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Jesli masz problemy z Twoim telefonem lub problemy z dostgpem do Internetu, ponizej znajdziesz
sposoby ich rozwiazania. Przede wszystkim jednak...

1. Skontaktuj sie z Twoim operatorem telekomunikacyjnym albo dostawca Internetu

Postaraj sig omowi¢ Tw@j problem z operatorem telekomunikacyjnym albo dostawca ustug
internetowych. Najczgsciej jest to najszybsza droga do pomysSlnego rozwigzania problemu. Jesli to nie
pomoze, wowczas...

2. Whies oficjalng reklamacje do Twego dostawcy ustug telekomunikacyjnych
2.1. Jak wnies¢ reklamacje?

Reklamacj¢ mozesz ztozy¢ telefonicznie, ustnie do protokotu sporzadzonego przez pracownika firmy lub
pisemnie. Mozesz ja ztozy¢ w kazdej jednostce obstugujacej uzytkownikow danego dostawcy ustug. Jesl
sktadasz reklamacjg:

¢ ustnie do protokotu — osoba, ktora ja przyjmuje w oddziale firmy jest zobowiazana przepisami do
potwierdzenia na piSmie, ze ja przyj¢la,

e telefonicznie - operator, jest zobowiazany potwierdzi€ to na pisSmie w ciagu 14 dni. Potwierdzajac
przyjecie reklamacji, powinien jednoczesnie napisa¢ nazwe, adres 1 numer telefonu do jednostki,
ktora zajmuje si¢ rozpatrzeniem Twojej reklamacji.

UWAGA! Potwierdzenie to nie jest wymagane, jesli operator udzieli Ci odpowiedzi w terminie 14 dni od
momentu jej telefonicznego ztozenia.

Jesli wolisz napisac¢ do operatora — mozesz wyslac list, faks lub skorzysta¢ z poczty elektroniczne;.
Operator jest obowigzany potwierdzi¢ to na piSmie w ciaggu 14 dni. Potwierdzajac przyjecie reklamacii,
powinien jednoczes$nie napisa¢ nazwe, adres i numer telefonu do swojej jednostki organizacyjnej, ktéra
zajmuje si¢ rozpatrzeniem Twojej reklamacji.

UWAGA! Potwierdzenie to nie jest wymagane, jesli operator udzieli Ci odpowiedzi w terminie 14 dni od
momentu jej otrzymania.

UWAGA! Prawo okresla doktadne wymagania, jakie powinna spetnia¢ oficjalna reklamacja do operatora.
Upewnij sig, czy Twoja reklamacja zawiera wymagane prawem nast¢pujace elementy:

¢ imi¢ i nazwisko (lub nazwe firmy),

e adres zamieszkania (lub siedziby firmy),

e okreslenie przedmiotu reklamacji 1 reklamowanego okresu,

e przedstawianie okoliczno$ci uzasadniajacych reklamacje,

e Twdj numer ewidencyjny (znajdziesz na rachunku, albo w podpisanej przez Ciebie umowie)
ewentualnie nadany numer reklamacji (jesli ponownie zwracasz si¢ w tej samej sprawie),

e datg¢ zawarcia umowy 1 okreslony w niej termin rozpoczecia Swiadczenia ustugi
telekomunikacyjnej - jesli reklamujesz niedotrzymanie terminu zapisanego w umowie,
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¢ wysokos¢ kwoty odszkodowania, jesli zadasz od operatora jej wyptaty,

¢ numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci, albo
wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci — tylko w wypadku, jesli zadasz od
operatora konkretnej kwoty odszkodowania,

e Twoj podpis ( jesli zglaszasz reklamacje pisemnie).

Tutaj znajdziesz rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z 1.10.2004 r. w sprawie trybu postgpowania
reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiadaé reklamacja ustugi telekomunikacyjne;.

Jesli przestana reklamacja nie bedzie zawierata wszystkich formalnych elementow — operator poprosi Cig
o ich uzupetnienie w terminie nie krétszym niz 7 dni 1 poda Ci dane, ktore musisz uzupetnié. Jesli ich nie
uzupetnisz w podanym terminie, operator zignoruje Twoja reklamacje.

Jesli reklamujesz wysokos$¢ rachunku telefonicznego, to nie zwalnia Cig to z koniecznosci optacania
rachunkow.

PAMIETAIJ! Reklamacje mozesz wnieS¢ w kazdym oddziale firmy, ktory obstuguje jej klientow. Twoj
operator ma 30 dni, aby udzieli¢ Ci odpowiedzi. Jesli jej nie udzieli w tym terminie - oznacza to, ze uznat
Twoja reklamacjg.

2.2. W jakim terminie moZna wnies¢ reklamacje?

Reklamacj¢ mozna wnie$¢ w ciagu 12 miesigcy, liczac od korfica miesiaca, w ktérym zakonczyta sig
przerwa w §wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych lub od dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie
wykonana lub miata by¢ wykonana, albo w ciaggu 12 miesig¢cy od dnia dorg¢czenia faktury zawierajace;j
nieprawidlowe obliczenie naleznosci z tytutu Swiadczenia ustugi telekomunikacyjne;j.

Pamigtaj, ze jesli sktadajac skarge, domagasz si¢ rowniez przestania Ci szczegétowego wydruku polaczen
(tzw. billingdéw) operator nie jest zobowiagzany do przechowywania ich przez okres dluzszy niz 12
miesigcy.

2.3. Co powinna zawierac odpowied??
Odpowiedz operatora powinna zawierac:

¢ nazwg jednostki, ktora rozpatruje Twoja reklamacije,

e podstawe prawna,

e rozstrzygnigcie (pozytywne/negatywne) Twojej reklamacii,

e okreslenie wysokosci kwoty 1 terminu wptaty na Twoje konto — jesli operator uznat Twoja
reklamacje¢ za zasadna,

e okreslenie wysokosci kwoty 1 terminu wptaty na Twoje konto — jesli operator uznat Twoj wniosek
o odszkodowanie za zasadny,

e pouczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sadowym, (jesli skarge sktada osoba fizyczna informacje o prawie dochodzenia
roszczen w postgpowaniu mediacyjnym lub przed sadem konsumenckim),

¢ podpis upowaznionego pracownika reprezentujacego firme, wraz z podaniem jego stanowiska
stuzbowego.
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Jesli operator nie uznat Twojej reklamacji, jego odpowiedZ powinna zawiera¢ wyczerpujace uzasadnienie
faktyczne 1 prawne, a takze powinna by¢ dorgczona Tobie przesytka polecona.

Twoj operator ma 30 dni, aby udzieli¢ Ci odpowiedzi. Jesli jej nie udzieli w tym terminie - oznacza to, ze
uznal Twoja reklamacje.

2.4. Jakie przystuguje Ci odszkodowanie?

Prawo telekomunikacyjne standardowo okresla wysoko$¢ odszkodowania na 1/15 abonamentu za kazdy
dzien, w ktérym pozbawiono Cig tacznosci. Jesli przerwa w facznosci trwala krécej niz 36 godzin w
ciagu miesigca, operator nie musi Ci ptaci¢ odszkodowania.

Niezaleznie od powyzszego, wystepujac do operatora z reklamacja mozesz okresli¢ wysokosé
odszkodowania lub innej naleznosci, jesli uwazasz, ze w wyniku braku facznosci poniostes wymierne
straty, ktorych wysokos¢ jestes w stanie udowodni¢ — mozesz zada¢ od operatora innej kwoty, anizeli
okreslona w ustawie. Jesli nie bedziesz w stanie wskaza¢ zwiazku straty z wysokoscia zadanego przez
Ciebie odszkodowania — operator wykorzysta to 1 odrzuci Twoje roszczenia finansowe.

Jezeli przy sktadaniu reklamacji nie okreslisz wysokosci odszkodowania — wéwczas operator policzy
Twoje odszkodowanie zgodnie z zapisami Prawa telekomunikacyjnego. Jesli po otrzymaniu odpowiedzi
od operatora nadal uwazasz, ze Twoja skarga nie zostata wtasciwie rozpatrzona....

3. Whie$ sprawe do sadu powszechnego albo daj sobie jeszcze jedna szanse...

Mozesz wnieS¢ Twoj spor z operatorem do sadu powszechnego, wlasciwego dla miejsca podpisania
umowy albo zwroéci€ si¢ do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej z wnioskiem o mediacje w
Twoim sporze z operatorem. Nowe prawo telekomunikacyjne daje Ci mozliwos¢ znalezienia wspolnego
rozwigzania sporu w sposob szybszy i tafiszy niz wniesienie sprawy do sadu powszechnego. Warunkiem
jest jednak zgoda obu stron na rozwiazanie problemu. Jesli operator nie wyrazi zgody, albo Ty w
pewnym momencie zrezygnujesz z chgci mediowania — pozostanie juz tylko poddanie sporu pod
rozstrzygnigcie sadu.

Jak rozpocza¢ mediacje? Nie wymagamy specjalnych formularzy! Po prostu opisz nam precyzyjnie i
zwigzle Twoj problem. Jezeli masz dokumenty, ktére potwierdzaja Twoje argumenty (dowody wptaty,
odpowiedz od operatora, zawiadomienie do prokuratury o popelnieniu przestgpstwa, etc) to dotacz je do
Twojego wniosku. Wniosek o wszczgcie postgpowania mediacyjnego, jak rowniez zataczniki do wniosku
nie podlegaja optacie skarbowe;.

Jesli wnioskowadca jest pelnomocnikiem innej osoby - wowczas musi oprocz przestania samego
petnomocnictwa uisci¢ dodatkowa optate skarbowa w wysokosci 17 zt. Zwolnienie z optaty skarbowej
nastgpuje jezeli petnomocnictwo udzielane jest matzonkowi, wstgpnemu, zstgpnemu, rodzenstwu lub tez,
gdy dokumenty stwierdzajace udzielenie pelnomocnictwa (oraz ich odpisy, wypisy lub kopie)
poswiadczone begda notarialnie lub przez uprawniony organ. Optata skarbowa za pelnomocnictwo
powinna by¢ przestana na numer konta Urzedu Miasta Stotecznego Warszawy Dzielnicy Wola: 54 1030
1508 0000 0005 5003 6045. W przelewie nalezy wpisac z jakiego tytutu oplata jest wnoszona.
Potwierdzenie przelewu nalezy dotaczy¢ do sktadanych dokumentow.
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Oprocz opisu sprawy we wniosku powinno by¢ obowigzkowo zawarte:

e oswiadczenie o Twojej zgodzie na polubowne zakonczenie sporu w trakcie mediacji,

e satysfakcjonujaca Cig propozycja rozstrzygnigcia sporu (pamigtaj, ze jesli oczekujesz
dodatkowego odszkodowania za poniesione wymierne straty — musisz dotaczy¢ dokumenty
potwierdzajace wysokos¢ poniesionych strat),

e oswiadczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego,

e petnomocnictwo dla Ciebie, jesli wystepujesz w imieniu innej osoby.

Jesli Twdj wniosek bedzie niekompletny, Urzad wezwie Cig do jego uzupetnienia. Postgpowanie
mediacyjne prowadzone jest wylacznie korespondencyjnie. Nie wymaga to od Ciebie poSwigcania
cennego czasu i pojawiania si¢ dodatkowo na jakiejkolwiek rozprawie. Zawsze otrzymasz kopie pisma
skierowanego w Twojej sprawie do Operatora.

W toku postgpowania mediacyjnego Prezes UKE zapoznaje dostawce publicznie dostgpnych ustug
telekomunikacyjnych z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa majace
zastosowanie w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakoficzenia sporu. Naturalnie
przekazuje operatorowi Twoje oczekiwania co do najlepszego sposobu zakonczenia sporu. Prezes UKE
moze tez wyznaczy¢ stronom termin do polubownego zakoniczenia sprawy.

Operator moze w wyznaczonym terminie skontaktowac si¢ z Toba telefonicznie 1 w ten najprostszy
sposob zaproponowa¢ Ci rozwigzanie problemu. Dzigki temu mozesz sprawdzi¢ takze Twoje zdolnosci
negocjacyjne. Pamigtaj, ze operatorom zalezy na Twoim zadowoleniu 1 utrzymaniu Ciebie jako stalego
klienta.

Wynik mediacji moze by¢ takze niekorzystny. Operator nie wyrazi zgody na polubowne zakoriczenie
sporu, albo odrzuci Twoje roszczenie 1 przedstawi swoj punkt widzenia. Wowczas Prezes UKE odstepuje
od postgpowania mediacyjnego, zwlaszcza jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostata
polubownie zakorniczona oraz w razie oSwiadczenia co najmniej jednej ze stron, Ze nie wyraza ona zgody
na polubowne zakonczenie sprawy,. Wtedy pozostanie Ci jeszcze dochodzenie Twoich racji przed sadem
powszechnym. Nie prowadzimy dwa razy postgpowania mediacyjnego w tej samej sprawie, ani w
wypadkach, gdy spor zostat juz rozstrzygnigty przez sad powszechny lub sad polubowny. Samo
postgpowanie mediacyjne trwa przecigtnie okoto 2 miesigcy.

W razie watpliwosci...
4. Skontaktuj sie z Urzedem Komunikacji Elektronicznej
Jezeli masz watpliwosci lub pytania, mozesz si¢ z nami skontaktowac¢ nastgpujaco:

e Telefonicznie: 22 53 49 493

e Faks: 22 53 49 195

e Napisz skarge do UKE (UKE nie udziela odpowiedzi na zapytania bez podanego adresu
zamieszkania)

e Departament Rynku Detalicznego Komunikacji Elektronicznej, Urzad Komunikacji
Elektronicznej, ul. M. Kasprzaka 18/20, 01-211 WARSZAWA
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Osobiscie mozna sktadaé jedynie skarge na funkcjonowanie Urzedu. Aby wnies¢ skarge na Operatora lub
rozpocza¢ postgpowanie mediacyjne — nalezy ztozy¢ wniosek w Kancelarii Urzedu lub jego Delegaturze.

Wszystkie skargi 1 wnioski kierowane do Urzedu, rowniez te przesylane droga elektroniczna, powinny
zawiera¢ adres zamieszkania (w tym kod pocztowy) wnoszacego skarge lub wniosek w celu
umozliwienia udzielenia odpowiedzi droga pocztowa. Skargi 1 wnioski nie zawierajace imienia i
nazwiska oraz adresu pozostawione bgda bez rozpoznania.
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