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Jak i gdzie ztozyC reklamacje?

Reklamacja moze by¢ ztozona pisemnie, telefonicznie lub ustnie
do protokotu, a nawet e-mailem, jesli operator daje taka mozli-
wos€. Ze wzgledéw dowodowych najlepsza jest forma pisemna
lub zgtoszenie ustne z pisemnym potwierdzeniem jego przyjecia
przez pracownika operatora. Reklamacje sktadang pisemnie
przesyfamy na adres wskazany na fakturze lub zanosimy oso-
biscie do dowolnego punktu obstugujacego klientéw operatora
(a wiec réwniez do telepunktu, salonu sprzedazy i punktéw
dealerskich). Jezeli zgtaszamy reklamacje telefonicznie, radzimy
zanotowac date i godzine rozmowy oraz nazwisko konsultanta,
ktéry przyjat reklamacje.

12 miesiecy, a termin ten jest liczony od dnia doreczenia fak-
tury, gdy reklamujemy jej wysokos$¢, lub od ostatniego dnia
miesigca, w ktérym zakoficzyta sie przerwa w Swiadczeniu
ustugi telekomunikacyjnej, jesli to wytaczenie telefonu byto

Najlepszym rozwigzaniem jest optacenie takiej czesci rachunku,
jakiej nie kwestionujemy. Pozostata czes$¢ nalezy reklamowad.
W obliczaniu kwoty do zaptaty pomocny moze by¢ wykaz ro-
dzajéw pofaczen zamieszczony na fakturze, a niekiedy i szcze-
gbtowy wykaz potaczen, za ktéry konsument najczesciej bedzie

Pracownik przyjmujacy osobistg reklamacje od konsumenta ma
obowigzek pisemnego potwierdzenia jej przyjecia. Natomiast
reklamacja przestana listem, mailem lub ztozona telefonicznie

Reklamacja musi okreslac:

* kto ja skiada (oprécz numeru telefonu nalezy podaé nr
abonenta);

* czego dotyczy, nieprawidfowego $wiadczenia ustug czy wy-
sokosci rachunku;

* dtugos¢ przerwy w Swiadczeniu ustug, jesli reklamujemy
awarie lub wytaczenie telefonu;

* jesli reklamujemy wysoko$¢ rachunku, nalezy wskazac, ktére
rozmowy zostaty nieprawidtowo naliczone;

* jaka droga ma nastapic zwrot naleznosci (trzeba podac adres
pocztowy lub numer konta);

* jesli sktadamy reklamacje pisemnie, nalezy podpisac jg wta-
snorecznie i wpisac¢ date jej ztozenia.

Ile mamy czasu na ztozenie reklamacji?

przyczyng reklamacji. Jezeli wiec za potaczenia wykonane
w lipcu otrzymamy fakture w grudniu, termin rozpocznie bieg
dopiero w grudniu.

Czy za reklamowane potaczenia ptacic, czy nie ptacic?

musiat zaptacié. W pisSmie reklamacyjnym trzeba wtedy zazadaé
zwrotu kosztéw zwigzanych z billingiem. Jeéli reklamacja zo-
stanie rozpatrzona na korzy$¢ konsumenta, operator nie moze
ohciaza¢ go optatg za wykaz potaczen.

Jakie obowigzki ma firma telekomunikacyjna
w zwigzku ze ztozong reklamacjg?

musi zostac pisemnie potwierdzona w terminie 14 dni od zgto-
szenia. Jesli mineto 14 dni, a nie otrzymali$my potwierdzenia
ani odpowiedzi, jest to sygnat, ze reklamacja nie jest prawidfowo
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rozpatrywana. W takiej sytuacji najlepiej ponowic jg pisemnie,
wysytajac listem poleconym za potwierdzeniem odbioru.

Operator ma 30 dni na rozpatrzenie ztozonej reklamacji i udzie-
lenie pisemnej odpowiedzi. Brak odpowiedzi w tym terminie
oznacza, ze dostawca ustug uznat reklamacje za uzasadniona.
Po pozytywnym rozstrzygnieciu operator ma kolejne 30 dni na
zwrdcenie konsumentowi zadanych naleznoéci lub, jesli sporna
kwota nie zostata zaptacona, skorygowanie zawyzonych faktur.
Nalezy pamietac, ze zaliczenie nadptaty na koncie abonenckim
na poczet przysztych pfatno$ci moze nastapic jedynie na wnio-
sek abonenta. Je$li chcemy otrzymac pienigdze z powrotem,

musimy w pi$mie reklamacyjnym wskazaé adres do przekazu
lub numer konta bankowego do przelewu.

Jesli odpowied? jest negatywna, konsument powinien otrzy-
mac ja listem poleconym z uzasadnieniem stanu prawnego
i faktycznego. OdpowiedZ musi zawiera¢ pouczenie 0 mozli-
wosciach dalszego dochodzenia swoich praw. Konsument ma
prawo zwrdci¢ sie do Prezesa Urzedu Regulacji Telekomunika-
cji i Poczty z wnioskiem o mediacje lub rozstrzygniecie sprawy
w Polubownym Sadzie Konsumenckim przy UTRIP. Jest to dobra
alternatywa wobec dfugotrwatego postepowania przed sagdem
powszechnym.

Co zrobid, jesli nie otrzymamy odpowiedzi na reklamacje?

Brak odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni oznacza, ze
roszczenia uznaje sie za uzasadnione. Nie ma potrzeby dalszego
udowadniania, ze reklamacja byta stusznie ztozona. Nastepny po
rozpatrzeniu reklamacji termin wigzacy operatora to 30 dni na
rozliczenie sie z konsumentem, dlatego, gdy minie 30 dni od zto-
zenia reklamacji i nie otrzymamy odpowiedzi, nalezy pisemnie,
listem poleconym, zwréci¢ sie do operatora z wezwaniem do za-
ptaty, wskazujac ustawowy termin 30 dni na zwrot nadptacone;j
kwoty oraz adres pocztowy lub numer konta do przelewu. Jezeli

sporna kwota nie byfa opfacona, nalezy wezwaé operatora do
wystawienia faktury korygujace;.

Jezeli w trakcie rozpatrywania reklamacji wytaczono abonento-
wi telefon, a nastepnie uznano jego reklamacje lub nie udzielono
mu odpowiedzi w ustawowym terminie, ma on prawo do od-
szkodowania zgodnie z prawem telekomunikacyjnym, a ponadto
do zwrotu czeSci abonamentu. Te roszczenia nalezy dofaczyé
do zadania wtaczenia telefonu i przestac listem poleconym za
potwierdzeniem odbioru na adres operatora.

Jaki jest okres przedawnienia roszczen

w ustugach telekomunikacyjnych?

2 lub 3 lata, w zalezno$ci od rodzaju roszczenia.

Roszczenie o zapfate abonamentu i innych $wiadczen okreso-
wych, czyli takich, ktére abonent optaca co miesiac, niezaleznie
od tego czy wykonuje potaczenia, przedawnia sie z uptywem
3 lat. Dla kazdego miesigca bieg przedawnienia abonamentu
rozpoczyna sie z dniem pfatnoéci faktury za dany miesiac.

Podstawa prawna:

Podobnie roszczenie o zaptate kar umownych zastrzezonych
w regulaminie przedawnia sie z uptywem 3 lat.

Roszczenia o zaptate za wykonane potaczenia przedawniajg
sie z uptywem 2 lat. W tym samym terminie przedawniajg sie
roszczenia z tytutu wykonanego montazu lub instalacji.

Ustawa Prawo telekomunikacyjne z dnia 16 lipca 2004 r. (DzU 2004 Nr 171, poz. 1800, Art. 101, 104-110)
Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie trybu postepowania reklamacyjnego oraz warunkdw, jakim powinna odpowiadaé
reklamacja ustugi telekomunikacyjnej z dnia 1 pazdziernika 2004 r. (DzU 2004 Nr 226, poz. 2291)
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