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ROZPORZADZENIE MINISTRA GOSPODARKI

z dnia 28 wrzes$nia 2001 r.

w sprawie reklamacji ustug telekomunikacyjnych.

Na podstawie art. 74 ust. 1 ustawy z dnia 21 lipca
2000 r. — Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 73,
poz. 852) zarzadza sig, co nastepuje:

8 1. Rozporzadzenie okresla:

1) szczegotowe warunki, jakim powinna odpowiadaé
reklamacja w sprawie niedotrzymania z winy ope-
ratora terminu zawarcia umowy 0O S$wiadczenie
ustug powszechnych, o ktéorych mowa w art. 49
ust. 1 ustawy z dnia 21 lipca 2000 r. — Prawo tele-
komunikacyjne, lub terminu rozpoczecia swiadcze-
nia tych ustug, a takze w sprawie niewykonania lub
nienalezytego wykonania takich ustug,

2) szczego6towy tryb postepowania reklamacyjnego.

§ 2. 1. Reklamacje wnosi sie w przypadku wystepo-
wania z roszczeniem o odszkodowanie w sprawie:

1) niedotrzymania z winy operatora terminu zawarcia
umowy o $wiadczenie ustug powszechnych,

2) niedotrzymania z winy operatora terminu rozpo-
czecia Swiadczenia ustug powszechnych, okreslo-
nego w umowie zawartej z uzytkownikiem, ktory
nie posiada dostepu do ustug powszechnych z ty-
tutu innej umowy z operatorem,

3) przerwy w $wiadczeniu ustugi powszechnej ptat-
nej okresowo, trwajgcej co najmniej dzien.

2. Reklamacja moze zosta¢ wniesiona w innych niz
wymienione w ust. 1 przypadkach niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjnej.

8§ 3. 1. Reklamacja w sprawie niewykonania lub nie-
nalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjnej po-
winna zawierag:

1) imie i nazwisko albo nazwe lub firme oraz adres
uzytkownika,

2) przedmiot reklamacji,

3) przedstawienie okolicznos$ci uzasadniajgcych rekla-
macje,

4) numer urzadzenia koncowego uzytkownika,

5) podpis uzytkownika — w przypadku reklamacji
whniesionej w formie pisemnej lub ustnie do proto-
kotu.

2. W przypadkach, o ktérych mowa w § 2 ust. 1, re-
klamacja powinna ponadto zawieraé:

1) zgtoszenie roszczenia o odszkodowanie,

2) date ztozenia wniosku o zawarcie umowy — w przy-
padku reklamacji, o ktérej mowa w 8 2 ust. 1 pkt 1,

3) date zawarcia umowy i date rozpoczecia swiadcze-
nia ustugi powszechnej— w przypadku reklamacji,
o ktérej mowa w & 2 ust. 1 pkt 2.

3. Zgtoszenie w sprawach, o ktérych mowa w § 2
ust. 1, ktdre nie zawiera roszczenia o odszkodowanie,
lecz prawo do odszkodowania nie budzi watpliwosci,
uwaza sie za reklamacje.

8 4. 1. Reklamacja, z zastrzezeniem ust. 2, moze by¢
whniesiona w kazdej jednostce organizacyjnej operatora.

2. W sprawach wymienionych w 8 2 ust. 1 pkt 2i 3
reklamacje wnosi sie w jednostce organizacyjnej ope-
ratora, do ktérej zadan nalezy obstuga uzytkownika
zgtaszajgcego reklamacije.

&8 5. 1. Reklamacja moze by¢ wniesiona pisemnie,
telefonicznie lub ustnie do protokotu, sporzagdzonego
przez jednostke przyjmujaca reklamacje, a takze przy
wykorzystaniu innych srodkéw porozumiewania sie na
odlegtosé, o ile nie stojg temu na przeszkodzie tech-
niczne mozliwosci.

2. W przypadku wniesienia reklamacji pisemnie,
ustnie do protokotu w jednostce organizacyjnej opera-
tora lub przy wykorzystaniu srodkdéw porozumiewania
sie na odlegtosé, jednostka ta jest obowigzana pisem-
nie potwierdzi¢ jej przyjecie.

3. W przypadku wniesienia reklamacji telefonicznie
przyjmujacy jest zobowigzany do podania zgtaszajace-
mu reklamacje swojego imienia i nazwiska oraz nume-
ru stuzbowego, a nastepnie do pisemnego potwierdze-
nia jej przyjecia.

8 6. Reklamacja w przypadkach, o ktéorych mowa
w 8 2 ust. 1, moze by¢ wniesiona w terminie 12 miesie-
cy od ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w kto-
rym zakonczyta sie przerwa w swiadczeniu ustugi, albo
od dnia, w ktérym ustuga zostata wykonana lub miata
by¢ wykonana.

8 7. 1. Jednostka organizacyjna operatora rozpatru-
jaca reklamacje, w terminie 14 dni od dnia jej wniesie-
nia:

1) udziela odpowiedzi na reklamacje w formie pisem-
nej albo

2) informuje pisemnie uzytkownika o niemoznosci
udzielenia odpowiedzi na reklamacje w tym termi-
nie, podajac przyczyne zwtoki oraz przewidywany
termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje; ter-
min ten nie moze przekroczy¢ 30 dni od dnia wnie-
sienia reklamacji.
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2. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:
1) nazwe jednostki organizacyjnej operatora,
2) powotanie podstawy prawnej,

3) rozstrzygniecie o uwzglednieniu lub odmowie

uwzglednienia reklamacji,

4) pouczenie o prawie odwotania sie oraz wskazanie
jednostki odwotawczej,

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

3. W przypadku odmowy uwzglednienia reklamacji
w catosci lub cze$ci odpowiedz na reklamacje powinna
zawierac¢ uzasadnienie faktyczne i prawne.

§ 8. 1. W przypadku odmowy uwzglednienia rekla-
macji uzytkownik moze wnie$é odwotanie do jednost-
ki odwotawczej, wskazanej w odpowiedzi na reklama-
cje, w terminie 14 dni od daty doreczenia pisma z od-
powiedzig na reklamacje.

2. Odwotanie wnosi sie za posrednictwem jednost-
ki organizacyjnej operatora rozstrzygajacej reklamacje
w pierwszej instancji, ktora w terminie 7 dni od dnia
otrzymania odwotania moze:

1) zmienié rozstrzygniecie w przypadku zasadnosci
odwotania, w szczegodlnosci gdy dokonano btednej
oceny stanu faktycznego albo gdy zostaty ujawnio-

ne nowe, istotne dla sprawy okolicznosci, ktére nie
byty znane przy rozpatrywaniu reklamacji, albo

2) przekazaé odwotanie wraz z aktami sprawy jedno-
stce odwotawczej.

8 9. 1. Jednostka odwotawcza w terminie 30 dni od
dnia jego otrzymania rozpatruje odwotanie i udziela
uzytkownikowi odpowiedzi.

2. Odpowiedz udzielona uzytkownikowi, w wyniku
rozpatrzenia odwotania, w sprawie, o ktdérej mowa
w § 2 ust. 1, powinna zawieraé¢ pouczenie o wyczerpa-
niu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie wy-
stgpienia na droge sgdowa w postepowaniu cywilnym.

3. W przypadku uwzglednienia reklamacji, w wy-
niku rozpatrzenia odwotania, jednostka odwotawcza
zwraca akta sprawy do wtasciwej jednostki organiza-
cyjnej operatora wraz z poleceniem wykonania roz-
strzygniecia, powiadamiajac jednoczes$nie uzytkowni-
ka o wyniku rozpatrzenia reklamacji, a takze o wyso-
kosci i formie wyptaty przyznanego odszkodowania
albo formie zwrotu innej naleznosci, przy czym zali-
czenie odszkodowania lub naleznosci na poczet przy-
sztych ptatnosci moze nastgpi¢ jedynie na wniosek
uzytkownika.

8 10. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uptywie
14 dni od dnia ogtoszenia.

Minister Gospodarki: J. Steinhoff



