze powszechnym.

Na podstawie art. 71 ust. 5 ustawy z dnia 23 listo-
pada 1990 r. o facznosci (Dz. U. z 1995 r. Nr 117,
poz. 564) zarzadza sig, co nastepuje:

8 1. Rozporzadzenie okresla:
1) warunki, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja,
2) szczegotowy tryb postgpowania reklamacyjnego.

§ 2. 1. Reklamacja jest zgtoszenie przez osobe fi-
zyczng lub prawna, ktéra zawarta umowe o $wiadcze-

nie ustug telekomunikacyjnych o charakterze po-

wszechnym, zwang dalej ,abonentem”, roszczenia
0 odszkodowanie od podmiotéw $wiadczacych te
ustugi, zwanych dalej ,operatorami”, z tytutu niewyko-
nania lub nienalezytego wykonania ustugi telekomuni-
kacyjnej,

2. Za reklamacje uwaza sig réwniez zgtoszenie, kto-
re wprawdzie nie zawiera roszczenia o odszkodowanie,
lecz prawo do odszkodowania nie budzi watpliwosci:

1) w wypadku niedziatania stacji telefonicznej lub te-
legraficznej przez okres trwajacy jednorazowo dtu-
zej niz 3 dni wskutek uszkodzenia sieci telekomuni-
kacyjnej lub innej awarii,

2) w innych sytuacjach uniemozliwiajgcych lub utrud-
niajgcych abonentowi korzystanie z ustug teleko-
munikacyjnych.

3. W wypadkach, o ktérych mowa w ust. 2, zgtosze-
nie powinno by¢ dokonane we wtasciwej jednostce or-
ganizacyjnej — telefonicznie, ustnie do protokotu fub
korespondencyjnie. Przyjmujacy zgtoszenie telefonicz-
nie jest obowigzany potwierdzi¢ je, podajac swoje imie
i nazwisko oraz numer stuzbowy.

§ 3. 1. Reklamacje w sprawach ustug telekomunika-
cyjnych moga by¢ w szczeg6lnosci wnoszone w wy-
padkach:

1) przerwy w korzystaniu z abonamentu stacji telefo-
nicznej, telegraficznej oraz z abonamentu miejsco-
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wego tacza telekomunikacyjnego, trwajacej jedno-
razowo dtuzej niz 3 dni,

2) przerwy w korzystaniu z abonamentu miedzymia-
stowego chza telekomunikacyjnego, wynoszgcej
w ciggu miesigca ponad 24 godziny,

3) wadliwego rozliczenia ustugi.

2. Reklamacje moga by¢ wnoszone w ciggu 12 mie-
sigcy, liczac od dnia nastepnego odpowiednio po:

1) ustaniu przerwy w korzystaniu z ustugi,

2) otrzymaniu rachunku za ustuge.

§ 4. 1. Reklamac;a moze byé wniesiona w kazdej
jednostce organizacyjnej operatora, ktéra obowigzana
Jest przestac jg bezzwtocznie do jednostki organizacyj-
nej, ktéra wykonata ustuge bedaca przedmiotem rekla-
macji.

2. Reklamacja powinna by¢ ztozona przez abonen-
ta na piSmie i zawiera¢ przedstawienie okolicznosci
uzasadniajgcych roszczenie oraz podpisana przez re-
klamujacego. Jezeli abonent nie moze sporzadzié pi-
sma reklamujacego, to jednostka organizacyjna opera-
tora sporzadza notatke, ktérg powinien podpisaé rekla-
mujacy.

3. Ztozona reklamacja podlega wpisowi do ewiden-
cji w dzienniku reklamacji prowadzonym przez jednost-
ke organizacyjna, ktéra wykonata ustuge.

85.1. Reklamac;a powinna byc zatatwiona w ciggu
1 miesigca od dnia jej wniesienia. Jezeli w tym termi-
nie reklamacja nie moze by¢ zatatwiona, nalezy o tym
niezwtocznie powiadomié¢ reklamujacego, podajac
przyczyne zwtoki oraz przewidywany termin zatatwie-

nia
nia.

2. Jednostka organizacyjna operatora udziela od-
powiedzi w formie pisemnej. Odpowiedz ta powinna
zawieracé:

1) nazwe jednostki organizacyjnej,
2) powotanie podstawy prawnej,
3) rozstrzygnigcie,

4) date i informacje o mozliwosciach odwotania oraz
wskazanie organu odwotawczego,

5) podpis upowainionego pracownika reprezentuja-
cego operatora, z podaniem zajmowanego przez
niego stanowiska.

3. Odpowiedz na reklamacje odmawiajaca odszko-
dowania w catosci lub w cze$ci powinna zawieraé uza-
sadnienie faktyczne i prawne.

§ 6. 1. W wypadku negatywnego zatatwienia rekla-
macji odwotanie wnosi sig¢ do organu odwotawczego,
o ktorym mowa w § 5 ust. 2 pkt 4, w ciggu 14 dni od da-
ty doreczenia pisma, za posrednictwem jednostki orga-
nizacyjnej zatatwiajacej reklamacje w | instancji.

2. Jednostka organizacyjna operatora po otrzyma-
niu odwotania moze zmieni¢ swojg decyzje, w szcze-
golnosci gdy zachodzi okoliczno$é btednej oceny sta-
nu faktycznego albo gdy wyszty na jaw nowe, istotne
dla sprawy okoliczno$ci, ktére nie byty znane przy za-
tatwianiu reklamacji. Jezeli jednostka organizacyjna
operatora nie zmieni swojej decyzji, to w terminie 7 dni
przekazuje odwotanie, wraz z aktami sprawy, organo-
wi odwotawczemu.

3. Odpowiedz przestana reklamujacemu w wyniku
rozpatrzenia sprawy w postgpowaniu odwotawczym
powinna zawiera¢ stwierdzenie, ze zostata wyczerpana
droga postepowania reklamacyjnego i ze reklamujace-
mu przystuguje prawo dochodzenia roszczenia w po-
stepowaniu sagdowym.

4. W wypadku pozytywnego zatatwienia reklamacji
organ odwotawczy zwraca akta sprawy do jednostki
organizacyjnej, wraz z poleceniem wykonania decyzji
podjetej w wyniku odwotania, powiadamiajac jedno-
czesnie reklamujacego o wyniku zatatwienia reklama-
cji, wysokosci przyznanego odszkodowania oraz for-
mie przekazania naleznosci.

§ 7. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uplywie
14 dni od dnia ogtoszenia.

Minister tacznosci: A. Zielirski



