URZAD OCHRONY KONKURENCJI I KONSUMENTOW
Departament Wspoélpracy z Zagranica i Komunikacji Spolecznej

PORADNIK KONSUMENTA
USLUGI POCZTOWE, TELEKOMUNIKACY]NE,
SWIADCZONE PRZEZ TELEWIZJE KABLOWE

USLUGI POCZTOWE

Swiadczenie ustug pocztowych odbywa sie na podstawie umowy o $wiadczenie ustug pocztowych
zawartej pomiedzy operatorem (przedsiebiorca uprawnionym do wykonywania dziatalnosci
pocztowej, np. Poczta Polska, In Post) oraz nadawca, ktory zleca wykonanie danej ustugi za
wynagrodzeniem.

Operator zobowiazuje si¢ w umowie do doreczenia, tj. wydania przesytki lub wyptacenia kwoty
pienieznej okreslonej w przekazie pocztowym adresatowi, a w przypadkach okreslonych prawem
takze innej osobie, lub przekazania druku bezadresowego zgodnie z umowa.

Usluge pocztowa stanowi:

1) przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesylek oraz drukow nieopatrzonych adresem tzw.
drukéw bezadresowych;

2) prowadzenie punktow wymiany umozliwiajacych przyjecie i wymiane korespondencji miedzy
podmiotami korzystajacymi z obstugi tych punktow;

3) realizowanie przekazéw pocztowych.

Zawarcie umowy o $wiadczenie ustugi pocztowej nastepuje w szczegolnosci przez:
1) przyjecie przez operatora przesytki do przemieszczenia i dorgczenia;

2) wrzucenie przesylki listowej, z wylaczeniem przesylek rejestrowanych oraz podlegajacych
ustawowemu zwolnieniu z oplat pocztowych, do nadawczej skrzynki pocztowej operatora;

3) przyjecie przekazu pocztowego.

W pewnych okoliczno$ciach operator moze odmoéwi¢ zawarcia umowy albo moze odstapi¢ od jej
wykonania, np.:

1) nie sa spelnione wymagania wskazane w regulaminie wykonywania ustug pocztowych;
2) zawarto$¢ lub opakowanie przesyltki naraza osoby trzecie lub operatora na szkodeg;

3) na opakowaniu przesytki lub w widocznej czesci jej zawartosci znajduja sie napisy, wizerunki,
rysunki lub inne znaki graficzne naruszajace prawo;

4) ustuga pocztowa miataby by¢ wykonywana w catosci lub w czesci na obszarze na ktérym nie
$wiadczy ustug;

5) przyjmowanie lub przemieszczanie przesyiki jest zabronione na podstawie odrebnych przepisow;

6) operator moze rowniez odstapi¢ od wykonania uslugi pocztowej po zawarciu umowy
o $wiadczenie ustugi pocztowej, jezeli przesytka nie spetnia warunkéw okreslonych w umowie.
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W przypadku odmowy zawarcia umowy lub jednostronnego odstapienia przez operatora od umowy,
przyjeta przesytke zwraca si¢ nadawcy na jego koszt. Zwrotowi podlega takze pobrana oplata za
wykonanie ustugi.

Regulamin $wiadczenia ustug pocztowych

Jako ze ustugi pocztowe swiadczone sg na podstawie umoéw, ktére najczesciej zawierane sa w sposob
dorozumiany, np. poprzez wrzucenie listu opatrzonego znaczkiem do skrzynki na listy lub oddanie
go na poczcie, operator tworzy regulamin. W regulaminie okreslone powinny zosta¢ warunki
wykonywania i korzystania z ustug pocztowych, aw szczegdlnosci okolicznosci uzasadniajace
uznanie ustugi pocztowej za niewykonana, sposob postepowania w przypadku niewykonania lub
nienalezytego wykonania ustugi oraz terminy, po uptywie ktérych uwaza sie niedoreczona przesytke
za utracona, a takze szczegétowe zasady skladania i rozpatrywania reklamacji. Regulamin podawany
jest do publicznej wiadomosci w sposdb zwyczajowo przyjety (np. wywieszenie w placéwce
pocztowej) lub stanowi nieodptatny zatacznik do umowy o swiadczenie ustugi pocztowej.

Doreczenie przesylki lub kwoty pienieznej

Dla doreczenia przesylki lub przekazu oczywiscie najistotniejszy jest poprawny adres odbiorcy.
Warto wiedzie¢, ze przesytka moze zosta¢ wydana nie tylko adresatowi, a mimo to bedzie uznana za
skutecznie doreczong. Do 0séb, ktére w zastepstwie moga odebrac przesytke, naleza:

1) przedstawiciel ustawowy adresata — np. rodzic, opiekun lub pelnomocnik adresata;

2) domownik, tj. osoba pelnoletnia zamieszkata razem z adresatem, jezeli adresat nie zlozyl w
placowce operatora zastrzezenia w zakresie doreczenia przesylki rejestrowanej lub przekazu
pocztowego.

Jezeli jednak listonosz nikogo nie zastanie, powinien pozostawi¢ w skrzynce pocztowej informacje o
mozliwoséci odbioru przesytki w placéwce operatora.

Zwrot przesylki do nadawcy

Przesylka rejestrowana lub kwota pieniezna okreslona w przekazie pocztowym, ktdrej nie mozna
doreczy¢ adresatowi, poniewaz albo blednie wskazany zostal adres, albo adresat nie podejmuje jej
mimo dwukrotnego awizowania, zostaje zwrocona do nadawcy. Warto pamietad, ze za czynnosci
zwigzane ze zwrotem przesytki operator moze zada¢ i w praktyce zada uiszczenia opfaty przez
nadawce.

Przesylka niedoreczalna

Z innym przypadkiem niedoreczenia przesytki mamy do czynienia, gdy przesylki nie tylko nie mozna
doreczy¢ adresatowi, ale tez nie mozna zwrdci¢ nadawcy, np. z powodu braku lub blednego adresu
nadawcy. W takim przypadku operator moze otworzy¢ przesytke w celu uzyskania danych
umozliwiajacych jej doreczenie lub zwrdcenie nadawcy. Jako przesytke niedoreczalng traktuje sig
takze przesytke nieoptacona lub optacona w kwocie nizszej niz nalezna, jezeli nadawca lub adresat
odmoéwi uiszczenia oplaty lub réznicy w optaciee. W przypadku, gdy otwarcie przesylki
niedoreczalnej nie umozliwi jej doreczenia lub zwrdcenia nadawcy albo nadawca odmoéwi przyjecia
zwrdconej przesylki, zostaje ona zniszczona przez operatora nie wczesniej niz po upltywie 60 dni od
dnia otwarcia przesytki. W przypadku, gdy jej zawartos¢ stanowia pieniadze, papiery wartosciowe,
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kosztownosci oraz rzeczy majace wartos¢ naukowa lub artystyczna, po uplywie roku przechodza one
na wlasnos¢ Skarbu Panstwa.

Swiadczenie powszechnych ustug pocztowych

Zgodnie z przepisami prawa obowiazek wykonywania zadan operatora publicznego powierzony
zostal Poczcie Polskiej. Operator publiczny nie moze odmoéwi¢ zawarcia umowy o swiadczenie
powszechnych ustug pocztowych, chyba ze zachodzg okoliczno$ci wylaczajace jej zawarcie takie jak
przy zwyklej ustudze pocztowej (np. niewlasciwe opakowanie, przesytka niebezpieczna).

Powszechne uslugi pocztowe — to ustugi swiadczone w obrocie krajowym i zagranicznym na
terytorium Polski, w sposoéb jednolity w poréwnywalnych warunkach i po przystepnych cenach, z
zachowaniem wymaganej prawem jakosci oraz z zapewnieniem co najmniej jednego oprdézniania
nadawczej skrzynki pocztowej i dorgczania przesylek co najmniej w kazdy dzieni roboczy i nie mniej
niz przez 5 dni w tygodniu, ktdre polegaja na:

e przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu: przesylek listowych do 2 000 g, w tym
przesylek poleconych i przesylek z zadeklarowana wartoscig, paczek pocztowych do 10
000 g, w tym z zadeklarowanga wartoscia, przesytek dla ociemniatych,

e doreczaniu nadestanych z zagranicy paczek pocztowych do 20 000 g,
e realizowaniu przekazéw pocztowych.

Operatorem publicznym jest operator zobowigzany do swiadczenia powszechnych ustug pocztowych
w sposob ciagly, umozliwiajacy:

e traktowanie przesylki listowej jako przesylki poleconej (tj. przesylki rejestrowanej bedacej
przesyltka listowa, przemieszczang i doreczana w sposdb zabezpieczajacy ja przed utrata,
ubytkiem zawartosci lub uszkodzeniem);

e traktowanie przesytki jako przesytki z zadeklarowana wartoscia (tj. przesyliki rejestrowanej, za
ktorej utrate, ubytek zawartosci lub uszkodzenie operator ponosi odpowiedzialnos¢ do wysokosci
wartos$ci przesytki podanej przez nadawce);

e uzyskanie potwierdzenia odbioru przesylki rejestrowanej lub kwoty pienieznej okreslonej w
przekazie pocztowym;

e przyjecie, przemieszczenie i doreczenie przesylek lub kwot pienigznych nadanych na poste
restante.

Operatorowi publicznemu przystuguje wylacznos¢ swiadczenia ustug pocztowych polegajacych na
przyjmowaniu, przemieszczaniu i doreczaniu w obrocie:

1. krajowym — przesytek z korespondencja, przesytek reklamowych oraz innych nadanych w sposéb
uniemozliwiajacy sprawdzenie zawartosci, o masie nieprzekraczajacej 50 g;

2. zagranicznym - przesylek o masie nieprzekraczajacej 50 g;

3. krajowym i zagranicznym przesylek z korespondencja, o ile w procesie przyjmowania lub
doreczania staja sie one przesytkami o masie nieprzekraczajacej 50 g.

Skarga z tytulu opdznionego doreczenia przesylki listowej
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Operator publiczny ma ustawowo wyznaczony czas na dorgczenie przesytki:

e nie pdzniej niz w czwartym dniu po dniu nadania — w przypadku przesylki listowej najszybszej
kategorii czyli przesylki priorytetowej;

e nie pézniej niz w szoéstym dniu po dniu nadania — w przypadku innych przesylek.

W przypadku doreczenia przesytki listowej w terminie pdzniejszym niz wskazane powyzej,
adresatowi lub nadawcy przystuguje prawo do wniesienia skargi z tytutu opdznionego doreczenia
przesytki listowe;.

Skarge wnosi sie:

1) nie wcze$niej niz:

e pigtego dnia od dnia nadania przesytki listowej — w przypadku przesylki najszybszej kategorii,
e siddmego dnia od dnia nadania przesylki listowej — w przypadku innych przesytek listowych,
2) nie pdzniej niz po uptywie 30 dni od dnia nadania przesytki listowe;.

Skarge mozna wnies¢ w dowolnej formie (najlepiej pisemnej) w kazdej placowce Poczty Polskiej.
Placowka operatora publicznego, w ktorej zostata ztozona skarga, przekazuje ja niezwlocznie do
jednostki organizacyjnej wilasciwej do jej rozpatrzenia. Jednostka ta, w terminie nie dtuzszym niz 14
dni od dnia otrzymania skargi, udziela na niag odpowiedzi w formie pisemne;j.

Przyktad:

Pani Anna wystata do kolezanki kartke z zyczeniami imieninowymi. Dowiedziata sig, Ze kartka wystana 10 dni
przed imieninami doszta po imieninach. W takiej sytuacji Pani Anna moze ztozy¢ skarge z tytutu opdznionego
doreczenia kartki pocztowej. Nie dostanie jednak z tego tytutu odszkodowania. Jesli jednak Pani Anna poniosta
szkodg moze dochodzi¢ roszczen przed sqdem powszechnym (cywilnym).

Skarga powinna zawierac:

1) imie i nazwisko albo nazwe skarzacego oraz jego adres;
2) okreslenie rodzaju przesylki listowej, ktérej dotyczy;

3) uzasadnienie skargi;

4) date oraz podpis skarzacego.

Odpowiedzialnos¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug pocztowych

Operator publiczny odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie powszechnej ustugi
pocztowej. Odszkodowanie przystuguje konsumentom w nastepujacych przypadkach:

1) za utrate przesylki poleconej — w wysokosci zadanej przez nadawce, nie wyzszej jednak niz
piecdziesigciokrotnos¢ optaty pobranej przez operatora publicznego za traktowanie przesyiki jako
przesylki poleconej;

2) za utrate paczki pocztowej — w wysoko$ci zadanej przez nadawce, nie wyzszej jednak niz
dziesigciokrotno$¢ optaty pobranej za jej nadanie;
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3) za utrate przesylki z zadeklarowana wartoscia — w wysokosci zadanej przez nadawce, nie wyzszej
jednak niz zadeklarowana wartos¢ przesytki;

4) za ubytek zawartosci lub uszkodzenie paczki pocztowej lub przesylki poleconej — w wysokosci
zadanej przez nadawce lub w wysokosci zwyklej wartosci utraconych lub uszkodzonych rzeczy, nie
wyzszej jednak niz maksymalna wysoko$¢ odszkodowania, o ktérym mowa w pkt 1 lub 2;

5) za ubytek zawartoSci przesylki z zadeklarowana wartoscia — wysokos¢ odszkodowania nie moze
by¢ wyzsza niz zadeklarowana wartos¢ przesytki;

6) za uszkodzenie zawartosci przesylki z zadeklarowana wartoscia — w wysokosci zwyktej wartosci
rzeczy, ktorych uszkodzenie stwierdzono. Wysokos¢ odszkodowania nie moze by¢ wyzsza niz
zadeklarowana wartos¢ przesyiki;

7) w przypadku niezrealizowania przekazu pocztowego przystuguje odszkodowanie w wysokosci
pigciokrotnej optaty pobranej za jego nadanie. Ponadto zwrotowi podlega kwota pieni¢zna okreslona
w przekazie pocztowym.

Niezaleznie od odszkodowania, w przypadku niewykonania ustugi, operator pocztowy zobowigzany
jest do zwrotu w catosci optaty pobranej za wykonanie ustugi.

Operator zawsze odpowiada za nienalezyte wykonanie zobowigzania, chyba ze zdota wykaza¢, iz
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie nastapito:

1) wskutek sily wyzszej (zdarzenie zewnetrzne, niemozliwe do przewidzenia i niemozliwe do
zapobiezenia);

2) wylacznie z powodu naruszenia przez nadawce lub adresata przepiséw ustawy albo regulaminu
$wiadczenia powszechnych ustug pocztowych;

3) wylacznie z powodu szczegdlnej podatnosci przesylanej rzeczy na uszkodzenia wynikajacej z jej
wad lub naturalnych wtasciwosci.

A zatem, jesli operator nie uwzglednia reklamacji, to musi wykazac¢, ze nie ponosi odpowiedzialnosci.

Warto réwniez pamigtad, iz roszczenie z tytulu nienalezytego wykonania ustugi pocztowej wygasa
wskutek przyjecia przesylki bez zastrzezen. Nie dotyczy to jednak roszczen z tytulu niewidocznych
ubytkéw lub uszkodzen przesyltki zgloszonych przez adresata operatorowi nie pdzniej niz po uptywie
7 dni od przyjecia przesyiki.

Przykiad:

Pani Anna odebrata z placéwki pocztowej paczke, ktéra ,na pierwszy rzut oka” byla w stanie nienaruszonym.
Po odpakowaniu w domu okazato sig, ze nadestany szklany wazon jest peknigty. Pani Anna moze w takiej
sytuacji wystapic o odszkodowanie od operatora publicznego, jesli zglosi uszkodzenia w terminie siedmiu dni od
dnia odebrania przesytki z poczty. Pani Anna powinna si¢ rowniez upewnié, Ze wazon byt odpowiednio
opakowany, a na opakowaniu znajdowaty sie ostrzezenia, iz w przesylce znajduje sie szklo, tak by operator nie
magt sie uwolnic od odpowiedzialnosci.

Zgloszenie reklamacji

Kto moze zglosi¢ reklamacje? Prawo to przystuguje nadawcy lub adresatowi — gdy nadawca zrzeknie
si¢ na jego rzecz prawa dochodzenia roszczen albo gdy przesytka lub kwota pienigzna okreslona w
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przekazie pocztowym zostanie doreczona adresatowi. Nadawca albo adresat moga zgtosi¢ reklamacje
w kazdej placéwce operatora swiadczacego powszechne ustugi pocztowe.

Nabycie prawa do wniesienia reklamacji
Wazny jest termin, w ktérym nalezy wnies$¢ reklamacje.

W przypadku przesylki rejestrowanej (np. listu poleconego) — jesli przesytka lub zawiadomienie o
probie jej dostarczenia (awizo) nie zostaty doreczone w ciagu 14 dni roboczych - wéweczas juz 15 dnia
mozna wnies¢ reklamacje, nie pdzniej jednak niz w terminie 12 miesiecy od dnia nadania. Ta sama
zasada obowiazuje w przypadku przekazu pocztowego (przesytanie pieniedzy).

W przypadku dostarczenia uszkodzonej przesylki rejestrowanej lub przesylki rejestrowanej, w ktorej
adresat stwierdzi ubytek zawartosci — reklamacje (najlepiej na piSmie) nalezy wnie$¢ natychmiast przy
przyjeciu przez adresata przesylki. Mozna takze przyjmujac takg przesylke ztozy¢ pisemne
o$wiadczenie o stwierdzeniu uszkodzenia lub ubytku zawartosci, a nastepnie nie pozniej niz w
terminie 12 miesigcy — ztozy¢ reklamacje na poczcie.

W przypadku stwierdzenia ubytkdéw lub uszkodzen przesylki rejestrowanej, niewidocznych
bezposrednio przy jej przyjeciu reklamacje nalezy zlozy¢é w ciggu siedmiu dni od otrzymania
przesyiki.

Zgloszenie reklamacji po uptywie powyzszych termindw skutkuje pozostawieniem przez operatora
reklamacji bez rozpoznania, o czym niezwlocznie operator powinien powiadomic¢ konsumenta, ktory
reklamowat ustuge.

Forma reklamacji

W przypadku przesylki uszkodzonej wiasciwym miejscem do ztozenia reklamacji jest placowka,
gdzie zostata wydana przesytka.

Reklamacje mozna ztozy¢ w dowolnej formie, jednak zawsze najlepsza dla konsumenta jest forma
pisemna z potwierdzeniem odbioru

Tres¢ reklamacji
Reklamacja powinna zawierac:
— dane sktadajacego reklamacje (imie¢ i nazwisko, adres zamieszkania),
— opis (rodzaj) reklamowanej przesytki i uzasadnienie reklamacji,
— kwote odszkodowania, w przypadku gdy reklamujacy go zada,
— podpis (jesli zgtasza si¢ reklamacje pisemnie).

Jesli reklamacja dotyczy przesytki rejestrowanej oprocz powyzszych nalezy dotaczy¢, w zaleznosci od
okolicznosci:

— oryginal potwierdzenia nadania przesylki rejestrowanej lub przekazu pocztowego;

— o$wiadczenie o zrzeczeniu si¢ prawa do dochodzenia roszczen — w przypadku przeniesienia
uprawnien przez nadawce na adresata;
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—  protokot sporzadzony bezposrednio przy przyjeciu uszkodzonej przesylki rejestrowanej — w
przypadku jej przyjecia przez adresata oraz opakowanie uszkodzonej przesytki;

— o$wiadczenie o stwierdzeniu:

a. widocznych ubytkdw lub uszkodzen przesylki rejestrowanej ztozone bezposrednio przy
przyjeciu przesyiki, albo

b. niewidocznych ubytkow lub uszkodzen przesytki rejestrowanej z zachowaniem terminu
siedmiu dni od dnia doreczenia.

Reklamacja powinna zosta¢ rozpatrzona w terminie 14 dni od dnia otrzymania. W wyjatkowych
jednak przypadkach, o czym musimy zosta¢ poinformowani, termin rozpatrzenia reklamacji moze
zosta¢ przesuniety, jednak nie dtuzej niz do 30 dni. Przedluzenie terminu dotyczy przypadkéw, gdy
niezbedne jest przeprowadzenie dodatkowego postepowania wyjasniajacego, w szczegdlnosci jezeli:

— zebrane w dotychczasowym postepowaniu dowody i wyjasnienia wymagaja uzupetnienia dla
rzetelnego rozpatrzenia reklamacj,

— uzyskanie dowoddw i wyjasnien w terminie 14 dni od dnia otrzymania reklamacji nie byto
mozliwe pomimo zachowania nalezytej starannosci operatora w ustalaniu stanu faktycznego.

W przypadku nie uznania reklamacji, konsumentowi przystuguje prawo wniesienia odwotania w
terminie 14 dni od dnia doreczenia odpowiedzi. Odwotanie nalezy przesta¢ do jednostki odwotawczej
za posrednictwem jednostki, z ktorej otrzymaliSmy odpowiedz. Odwotanie musi zosta¢ rozpatrzone
w ciagu 30 dni.

Jezeli operator nie uzna odwotania, jego odpowiedZz powinna zawiera¢ pouczenie o wyczerpaniu
drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen:

- nadrodze sadowe;j;
- w postepowaniu mediacyjnym prowadzonym przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej;

- o mozliwosci rozpatrzenia sprawy przed statym polubownym sadem konsumenckim dziatajacym
przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektroniczne;.

Droge postepowania reklamacyjnego uwaza si¢ za wyczerpana, w przypadku odmowy uznania
reklamacji albo niezaptacenia dochodzonej naleznosci, w terminie 90 dni od dnia wniesienia
reklamacji.

Roszczenia dochodzone na podstawie ustawy Prawo pocztowe przedawniaja sie z uplywem 12
miesigecy od dnia nadania przesylki lub przekazu pocztowego. Bieg przedawnienia roszczen zawiesza
sie na okres od dnia wniesienia reklamacji do dnia wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego.

Postepowanie mediacyjne prowadzi Prezes UKE na wniosek konsumenta lub z urzedu, jezeli wymaga
tego ochrona interesu konsumenta. Prezes UKE moze wyznaczy¢ stronom termin polubownego
zakonczenia sprawy. Jezeli w wyznaczonym terminie sprawa nie zostata polubownie zakonczona
oraz w razie o$wiadczenia co najmniej jednej ze stron, ze nie wyraza ona zgody na polubowne
zakonczenie sprawy, Prezes UKE odstepuje od postepowania.

USLUGI TELEKOMUNIKACY]JNE
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Podstawe prawng do Swiadczenia ustug telekomunikacyjnych stanowi umowa. Przedsigbiorca
telekomunikacyjny nie moze swiadczy¢ ustug telekomunikacyjnych, jezeli konsument nie wyrazit na
to zgody.

Forma zawarcia umowy

Umowe o $wiadczenie uslug telekomunikacyjnych zawiera si¢ co do zasady w formie pisemnej
(podpisanie przez strony). Wyjatkiem jest zawarcie umowy przez czynnosci faktyczne, np. zakup
karty telefonicznej pre—paid lub korzystanie ustug telekomunikacyjnych $wiadczonych za pomoca
aparatu publicznego.

Przyktad:

Pani Anna zawrze umowe za kazdym razem, gdy skorzysta z budki telefonicznej, jak i w sytuacji kupienia karty
2z dotadowaniem konta” do swojego telefonu.

Tres¢ umowy

Do podstawowych elementdéw, ktore powinny znalez¢ si¢ w umowie o $wiadczenie publicznie
dostepnych ustug telekomunikacyjnych, nalezy zaliczy¢:

1) nazwe, adres i siedzibe dostawcy ustug;

2) swiadczone ustugi, dane o ich jakosci, w tym o czasie oczekiwania na przylaczenie do sieci lub
terminie rozpoczecia $wiadczenia ustug;

3) zakres obstugi serwisowej;

4) dane szczegotowe dotyczace cen, w tym pakietow cenowych oraz sposoby uzyskania informacji o
aktualnym cenniku;

5) czas trwania umowy oraz warunki jej przedluzenia i rozwiazania;
6) wysokos¢ kar umownych w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi;
7) tryb postepowania reklamacyjnego;

8) informacje o mozliwosci rozwigzania sporu w drodze mediacji lub poddania go pod
rozstrzygniecie sadu polubownego.

Umowa o zapewnienie przylaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, poza wymienionymi
elementami, powinna dodatkowo okresla¢ numer przydzielony abonentowi, a w przypadku
przylaczenia do publicznej stacjonarnej sieci telefonicznej — takze adres zakonczenia sieci (gniazdka).

Warto pamigtaé, ze warunki zawartej umowy nie moga uniemozliwiaé¢ lub utrudniaé¢ abonentowi
korzystania z prawa do zmiany dostawcy ustug (chodzi m.in. o kary umowne wprowadzane przez
dostawcow telekomunikacyjnych w przypadku, gdy konsument wypowiada umowe przed
ustalonym przez strony terminem oraz diugie -np. trzymiesigczne - okresy wypowiedzenia
niektérych umow o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych).

Wiele umoéw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych jest na tzw. warunkach
promocyjnych, czyli konsumentowi przyznawana jest ulga (zmniejszenie optaty, znizka). W
przypadku jednostronnego rozwiazania takiej umowy, dostawca ustug moze zada¢ zwrotu
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przyznanej ulgi, ale nie moze ‘kara¢’ konsumenta zadajac zaptaty wyzszych kwot. W zwiagzku z tym
umowa powinna okresla¢ warto$¢ ulgi, czego ona dotyczy oraz jak dlugo konsument jest nig
zwigzany. W ten sposob konsument bedzie $wiadom za co i w jakiej wysokosci odpowiada w
przypadku jednostronnego rozwigzania umowy.

Przyktad:

Pani Anna zawarta umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z operatorem telefonii komdrkowej na 2
lata, w ramach ktérej otrzymata telefon o wartosci 1000 zt za 1 zt ze wskazaniem, Ze ulga wynosi 999 zt w
zamian za co zobowiqzata sig, Ze nie rozwiqze umowy przez 2 lata.

Jesli wigc Pani Anna rozwigze umowe przed uplywem wskazanego okresu (2 lat) zobowigzana bedzie zwrécic
ulge w wysokosci 999 zt.

Regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych

Do umowy o $wiadczenie publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych dostawca ustug jest
zobowiazany dotaczy¢ nieodptatnie, podany do publicznej wiadomosci regulamin $wiadczenia ustug.
Regulamin powinien by¢ réwniez udostepniony na kazde zadanie konsumenta.

Regulamin powinien okresla¢ w szczegdlnosci:
1) nazwe, adres i siedzibe dostawcy ustug;

2) zakres $wiadczonych publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych, ze wskazaniem
elementow skladajacych sie na optate abonamentowa;

3) zasady wyplaty kar umownych;
4) zakres obstugi serwisowej;

5) standardowe warunki umowy, w tym wskazanie minimalnego czasu trwania umowy, jezeli taki
zostat okreslony;

6) tryb postepowania reklamacyjnego.

Konsument (abonent) powinien by¢ powiadomiony o kazdej zmianie w regulaminie $wiadczenia
ustug z wyprzedzeniem co najmniej jednego okresu rozliczeniowego przed wprowadzeniem tych
zmian w zycie. Jednoczesnie abonent powinien zosta¢ poinformowany o prawie wypowiedzenia
umowy w przypadku braku akceptacji zmian, a takze o tym, Ze w razie skorzystania z tego prawa
dostawcy publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych nie przystuguje roszczenie
odszkodowawcze. Warto wiec pamietaé, ze konsument nie bedzie zobowiazany do zwrotu
przyznanej ulgi, jesli przyczyna wypowiedzenia umowy o $wiadczenie ustug bedzie zmiana
regulaminu dokonana przez dostawce ustug.

Przyktad:

Pani Anna zawarta umowe o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych z operatorem telefonii komdrkowej na 2
lata, w ramach kidrej otrzymata telefon o wartosci 1000 zt za 1 zt ze wskazaniem, Ze ulga wynosi 999 zt, w
zamian za co zobowiqzata sig, Ze nie rozwiqze umowy przez 2 lata.

W trakcie trwania umowy operator poinformowat panig Anng o zmianie regulaminu Swiadczenia ustug.
Przedmiotowa zmiana jest niekorzystna dla pani Anny. W takiej sytuacji moze ona wypowiedzie¢ umowe bez
zwrotu uzyskanej ulgi.
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Regulaminy operatoréw podlegaja rowniez ocenie pod katem istnienia w nich klauzul
niedozwolonych. W rejestrze niedozwolonych postanowiert umownych znalazly sie m.in. nastepujace
postanowienia:

,,Okres wypowiedzenia liczony jest od dnia zloZenia w punkcie sprzedazy (obstugi) wypowiedzenia umowy
lub dnia wptyniecia do Dziatu Obstugi Klienta listu poleconego zawierajqcego wypowiedzenie umowy”;

- W przypadku usuniecia blokady aparatu telefonicznego z pominigciem zasad okreSlonych w §6 pkt 2
Abonent traci prawo do bezplatnej obstugi serwisowej aparatu telefonicznego w ramach (...) uprawnien z
tytutu niezgodnosci z umowq”;

-, Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug wynikte z faktu
niewtasciwego funkcjonowania sieci telekomunikacyjnych innych operatoréw telekomunikacyjnych”;

- Wprzypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji dotyczqcej rachunku telefonicznego kwota podlegajgca
zwrotowi zostanie zaliczona na poczet istniejgcych lub przysziych zobowigzan Abonenta”.

Przeniesienie przydzielonego numeru

Istotnym uprawnieniem abonenta jest prawo do przeniesienia numeru telefonu w przypadku
przeprowadzki, w tym rowniez w przypadku zmiany operatora.

Operator moze odmowic przeniesienia numeru tylko w nastepujacych przypadkach:

e braku mozliwosci technicznych, co musi by¢ potwierdzone stosowna decyzja Prezesa Urzedu
Komunikacji Elektronicznej;

e gdy nowa lokalizacja znajduje si¢ poza obszarem sieci telekomunikacyjnej operatora;
e gdy nowa lokalizacja znajduje sie w innej strefie numeracyjnej przydzielonego numeru.

Konsument nie moze natomiast zadac przeniesienia przydzielonego numeru pomiedzy stacjonarnymi
i komorkowymi publicznymi sieciami telefonicznymi. Za przeniesienie przydzielonego numeru przy
zmianie operatora moze by¢ pobrana przez dotychczasowego dostawce ustug jednorazowa optata
okreslona w jego cenniku, ktdrej wysokos¢ nie powinna zniecheca¢ do korzystania z tego
uprawnienia.

Usluga powszechna

Zestaw ustug telekomunikacyjnych, jakie powinny by¢ dostepne dla wszystkich uzytkownikow
konicowych stacjonarnych publicznych sieci telefonicznych na terytorium Polski, z zachowaniem
wymaganej jakosci i po przystepnej cenie, stanowi ustuge powszechna. Ustuge powszechna $wiadczy
przedsigbiorca telekomunikacyjny ‘wyznaczony’ do $wiadczenia uslugi powszechnej albo
poszczegolnych ustug wchodzacych w jej sktad. Od maja 2006 roku przedsiebiorca wyznaczonym jest
Telekomunikacja Polska S.A.

Na zestaw powszechnych ustug telekomunikacyjnych sktadaja sie:

1) przylaczenie pojedynczego zakonczenia sieci w gltownej lokalizacji abonenta (oznacza adres
wskazany przez abonenta jako gléwny w umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych) z
wylaczeniem sieci cyfrowej z integracja ustug, zwanej dalej ,, ISDN”;
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2) utrzymanie iacza abonenckiego z zakonczeniem sieci ISDN, w gotowosci do swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych;

3) polaczenia telefoniczne krajowe i miedzynarodowe, w tym do sieci komorkowych, obejmujace
takze zapewnienie transmisji dla faksu oraz transmisji danych, w tym potaczenia do sieci Internet,
jednakze jedynie w zakresie lacza komutowanego/wdzwanianego, nie dotyczy to zas ustug
szerokopasmowego dostepu do Internetu (np. w przypadku TP S.A. — ustuga neostrada tp);

4) udzielanie informacji o numerach telefonicznych oraz udostepnianie spiséw abonentéw;
5) $wiadczenie udogodnien dla osob niepelnosprawnych;
6) Swiadczenie ustug telefonicznych za pomoca aparatow publicznych.

Przedsigbiorca wyznaczony ustala cene ustugi powszechnej lub poszczegélnych ustug wchodzacych
w jej sktad, tak aby uwzgledniala ona mozliwosci ekonomiczne uzytkownikéw koncowych lub
odpowiadata ich potrzebom poprzez oferowanie réznych pakietéw cenowych oraz sposoby
korzystania z wustug ze szczegdlnym uwzglednieniem konsumentéw bedacych osobami
niepelnosprawnymi.

Odpowiedzialnos¢ za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych

Forma reklamacji
Reklamacje mozna ztozy¢:

e ustnie do protokotu — osoba, ktéra ja przyjmuje w oddziale firmy jest zobowigzana do
potwierdzenia na pismie, ze jg przyjeta;

e telefonicznie — operator jest zobowigzany potwierdzi¢ to na pismie w ciagu 14 dni. Potwierdzajac
przyjecie reklamacji powinien jednoczesnie poda¢ nazwe, adres i numer telefonu do jednostki,
ktora zajmuje sie¢ rozpatrzeniem reklamacji. Potwierdzenie to nie jest wymagane, jesli operator
udzieli odpowiedzi w terminie 14 dni od momentu telefonicznego ztozenia reklamacji;

e pisemnie (list, faks, poczta elektroniczna) — operator jest obowigzany potwierdzi¢ to na piSmie w
ciggu 14 dni. Potwierdzajac przyjecie reklamacji powinien jednoczesnie poda¢ nazwe, adres i
numer telefonu do jednostki, ktéra zajmuje si¢ rozpatrzeniem reklamacji. Potwierdzenie to nie jest
wymagane, jesli operator udzieli odpowiedzi w terminie 14 dni od momentu otrzymania
reklamaciji.

Tres¢ reklamacji
Konsument moze wnies¢ reklamacje w nastepujacych przypadkach:

e niedotrzymania, z winy dostawcy ustug, okreslonego w umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia
tych ustug,

¢ niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi,

e nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu $wiadczenia ustugi.

Tres¢ reklamacji
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Zgodnie z przepisami reklamacja powinna zawiera¢ nastepujace elementy:
e imie i nazwisko, adres zamieszkania,

e okreslenie przedmiotu reklamacji i reklamowanego okresu,

e przedstawianie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje,

e numer ewidencyjny (wskazany w umowie lub na rachunku), ewentualnie nadany numer
reklamagiji (jesli ponownie zwracamy si¢ w danej sprawie),

e date zawarcia umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia ustugi
telekomunikacyjnej — jesli reklamacja dotyczy niedotrzymania terminu zapisanego w umowie,

e wysokos¢ kwoty odszkodowania, jesli zadamy od operatora jej wyptaty,

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

e podpis (dotyczy reklamacji pisemnej).

Termin na wniesienie reklamacji

Reklamacje mozna wnie$¢ w ciggu 12 miesiecy, liczac od konica miesiaca, w ktérym zakoniczyta sig
przerwa w $wiadczeniu ustug telekomunikacyjnych lub od dnia, w ktérym ustuga zostata
nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, albo w ciagu 12 miesiecy od dnia doreczenia faktury
zawierajacej nieprawidlowe obliczenie naleznosci z tytutu $wiadczenia ustugi telekomunikacyjnej.

Rozpatrzenie reklamacji

Odpowiedz dostawcy ustug powinna zawierac:

e nazwe jednostki, ktéra rozpatruje reklamacje,

e podstawe prawna,

e rozstrzygniecie (pozytywne/negatywne) reklamagji,

e okreslenie wysokosci kwoty i terminu wpltaty na konto abonenta — jesli operator uznat reklamacje
za zasadna,

e okreslenie wysokosci kwoty i terminu wplaty na konto abonenta — jesli operator uznat wniosek o
odszkodowanie za zasadny,

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

e podpis upowaznionego pracownika reprezentujacego firme, wraz z podaniem jego stanowiska
stuzbowego.

Jesli operator nie uznat reklamacji, jego odpowiedz powinna zawiera¢ wyczerpujace uzasadnienie
faktyczne i prawne, a takze powinna by¢ doreczona konsumentowi przesylka polecona. Jezeli
reklamacja nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni od dnia jej ztoZenia uwaza sie, ze ta reklamacja
zostata uwzgledniona.
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Odszkodowanie

Abonentowi za kazdy dzien przerwy w $wiadczeniu platnej okresowo wustugi powszechnej
przystuguje odszkodowanie w wysokosci 1/15 sredniej optaty miesigcznej liczonej wedlug rachunkow
z ostatnich trzech okreséw rozliczeniowych, jednak za okres nie dtuzszy niz ostatnie 12 miesiecy.
Odszkodowanie nie przystuguje, jezeli w okresie rozliczeniowym taczny czas przerw byl kroétszy od
36 godzin.

Niezaleznie od odszkodowania, za kazdy dzien, w ktdrym nastapita przerwa w $wiadczeniu platnej
okresowo uslugi telefonicznej, trwajaca dtuzej niz 12 godzin, abonentowi przystuguje zwrot 1/30
miesiecznej optaty abonamentowe;j.

Z tytutu niedotrzymania z winy przedsigbiorcy wyznaczonego (TP SA):
1) terminu zawarcia umowy o swiadczenie ustugi powszechnej lub,

2) okres$lonego w umowie o $wiadczenie ustugi powszechnej terminu rozpoczecia
Swiadczenia tych ustug

za kazdy dzien przekroczenia terminu przystuguje konsumentowi od przedsigbiorcy wyznaczonego
odszkodowanie w wysokosci 1/30 okreslonej w umowie miesiecznej optaty abonamentowej,
stosowanej przez tego przedsigbiorce za Swiadczenie ustugi powszechnej ptatnej okresowo.

Roszczenia przedawniajg si¢ z uptywem 12 miesigecy od konica okresu rozliczeniowego, w ktérym
zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu ustugi telekomunikacyjnej, albo od dnia, w ktérym ustuga
zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana.

USEUGI SWIADCZONE PRZEZ TELEWIZJE KABLOWE

Podstawa Swiadczenia ustug przez telewizje kablowe jest pisemna umowa zawierana pomiedzy
operatorem telewizji kablowej a konsumentem, zwana umowgq abonencka. Przez zawarcie takiej
umowy operator zobowiagzuje si¢ do swiadczenia ustug telewizji kablowej zgodnie z umowg oraz
zataczanym do niej regulaminem, a abonent zobowiazuje si¢ do terminowego regulowania ptatnosci
i przestrzegania postanowien umowy orazregulaminu. Przed podpisaniem umowy konsument
powinien dokladnie zapoznac sie ze wszystkimi warunkami.

Zeby $wiadczy¢ ustugi, operator sieci kablowej musi uzyskaé wpis do rejestru programéw w sieciach
kablowych, prowadzonego przez Krajowa Rade Radiofonii i Telewizji. Programy do sieci kablowej
musza by¢ wprowadzane w nastepujacej kolejnosci:

1) ogolnokrajowe programy radiofonii i telewizji publicznej;

2) regionalne programy radiofonii i telewizji publicznej dostepne na danym obszarze;
3) programy krajowych nadawcoéw spotecznych dostepne na danym obszarze;

4) programy innych nadawcow krajowych dostepne na danym obszarze;

5) programy innych nadawcéw krajowych i nadawcow zagranicznych.

W umowie o $wiadczenie ustug telewizji kablowej powinny znalez¢ sie nastepujace informacje:
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1) nazwa, adres i siedziba dostawcy ustug,
2) swiadczone ustugi,
3) zakres obstugi serwisowej,

4) dane szczegotowe dotyczace cen, w tym pakietow cenowych oraz sposoby uzyskania informacji o
aktualnym cenniku,

5) czas trwania umowy oraz warunki przedtuzenia i rozwigzania umowy,
6) wysokos¢ kar umownych w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi,

7) tryb postepowania reklamacyjnego.

Do umowy o swiadczenie ustug telewizji kablowej operator zobowiazany jest dotaczy¢ nieodptatnie
regulamin $wiadczenia ustug. Warto zwréci¢ uwage na niedozwolone postanowienia umowne
spotykane w umowach stosowanych przez operatorow kablowek.

Podwyzszenie oplaty abonamentowej

Niektorzy operatorzy telewizji kablowych zastrzegaja sobie w umowie prawo zmiany optaty, bez
wczedniejszego poinformowania o tym konsumenta. Czesto abonent dowiaduje sie o takiej zmianie
dopiero wtedy, kiedy otrzymuje rachunek z podwyzszona cena. Jest to niezgodne z prawem, gdyz
o kazdej zmianie optaty abonent powinien by¢ poinformowany na tyle wczesnie, by miat mozliwos¢ -
jesli nie godzi si¢ na ta zmiane — wypowiedzenia umowy. Ponadto nalezy stwierdzi¢, ze zmiana
warunkéw umowy w zakresie oplaty za $wiadczone ustugi powoduje koniecznos$¢ zmiany umowy
poprzez zataczenie do niej aneksu.

W rejestrze klauzul niedozwolonych znajduja si¢ nastepujace postanowienia::

o, Operator zastrzega sobie prawo zmiany wysokosci optaty miesiecznej za korzystanie z sieci telewizji
kablowej”,

o "Abonent moze uisci¢ oplate miesieczng z gOry za miesigce przyszle nie wiecej niz 12 miesiecy. Nie
gwarantuje to Abonentowi zachowania wysokosci optaty na poziomie obowigzujacym w miesigcu dokonania
wplaty. Abonent zobowigzuje sig bez dodatkowego wezwania zaptaci¢ kwote”,

e, Operator ma prawo do zmiany wysokoSci optat abonamentowych, informujgc o tym pisemnie minimum na
miesiqc przed datq jej wprowadzenia”,

o "Zmiana optaty nie powoduje koniecznosci zmiany umowy”,

o "Zmiana oplaty za doprowadzenie sygnatu nie oznacza zmiany warunkéw umowy”.

Obnizenie oplaty abonamentowej
W tym zakresie niedopuszczalne jest umieszczenie w umowie abonenckiej ponizszych klauzul:

o "Abonentowi przystuguje bonifikata optaty miesiecznej w razie niemoznosci odbioru przez niego programow
telewizyjnych i radiowych rozprowadzanych przez Operatora w sieci telewizji kablowej przez okres diuzszy
niz 7 dni z przyczyn lezqcych po stronie Operatora”,
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e, Za okres braku swiadczenia ustugi konserwacji i rtv wynikajqcej z awarii trwajqcej dtuzej niz dwa kolejne
dni Abonentowi przystuguje prawo do obnizenia optaty miesiecznej 0 1/30 za kazdy nastepny dzien”,

e ,Prawo do obnizenia optaty abonamentowej przystuguje Abonentowi wtedy, gdy brak sygnatu
spowodowany awariq byt dtuzszy niz trzy dni robocze. Od tego momentu, za kazdy kolejny dzier braku
sygnatu, od abonamentu odliczana jest 1/30 jego wartosci”,

o "Jezeli przerwy w swiadczeniu Ustugi Radia i Telewizji Kablowej wystapily z waznych przyczyn, a ich
taczny czas w Okresie Rozliczeniowym byt krdtszy od 48 godzin, rekompensata Abonentowi nie
przystuguje”.

Zmiana oferty programowej

Niekiedy operatorzy telewizji kablowej zapisuja w umowie mozliwos¢ zmiany oferty programowej w
wyniku dzialania ,sit wyzszych”. Oczywiscie za ,sile wyzszq” w zadnym wypadku nie mogg by¢
uznane ‘przyczyny techniczne’.

Konsument ma tez prawo oczekiwa¢ dostepu do wszystkich kanalow gwarantowanych przez
operatora w umowie. Brak chociaz jednego kanatu jest podstawg do wypowiedzenia umowy z winy
operatora, ktory nie wykonuje swoich zobowigzan. Zmieniajac pakiet programoéw operator dokonuje
modyfikacji warunkéw umowy i abonent musi by¢ o tym powiadomiony — ma bowiem prawo
odstapienia od umowy.

A zatem zakazane jest umieszczenie w umowie postanowien:
o "Operator zastrzega sobie prawo do zmiany programow wchodzacych w sktad poszczegolnych pakietow”,

e, Operator moze zmienic¢ zawartos¢ Pakietu programoéw. O zmianie zawartosci pakietu programow operator
powiadomi abonenta poprzez kanat informacyjny, zco najmniej czternastodniowym wyprzedzeniem.
Abonent ma prawo wypowiedzie¢ umowe zgodnie z §9 ust. 1 i 3 Regulaminu, jezeli nie zgadza sie na
zmiang zawartosci pakietu programdéw”.

Zwloka w oplacie

W umowach o $wiadczenie ustug telewizji kablowej czesto pojawia sie klauzula, ze w przypadku
braku uiszczenia oplaty w terminie operator moze wstrzymac dostep abonenta do dostarczanego
sygnatu radiowego lub telewizyjnego, a takze rozwiaza¢ umowe bez wypowiedzenia. Sytuacja taka
jest niedopuszczalna, gdyz odbiorca ustug musi najpierw otrzymac¢ wezwanie do zaptaty zaleglej
kwoty.

Zakazang klauzulg w tym przypadku bedzie zapis stanowiacy, ze:

"W przypadku wystqpienia zalegtosci w uiszczeniu optaty abonamentowej operator ma prawo rozwiqzaé umowe
w trybie okreslonym w par. 4 ust. 2”.
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