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Opracowanie:

Departament Detalicznego Rynku Telekomunikacyjnego
Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE)
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1. Zawieranie umow o Swiadczenie ushug telekomunikacyjnych.

Zgodnie z przepisami ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz.U. z 2014 r., poz. 243 j.t.) zwanej dalej ,,Ustawg
Pt” (art. 56) s$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych odbywa si¢
na podstawie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych.

Umowe o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawiera si¢ w formie
pisemnej lub elektronicznej za pomocg formularza udostg¢pnionego
na stronie internetowej dostawcy ustug.

* Wymog formy pisemnej lub elektronicznej nie dotyczy umow o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawieranej przez dokonanie czynnosci faktycznych
obejmujgcych w  szczegolnosci umowy o swiadczenie ustug przedptaconych
(pre-paid), ustug telefonicznych Swiadczonych za pomocq aparatu publicznego
(budki telefoniczne) lub przez wybranie numeru dostepu do sieci dostawcy ustug
(preselekcja).

Sposoby zawierania umow:

a) osobiscie przez abonenta w salonie sprzedazy, autoryzowanym
punkcie sprzedazy,

b) na odleglos¢ (np.. za posrednictwem kuriera) badz poza lokalem
przedsicbiorstwa (podczas wizyty przedstawiciela handlowego
np.: w domu),

c) elektronicznie za pomoca formularza udostgpnionego na stronie
internetowe] dostawcy ustug.

* Dostawcy ustug pozostawia si¢ wybor oferowanych abonentom form zawierania
umow.
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Sposoby dokonywania zmian warunkow umowy zawartej na pismie:

a) osobiscie przez abonenta podpisanie aneksu do umowy w salonie
sprzedazy, autoryzowanym punkcie sprzedazy,

b) na odleglto$¢ (za posrednictwem kuriera) badz poza lokalem
przedsigbiorstwa (podczas wizyty przedstawiciela handlowego
np.: w domu),

C) za pomocyg $rodkow  porozumiewania si¢  na  odleglosc,
w szczegblnosci telefonicznie lub przy uzyciu poczty elektronicznej
lub faksu, z zastrzezeniem, iz dostawca ustug umozliwia abonentowi
zmian¢ warunkéw umowy zawarte] na piSmie jedynie
w Scisle okreslonym zakresie.

Przepisy art. 56 ust. 6 Ustawy Pt okre$laja, ze zmiany moga
dotyczy¢ jedynie nastepujacych warunkow umowy:

* rodzaju swiadczonych ustug,

* okresu trwania umowy, minimalny okres wymagany do skorzystania
z warunkow promocyjnych (np. przedtuzenie obowigzywania umowy),

* pakietow taryfowych,

* sposobow skladania zamdéwien na pakiety taryfowe, dodatkowe
ustugi,

* sposobu dokonywania ptatnosci.
W przypadku telefonicznej zmiany warunkéw umowy:

e dostawca uslug zobowigzany jest do utrwalenia o$wiadczenia
sktadanego przez abonenta telefonicznie (nagrania)
I przechowywania go do konca obowigzywania umowy
na zmienionych warunkach 1 udost¢pnia¢ jego tres¢ abonentowi
na zadanie zgloszone w ramach reklamacji.

e dostawca ustug zobowigzany jest potwierdzi¢ abonentowi fakt ztozenia
oswiadczenia o zmianie warunkOw umowy oraz jego zakresu i terminu
wprowadzenia zmian na piSmie lub za zgoda abonenta na odleglos¢
(przesylajac potwierdzenie mailem na wskazany przez abonenta adres
poczty elektronicznej), w terminie ustalonym z abonentem, ale nie
pOzniej niz w ciggu jednego miesigca od dnia zlecenia zmiany
warunkéw umowy.
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Potwierdzenie dokonania zmian w umowie przestane drogg elektroniczng
powinno zawierac:

a) tre$¢ zmiany warunkow umowy dokonanej za pomocg Srodkow
porozumiewania si¢ na odlegtos¢ lub w przypadku, gdy tres¢ zmiany
ze wzgledu na jej objetos¢ utrudniaé bedzie abonentowi zapoznanie si¢
z nig - odestanie do miejsca na stronie internetowej dostawcy,
gdzie abonent moze si¢ z nig zapoznac;

b) informacj¢ o zlozeniu przez abonenta os$wiadczenia o zmianie
warunkéw umowy oraz jej zakresie 1 terminie wprowadzenia tych
Zmian.
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Prawo do odstgpienia od umowy zawartej na odleglosé
/ poza lokalem przedsiebiorstwa

W przypadku zawarcia nowej ,pierwszej” umowy o Swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawieranej na pi$émie, na odleglosé
(za posrednictwem kuriera) badz poza lokalem przedsic;biorstwa2 (podczas
wizyty przedstawiciela handlowego np.: w domu), konsumentowi®
zgodnie z postanowieniami ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektorych praw konsumentow oraz odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz. U. 2012, poz. 1225 j.t.)
zwanej dalej ,,u.o.n.p.k.” przystuguje prawo odstapienia od umowy
w terminie 10 dni od dnia jej zawarcia. Do zachowania tego terminu
wystarczy wystanie stosownego o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy,
przed uptywem terminu 10 dni.

Prawo odstgpienia od umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
nie przystuguje w przypadku rozpoczecia przez operatora swiadczenia
ustug, za zgodq konsumenta, przed uplywem terminu 10 dni
oraz w przypadku zawarcia przez konsumenta umowy w siedzibie
przedsiebiorstwa np.: w salonie, autoryzowanym punkcie sprzedazy.

Wyjatkiem jest sytuacja, w ktorej konsument zawiera umowe
za posrednictwem kuriera, ktory dostarczajac dokumenty umowy
o $wiadczenie ushug telekomunikacyjnych posiada petnomocnictwo
przedsi¢biorcy telekomunikacyjnego do zawarcia umowy oraz podpisuje
je  w obecnosci konsumenta (umowa zawarta poza lokalem
przedsigbiorstwa). W takim przypadku konsument zachowuje prawo
do odstgpienia od umowy w terminie 10 dni od jej zawarcia,
nawet jezeli §wiadczenie ustug telekomunikacyjnych rozpoczeto si¢ przed
uptywem terminu na odstgpienie od umowy.

L Art. 7 ust. 1 u.o.n.p.k.
2 Art. 2 ust. 1 u.o.n.p.k.
® Konsument - osobe fizyczng wnioskujaca o $wiadczenie publicznie dostepnych ushug telekomunikacyjnych

lub korzystajaca z takich ustug dla celow niezwigzanych bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarcza lub wykonywaniem
zawodu (art. 2 pkt 18 Pt).
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Odstgpienie od dokonanych zmian warunkow umowy

W przypadku zmian umowy zawartej w formie pisemnej lub
elektronicznej,  dokonywanych  przy = wykorzystaniu  $rodkow
porozumiewania si¢ na odleglos¢, w szczegdélnosci telefonicznie
na podstawie art. 56 ust. 6 Ustawy Pt, abonentowi’ po otrzymaniu
od operatora potwierdzania dokonania zmian, przystuguje prawo
odstgpienia od dokonanej zmiany warunkoéw umowy bez podania
przyczyn, poprzez ztozenie pisemnego oswiadczenia w terminie 10 dni
liczonym od dnia otrzymania potwierdzenia.

Abonentowi  nie  przystuguje prawo odstgpienia 0od dokonanej
zmiany warunkow umowy, o ktorych mowa powyzej, jezeli dostawca
ustug, za zgodg abonenta, rozpoczgl swiadczenie ustug zgodnie
ze zmienionymi warunkami umowy (art. 56 ust. 7 Ustawy Pt).

W razie braku potwierdzenia abonentowi faktu ztozenia oswiadczenia
o zmianie warunkow umowy, dokonanych przy wykorzystaniu Srodkow
porozumiewania si¢ na odleglos¢ oraz zakresu i terminu wprowadzenia
zmian, o ktorych mowa w art. 56 ust. 6 Ustawy Pt, termin, w ktérym
abonent moze odstagpi¢ od dokonanej zmiany warunkoéw umowy,
wynosi trzy miesigce 1 liczy si¢ od dnia zlozenia o$wiadczenia
0 zmianie warunkéw umowy. Jezeli jednak abonent po rozpoczeciu
biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie, termin ulega skroceniu
do 10 dni od dnia otrzymania tego potwierdzenia (art. 56 ust. 8
Ustawy Pt).

abonent - podmiot, ktory jest strong umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawartej z dostawca publicznie
dostepnych ustug telekomunikacyjnych (art. 2 pkt 1) Pt).
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2. Reklamacja ustugi telekomunikacyjnej.

Reklamacja  oznacza  zawiadomienie  operatora o  powstatych
nieprawidtowosciach w  §wiadczeniu ustug. Reklamacja  ustug
telekomunikacyjnych mozna zosta¢ zlozona pisemnie, telefonicznie
lub wustnie do protokotu sporzadzonego przez pracownika firmy
a takze przy wykorzystaniu innych s$rodkéw porozumiewania si¢
na odleglo$¢, w tym drogg elektroniczng.

W sytuacji, gdy reklamacja zostata ztozona ustnie do protokolu wowczas
osoba, ktéra jg przyymuje w oddziale firmy jest zobowigzana
do potwierdzenia na piSmie faktu jej przyjecia. W przypadku
reklamacji zglaszanych telefonicznie, listownie, przestanych faksem
lub e-mailem, Operator jest zobowigzany potwierdzi¢ na pismie
w terminie 14 dni fakt przyjecia reklamacji. Potwierdzajac przyjecie
reklamacji, powinien jednoczesnie wskaza¢ nazwe, adres 1 numer telefonu
do jednostki, ktora zajmuje si¢ rozpatrzeniem reklamacji.

Operator nie musi potwierdza¢ przyjecia reklamacji, jesli udzieli
odpowiedzi na reklamacj¢ w ciggu 14 dni od dnia jej ztozenia.

Reklamacje mozna wnies¢ w ciggu 12 miesiecy, liczac od konca
miesigca, w ktorym zakonczyta si¢ przerwa w $wiadczeniu ustug
telekomunikacyjnych lub od dnia, w ktorym ustuga zostata nienalezycie
wykonana lub miata by¢ wykonana, albo w ciggu 12 miesiecy od dnia
doreczenia faktury zawierajacej nieprawidtowe obliczenie naleznosci
z tytutu Swiadczenia ustugi telekomunikacyjne;.

Tryb postepowania oraz warunki, jakim powinna odpowiadaé
reklamacja ustugi telekomunikacyjnej, okresla Rozporzadzenie Ministra
Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu postepowania
reklamacyjnego oraz warunkow, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja
ustugi telekomunikacyjnej (Dz. U. Nr 226, poz. 2291), zwane dalej
,Rozporzadzeniem”.
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Reklamacje mozemy wnies¢ w nastepujqgcych przypadkach:

a) niedotrzymania z winy przedsigbiorcy wyznaczonego terminu
zawarcia umowy o Swiadczenie ustugi powszechne; lub ustugi
przytaczenia do sieci w celu zapewnienia korzystania z ushugi
szerokopasmowego dostepu do Internetu przez jednostki, o ktorych
mowa w art. 81 ust. 5 Ustawy Pt,

b) niedotrzymania z winy dostawcy ustlug okreslonego w umowie
o Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych terminu rozpoczgcia
Swiadczenia tych ustug,

¢) niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjnej,

d) nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytulu swiadczenia uslugi
telekomunikacyjnej.

Reklamacja skladana do operatora powinna zawieraé
nastepujgce elementy:

» imi¢ 1 nazwisko abonenta,

» adres zamieszkania abonenta,

» numer ewidencyjny wskazany w umowie lub rachunku,

» okreslenie przedmiotu reklamacji 1 reklamowanego okresu,
» przedstawianie okoliczno$ci uzasadniajgcych reklamacie,

» dat¢ zawarcia umowy 1 okreslony w niej termin rozpoczgcia
$wiadczenia  ushugi  telekomunikacyjnej, jezeli  reklamujemy
niedotrzymanie terminu rozpoczecia $wiadczenia ustug,

» wysokos¢ kwoty odszkodowania, jesli zadamy od operatora jej
wyplaty,

» numer konta bankowego lub adres wilasciwy do wyplaty
odszkodowania lub innej naleznos$ci albo wniosek o ich zaliczenie
na poczet przyszlych platnosci jezeli zadamy od operatora
odszkodowania,

NA

» czytelny podpis, jezeli sktadamy reklamacj¢ na pismie.
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Odpowied? operatora na reklamacje powinna zawierac:

« nazwe jednostki, ktora rozpatrywata reklamacje,
o podstawe prawna,
o rozstrzygniecie (pozytywne/negatywne) reklamacii,

o okreslenie wysokosci kwoty 1 terminu wyptaty odszkodowania
— jesli operator uznat reklamacje¢ za zasadna,

o okreslenie wysokosci kwoty 1 terminu wyptaty innej naleznosci
— jesli operator uznat wniosek abonenta o wyptate za zasadny,

o pouczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego
1 prawie dochodzenia roszczen w postgpowaniu sagdowym, (jesli skarge
sktada konsument - informacje o prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu mediacyjnym lub przed sgdem konsumenckim),

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

W przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji przez operatora,
odpowiedz na reklamacje powinna zawieraé wyczerpujace uzasadnienie
faktyczne 1 prawne, jak rowniez powinna by¢ dorgczona przesytka
polecona.
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Termin rozpatrzenia reklamacji

Operator ma 30 dni, aby udzieli¢ pisemnej odpowiedzi na reklamacje¢
(§ 7.1 Rozporzadzenia). Jesli operator jej nie udzieli w tym terminie
odpowiedzi, oznacza to, ze uznat reklamacje (, JeZeli reklamacja
ustugi telekomunikacyjnej nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni
od dnia jej zlozenia, uwaza sie, zZe ta reklamacja zostata uwzgledniona”
- art. 106 ust. 2 Ustawy Pt).

Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie si¢ wystanie przed uptywem tego
terminu przez dostawce publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych
odpowiedzi o uwzglednieniu lub nieuwzglednieniu reklamacji.

Majac na uwadze fakt, iz zarbwno przepisy Ustawy Pt jak 1 przepisy
Rozporzadzenia nie okreslaja sposobu obliczania terminéw, nalezy uznac,
1z zastosowanie maja odpowiednie przepisy ustawy z dnia 23 kwietnia
1964 r. Kodeks Cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93, z p6zn. zm. zwanej dalej
"KC"). Zgodnie z art. 111 § 2 KC w zwigzku z art. 110 KC, jezeli
poczatkiem terminu oznaczonego w dniach jest pewne zdarzenie,
nie uwzglednia si¢ przy obliczaniu terminu dnia, w ktorym to zdarzenie
nastgpito.

Jednostka dostawcy ustug rozpatruje reklamacje w terminie 30 dni
od dnia jej zlozenia. Zgodnie z powyzszym poczatkiem 30-dniowego
terminu bedzie dzien nast¢pny po dniu ztozenia reklamacji (np. dzien
nastepny po dniu wplywu pisma reklamacyjnego do operatora),
a ostatnim dniem bedzie dzien 30-ty.

Nalezy rowniez wskaza¢, iz termin 30 dni zostanie zachowany, jezeli
w ostatnim dniu tj. 30 dniu jednostka rozpatrujaca reklamacje, nada pismo
z odpowiedzig w placowce operatora pocztowego - decyduje data stempla
pocztowego.
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Odszkodowanie

Przepisy Ustawy Pt okre$laja, ze za kazdy dzien przerwy w $wiadczeniu
usfugi  powszechnej> platnej okresowo abonentowi przystuguje
odszkodowanie w wysokosci 1/15 $redniej optaty miesigcznej liczonej
wedlug rachunkow =z ostatnich trzech okresow rozliczeniowych,
jednak za okres nie dtuzszy niz ostatnie 12 miesiecy. Odszkodowanie
nie przystuguje, jezeli w okresie rozliczeniowym taczny czas przerw
byt krétszy niz 36 godzin.

Niezaleznie od powyzszego, za kazdy dzien, w ktorym nastgpila przerwa
w $wiadczeniu ustugi telefonicznej ptlatnej okresowo, trwajgca diluzej
niz 12 godzin, abonent moze zada¢ zwrotu 1/30 miesigcznej oplaty
abonamentowe].

Jezeli przedsigbiorca wyznaczony nie dotrzymat terminu zawarcia umowy
o S$wiadczenie ustugi powszechne; lub okreslonego w umowie
o S$wiadczenie ushugi powszechnej terminu rozpoczecia $wiadczenia
ustug, za kazdy dzien przekroczenia terminu, abonentowi przystuguje
odszkodowanie w wysokosci 1/30 okreSlonej w umowie miesig¢czne]
optaty abonamentowej za swiadczenie ustugi powszechne;.

Abonent wystepujac do operatora z reklamacja moze rdéwniez
okresli¢ wysoko$¢ odszkodowania lub innej naleznosci, jesli uwaza,
ze w wyniku np.; braku lacznosci - ponidst wymierne straty, ktorych
wysokos¢ jest w stanie udowodnic.

Odpowiedzialno$¢ przedsiebiorcy telekomunikacyjnego za niewykonanie
lub nienalezyte wykonanie ustug, okreslajg w stosunku do przedsigbiorcy
wyznaczonego przepisy Ustawy Pt oraz postanowienia Regulaminu
swiadczenia uslug telekomunikacyjnych. Jezeli operator uzna za wlasciwe
(uzasadnione) moze, ale nie jest do tego zobowigzany, W ramach
reklamacji przyzna¢ dodatkowa rekompensate, o ktorg wystepuje
abonent, anizeli odszkodowanie okreslone przepisami Ustawy Pt
lub postanowieniami Regulaminu.

> Art. 81 ust. 1 Ustawy Pt - ustuge powszechna stanowi zestaw ustug telekomunikacyjnych,
wraz z udogodnieniami dla osob niepemosprawnych, §wiadczonych z wykorzystaniem dowolnej
technologii, z zachowaniem dobrej jakosci i po przystepnej cenie, ktére powinny by¢ dostepne
na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.
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Zgodnie z art. 104 Ustawy Pt do odpowiedzialnosci przedsiebiorcow
telekomunikacyjnych za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
ushugi telekomunikacyjnej stosuje si¢ przepisy Kodeksu cywilnego,
Z zastrzezeniem ust. 2 oraz art. 107 ust. 1 Ustawy Pt. W przeciwienstwie
do ustugi powszechnej, odpowiedzialnos¢ dostawcoéw ustug niemajacych
charakteru ustugi powszechnej opiera si¢ na ogolnych zasadach
odpowiedzialnosci odszkodowawczej wyrazonych w K.C. Dlatego tez
w takim przypadku zakres odpowiedzialnosci dostawcy ustugi moze
zosta¢ wyznaczony w umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
(z poszanowaniem przepisow K.C., w tym rdéwniez przepisow
0 klauzulach abuzywnych, ktore nie pozwalaja przedsigbiorcom na zbytnie
ograniczenic  zakresu swojej odpowiedzialnoSci w  umowach
z konsumentami). Z uwagi na masowo$¢ uméw o Swiadczenie ushug
telekomunikacyjnych wielu dostawcow ustug telekomunikacyjnych
przyjeto w swoich umowach ryczaltowy model odszkodowania za kazdy
dzien przerwy w $wiadczeniu ustug, wzorujgc si¢ na rozwigzaniach
dedykowanych dla ustugi powszechnej w art. 105 ust. 1 1 2 Ustawy Pt.

Dlatego tez wielu dostawcdéw ustug niepowszechnych zapisuje w swoich
umowach, 1z za kazdy dzien przerwy w usludze abonentowi nalezy si¢
zwrot 1/30 oplaty abonamentowej. W takim przypadku abonent realizuje
swoje roszczenia wobec dostawcy uslug nie na podstawie Ustawy Pt
(Jak to ma miejsce w przypadku ushugi powszechnej), a na podstawie
postanowien wigzacej strony — umowy / regulaminu $wiadczenia ushug
telekomunikacyjnych.

UKE, ul. Kasprzaka 18/20 tel. (22) 53-49-174 cik@uke.gov.pl
01-211 Warszawa tel. 801-900-853 www.uke.gov.pl




Ut

Reklamacja ustug pre-paid (na karte)

Z uwagi na pojawiajace si¢ watpliwosci 1 pytania: Czy abonent oferty
na karte (pre-paid) przed ztozeniem reklamacji do operatora, zobowigzany
jest dokona¢ rejestracji karty SIM, poprzez wypelhienie karty
rejestracyjnej, nalezy jednoznacznie wskazaC, iz obowigzujace przepisy
Ustawy Pt, nie uzalezniajg prawa abonenta oferty pre-paid do ztozenia
reklamacji od uprzedniego dokonania przez tego abonenta ,rejestracji
karty SIM” (udostepnienia danych), jednakze dane dotyczace abonenta
(reklamujacego) musza zosta¢ przekazane operatorowi w momencie
sktadania reklamacji.

Obowigzek tzw. ,rejestracji karty SIM” nie wynika z przepisow Ustawy Pt
ani Rozporzadzenia. Rejestracja stuzy wylaczenie operatorowi, w celu
identyfikacji uzytkownika danej karty SIM.

Przepis art. 60a ust. 1a Ustawy Pt okresla dane, jakie moze udostepnic
abonent niebedacy strong umowy zawartej na piSmie w celu otrzymania
okreslonych informacji, czy tez zawiadomien. Do informacji, ktorych
otrzymanie uzaleznione jest od przekazania przez abonenta ushlugi
przedptaconej danych, o ktérych mowa w art. 60a ust. 1a Ustawy Pt
naleza np. informacje o treSci kazdej zmiany cennika $wiadczenia
uslug telekomunikacyjnych czy podstawowy lub szczegdlowy wykaz
wykonanych ustug telekomunikacyjnych (art. 80 ust. 2 i art. 80 ust. 5
pkt 2) Ustawy Pt).

Przepisy Ustawy Pt nie ograniczaja natomiast mozliwosci zlozenia
reklamacji ustug telekomunikacyjnych od faktu udostepnienia przez
abonenta ustugi przedptaconej danych, o ktérych mowa w art. 60a
ust. la Ustawy. Wrecz przeciwnie, ustawodawca w art. 106 ust. 1 Ustawy
Pt natozyt na dostawce publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych
(operatora) obowigzek rozpatrzenia reklamacji ustugi telekomunikacyjnej
niezaleznie od tego czy $wiadczenie ustugi nastgpuje na postawie umowy
zawarte] na pisSmie czy nie oraz niezaleznie od tego, czy dana usluga
jest ushuga post-paid (abonamentowa) czy pre-paid (na karte).

W zwigzku z powyzszym, abonent oferty na kart¢, nie ma obowiazku
dokonywania ,,rejestracji karty SIM" u operatora, przed zlozeniem
reklamacji ustugi telekomunikacyjne;.
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3. Usluga powszechna.

Zgodnie z przepisami Ustawy Pt — ushluge powszechng stanowi
zestaw ustug telekomunikacyjnych, wraz z udogodnieniami dla osob
niepetnosprawnych,  §wiadczonych z  wykorzystaniem  dowolnej
technologii, z zachowaniem dobrej jakosci 1 po przystepnej cenie,
ktore powinny by¢ dostepne na terytorium Rzeczypospolitej Polskie;.
Przez przedsigbiorce wyznaczonego rozumie si¢ przedsigbiorce,
ktory zostal wyznaczony w drodze decyzji przez Prezesa UKE
do $wiadczenia ustugi powszechne;.

Do zestawu ushug telekomunikacyjnych®, wchodzacych w sklad ustugi
powszechnej, zalicza si¢ nastepujace ustugi:

1) przylaczenie zakonczenia sieci w stalej lokalizacji umozliwiajace
komunikacje glosowa, faksowa 1 przesylanie danych, w tym
funkcjonalny dostep do sieci Internet, ktorego predkos¢ umozliwia
korzystanie z aplikacji uzywanych powszechnie w drobnych
biezacych sprawach zycia codziennego, w szczegdlnosci
korzystanie z poczty elektronicznej lub aplikacji umozliwiajacych
dokonywanie platnosci,

2) utrzymanie lacza abonenckiego z zakonczeniem sieci, o ktorym
mowa w pkt 1, w gotowosci do realizacji potaczen telefonicznych
krajowych 1 miedzynarodowych;

3) potaczenia telefoniczne krajowe i miedzynarodowe;

4) ogodlnokrajowg informacje o numerach telefonicznych, dostepng
rowniez dla uzytkownikow aparatow publicznych lub innych
punktéw dostepowych umozliwiajacych komunikacj¢ glosowa;

5) udostepnianie ogolnokrajowego spisu abonentow;

6) $wiadczenie ustug telefonicznych za pomoca aparatow
publicznych lub innych punktow dostepowych umozliwiajgcych
komunikacje glosowa.

® Wskazany zestaw ustug odnoszacy sie do ustugi powszechnej - obowiazuje od dnia 21 stycznia
2013 r. (zmiany zostaty wprowadzone przepisami ustawy z dnia 16 listopada 2012 r. (Dz.U.2012.1445)
zmieniajacej Ustawe Pt z dniem 21 stycznia 2013 r.
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Z dniem 9 maja 2011 r. wygasty decyzje Prezesa UKE nakladajace na
Telekomunikacje Polska S.A. (dalej TP S.A.) obowigzek $wiadczenia
ushugi powszechnej 1 okreslajace warunki jej Swiadczenia, w zwigzku
z czym, po 8 maja 2011 r. TP S.A. nie jest zobowigzana do $wiadczenia
tej ustugi.

Abonentom, ktorych TP S.A. podlaczyla do sieci telekomunikacyjne;
1 rozpoczeta Swiadczenie ustugi powszechnej przed dniem 8 maja
2011 r. — S$wiadczy nadal wushugi, zgodnie z zawarta umowa
o $wiadczenie ustugi powszechne;.

Prezes UKE na mocy Ustawy Pt uprawniony jest do wyznaczenia
przedsigbiorcy lub przedsigbiorcow zobowigzanych do $wiadczenia
abonentom uslugi powszechne; wylacznie w sytuacji, gdy faktyczne
potrzeby uzytkownikow koncowych w zakresie ustug wchodzacych
w sktad ustugi powszechnej na poszczegdlnych obszarach kraju nie sg
zaspakajane przez rynek. Tym samym decyzja o wyborze przedsigbiorcy,
przedsiebiorcow zobowigzanego, zobowigzanych do $wiadczenia ushug
sktadajacych si¢ na ustuge powszechng nalezy do Prezesa UKE 1 jest
podejmowana na podstawie oceny, czy wystepuje zapotrzebowanie
- popyt na ustugi wchodzace w sktad ustugi powszechnej i czy rynek
zapewnia dostepnos¢, jakos¢ 1 przystepnosci cenowej tych ustug.
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4. Ushuga telewizji Swiadczona droga kablowg lub satelitarna
to ustuga telekomunikacyjna.

Operatorzy platform cyfrowych (np: ITI Neovision S.A.) $wiadcza
swoim klientom uslugi udostepniania kodowanych programow
telewizyjnych i radiowych oraz innych ushug, ktorych zakres szczegoétowo
okre$la umowa o §wiadczenie ustug i regulamin Swiadczenia tych ustug.

Zgodnie z orzecznictwem Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej
z dnia 7 listopada 2013 r. w sprawie C-518/11 (UPC Nederland BV
v. Gemeente Hilversum) 1 Sagdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
z dnia 8 listopada 2013 r., (sygn. akt XVII AmA 5/12) ushuga
udostgpniania kodowanych programow telewizyjnych 1 radiowych,
swiadczona przez dostawcow telewizji satelitarnej (TVSAT) Ilub
dostawcow telewizji kablowej (TVK), tak w zakresie przekazywania
sygnatu do odbiornika abonenta jak 1 w zakresie oferty programowe;j
tj. dostepu do tresci (kanaty z programami dostgpnymi w poszczegdlnych
pakietach) to usluga telekomunikacyjna w rozumieniu przepisow
ustawy Pt.

Stanowisko Prezesa UKE w sprawie ustugi telewizji

W  zwiazku z powyzszym W zakresie dotyczacym zawierania
umow lub zmiany warunkow umow (zmiany oferty programowej,
przedluzenia umowy), w tym zmiany cennika 1 regulaminu $wiadczenia
ustug, obowigzkéw informacyjnych wzgledem uzytkownikow koncowych,
a takze wystgpienia przerwy lub braku przesytania sygnatu do odbiornika
abonenta, zastosowanie majg przepisy ustawy Pt.

Whioski o interwencje Prezesa UKE w sprawie dot. ustug swiadczonych
przez TVK lub TVSAT abonent moze sktadacé:

- osobiscie w kancelarii gléwnej Centrali Urzedu Ilub wlasciwej,
ze wzgledu na miejsce zamieszkania abonenta, Delegatury UKE,

- korespondencyjnie na adres Centrali Urzedu lub wiasciwej, ze wzgledu
na miejsce zamieszkania abonenta, Delegatury UKE,

- za posrednictwem elektronicznej platformy ustug administracji publicznej
e-PUAP (link: http://epuap.gov.pl/wps/portal/),

- za posrednictwem formularza kontaktowego UKE zamieszczonego
na stronie internetowej www.uke.gov.pl, link: www.uke.gov.pl/formularz

- elektronicznie pod warunkiem, iz korespondencja ta zostanie opatrzona
bezpiecznym podpisem elektronicznym weryfikowanym przy pomocy waznego
certyfikatu.
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5. Ushugi o podwyzszonej oplacie — SMS Premium Rate.

,wUstuga o podwyzszonej oplacie” jest to usluga telekomunikacyjna
z dodatkowym $wiadczeniem, ktora moze by¢ realizowana przez inny
podmiot niz dostawca ustugi telekomunikacyjne;.

Dostawca ustugi A ,
telekomunikacyjnej/ — gregator

/

N

Dostawca tresci

Ustlugi o podwyzszonej oplacie, s$wiadczone z wykorzystaniem
wiadomosci SMS, podzieli¢ mozna na dwa rodzaje:

- MO (Mobile Orginated),
- MT (Mobile Terminated).

MO (Mobile Originated) - za kazda wiadomos¢ SMS wychodzaca
z telefonu uzytkownika pobierana jest optata.

MT (Mobile Terminated) - uzytkownik wysyla wiadomo§¢ SMS,
najczescie] bezplatng, w celu uruchomienia np. ustugi prenumeraty
(subskrypcji) platnych wiadomosci SMS. Nastgpnie, w ramach
aktywowanej ustugi na telefon uzytkownika przychodza wiadomosci
SMS, za ktore pobierana jest oplata.

Roéznego rodzaju gry, loterie czy serwisy informacyjne w formie
wiadomosci tekstowych SMS organizowane sg przez rdézne podmioty,
ktore do tego celu, odptatnie, wykorzystuja numery Premium Rate
udostgpniane przez operatoréw telekomunikacyjnych.
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Oznacza to, 1z reklamacj¢e dotyczaca konkretnej gry, loterii,
serwisu informacyjnego nalezy zglasza¢ do podmiotu organizujacego,
oferujacego dang ustuge.

W zakresie ustug o podwyzszonej optacie przepisy Ustawy Pt okreslaja
obowigzki natozone na:

- dostawcow ustug dodatkowych Premium Rate (agregatorow);
- dostawcow ustug telekomunikacyjnych.

Przepisy art. 64 ust. 1 — 3 Ustawy Pt, naktadaja obowiazki na dostawcow
ushug o podwyzszonej optacie w zakresie reklam tych ustug.

Do obowigzkow tych naleza:

- podawanie wraz z numerem ustugi do publicznej wiadomosci
ceny netto 1 brutto oraz nazwe przedsigbiorstwa, ktore jest
dostarczycielem ustugi,

- jezeli informacja o ustudze podawana jest do publicznej
wiadomosci w formie graficznej, wowczas tlo informacji nie moze
utrudnia¢ lub uniemozliwia¢ zapoznania si¢ z cena,

- rozmiar czcionki ceny nie moze by¢ mniejszy niz 60% rozmiaru
czcionki numeru tej uslugi, a czas prezentacji ceny nie moze
by¢ krotszy niz czas prezentacji numeru tej ustugi.

Przepisy Ustawy Pt nie reguluja kwestii treSci reklam ushug
o podwyzszonej oplacie.

Obowiazki dostawcy ustug Premium Rate, wskazane w przepisach
art. 64 ust. 4 Pt dotycza uslug o podwyzszonej optacie, swiadczonych
w sposob ciggly (subskrypcja), na podstawie uprzednio wyrazonej
woli abonenta. Do obowigzkéw tych naleza:

- wraz z informacja o cenie brutto ushugi oraz nazwa przedsi¢biorstwa,
bedacego dostarczycielem ustugi, w sposob jasny 1 czytelny muszg
by¢ podane zasady funkcjonowania ustugi,

- umozliwienie abonentowi dokonania skutecznej rezygnacji z ushlugi
w kazdym czasie w sposob prosty 1 bezptatny.
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Przepisy art. 65 naktadajg na dostawcéw ustug o podwyzszonej optacie
obowiazek przekazywania Prezesowi UKE informacji o $wiadczonych
przez nich ustugach o podwyzszonej opfacie. Informacje te powinny

by¢ przekazane minimum na 7 dni przed rozpoczgciem $wiadczenia
tych ustug.

Na podstawie otrzymanych informacji Prezes UKE prowadzi jawny rejestr
numerdw uslug o podwyzszonej oplacie, dzigki ktoremu na podstawie
numeru Premium Rate mozna zidentyfikowa¢ dostawce ustugi, jej zakres
oraz okres swiadczenia. Wykaz numerdéw ustug o podwyzszonej optacie
dostepny jest na:

a) glownej stronie internetowej www.uke.gov.pl zaktadka Regulacje
-> Numeracja -> Wyszukiwarka numeréw -> Rejestr numerow
wykorzystywanych do $wiadczenia uslugi o podwyzszonej
oplacie,

b) stronie internetowej Centrum Informacji Konsumenckiej
www.cik.uke.gov.pl baner ,,sprawdz numer Premium Rate”.

Na  kazde zadanie abonenta  dostawca  publicznej  ustugi
telekomunikacyjnej jest obowigzany do:

» nieodplatnego okreslenia progu kwotowego dla kazdego okresu
rozliczeniowego lub kazdego miesigca kalendarzowego (jezeli brak
jest okresow rozliczeniowych), po przekroczeniu ktorego dostawca
ushug telekomunikacyjnych jest zobligowany do:

- natychmiastowego poinformowania abonenta o przekroczeniu
progu,

- na zadanie abonenta zablokowania mozliwosci wykonywania
polaczen na numery o podwyzszonej optacie 1 odbierania polaczen
z takich numerow, chyba ze takie polaczenia nie beda powodowaty
obowiazku zaptaty po stronie abonenta.

Abonentom powinny by¢ oferowane, co najmniej 3 progi kwotowe:

-351z4,
- 100 zk,
- 200 zk
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W  przypadku ustug telefonicznych $wiadczonych w stacjonarnych
publicznych sieciach telekomunikacyjnych obowigzek, o ktorym mowa
powyzej (poinformowania 0 przekroczeniu progu kwotowego), uwaza si¢
za wykonany, jezeli dostawca publicznie dostepnej ustugi telefonicznej
wykonatl co najmniej trzy proby polaczenia z abonentem w ciggu
24 godzin od chwili przekroczenia progu kwotowego.

Przepisy art. 64a Ustawy Pt, nakladajg obowiazki na dostawcéw ushug
telekomunikacyjnych. Na kazde zadanie abonenta dostawca publicznej
ustugi telekomunikacyjnej jest obowigzany do:

- nieodptatnego blokowania potaczen wychodzacych na numery
uslug o podwyzszonej optacie oraz potaczen przychodzacych
z takich numerow,

- nieodplatnego blokowania polagczen wychodzacych na numery
poszczegdlnych rodzajéw ustug o podwyzszonej optacie,

- nieodptatnego blokowania polaczen przychodzacych z takich
numerow,

chyba ze takie potaczenia nie bgdg powodowatly obowigzku zaplaty
po stronie abonenta.

Przepisy art. 64a ustawy Pt nakladajg jeszcze jeden obowigzek
na dostawcow ustug telekomunikacyjnych:

- umozliwienie abonentowi okreslenie maksymalnej ceny za
jednostke rozliczeniowa ushugi albo ceny =za polaczenie
1 nieodplatnego blokowania potaczen wychodzacych na numery
uslug o podwyzszonej optacie, ktorych cena przekracza ceng
maksymalng, okre§long przez abonenta.

Koszt (wysokos¢ oplaty) widomosci SMS Premium Rate (PR) mozna
okreslic w dosy¢ prosty sposob. Koszt SMS’6w PR wystanych
na numery zaczynajace si¢ od cyfry 7 okresla cyfra nastepujaca po niej:

- 70325 (mniej niz 1 zt netto),
- 71325 (1 zt netto),
- 12325 (2 zt netto),

- 79325 (9 zt netto).
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Koszt SMS’6w PR wystanych na numery zaczynajace si¢ od cyfry
9 okreslajg dwie cyfry nast¢pujace po niej:
- 910325 (10 zt netto),

- 911325 (11 zt netto),
- 912325 (12 zi netto),

- 919325 (19 zt netto).
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6. ,Smartphony” i aktualizacja oprogramowania.

sSmartfon” (smartphone) - przeno$ne urzadzenie telefoniczne
integrujagce w sobie funkcje telefonu komorkowego 1 komputera
kieszonkowego. Coraz mniejsze, coraz lzejsze, kompaktowe aparaty
telefoniczne, tacza w sobie wszystko to, czego oczekuje si¢
od dzisiejszych telefonow komorkowych, a dodatkowo: funkcje e-mail
— dostep do poczty, dostep do portali spotecznosciowych typu: facebook,
serwisOw internetowych typu youtube.pl, umozliwiaja gromadzenie
1 odtwarzanie plikbw muzycznych czy ogladanie filmikow, umozliwiajg
zakup dodatkowych aplikacji poprzez bezposredni dostep do sklepu
producenta aparatu.

Prawidlowe dziatanie wszystkich aplikacji udostepnionych przez
producenta urzadzenia, wymaga dokonywania aktualizacji
oprogramowania.

Najpowszechniej uzywanymi systemami operacyjnymi sterujagcymi
,Smartfonami” sg:

- Android (np. HTC, Samsung Galaxy S +),

- Bada OS (np. Samsung Wave),

- Symbian Belle (np. Nokia 700),

-10S (np. Apple - iPhone),

- BlackBerry OS,

- Windows Phone 7 (np. Nokia Lumia 900, Samsung Omnia),

Co istotne w sprawie i1 co nalezy podkresli¢ to fakt, iz niezbedng
aktualizacje¢ oprogramowania abonent moze pobra¢ (bez opfat
za transmisj¢ w sieci operatora):

- bezprzewodowo, za pomocg telefonu uzywajac sieci Wi-Fi,

- podlaczajac telefon do komputera za pomocg kabla USB,
pobierajac aktualizacje bezposrednio ze strony www producenta
aparatu.
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Informacje na temat aktualizacji 1 sposobow dokonywania aktualizacji,
producent urzadzenia okresla w instrukcji obslugi aparatu, ktorg
sprzedawca zgodnie z obowigzujacymi przepisami, obowigzany jest
wyda¢ wraz z towarem oraz elementami jego wyposazenia podczas
zakupu.

Zgodnie z przepisami art. 3 ust. 5 ustawy z dnia 27 lipca 2002 r.
o szczegllnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie
Kodeksu cywilnego (Dz. U. Nr 141, poz. 1176 ze zm.) sprzedawca
jest obowigzany wyda¢ kupujacemu wraz z towarem konsumpcyjnym
wszystkie elementy jego wyposazenia oraz instrukcje obstugi,
konserwacji 1 inne dokumenty wymagane przez odrgbne przepisy.

Pobieranie aktualizacji za po$rednictwem aparatu telefonicznego
poprzez sie¢ operatora, zwigzane jest z naliczaniem optat za transmisj¢
danych, a wysokos¢ tych optat okresla Cennik $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych.

Istotne jest, aby po zakupie wymarzonego ,,smartfona” konsument
sprawdzil ustawienia telefonu, w szczego6lnosci powinien sprawdzié
i ustawi¢ zgodnie z wlasnymi preferencjami kwesti¢ automatycznego lub
recznego pobierania przez urzadzenie aktualizacji. To samo dotyczy
wszystkich ustawien okreslajacych zasady taczenia si¢ telefonu z siecig
Internet, np. "zawsze online" albo taczenie si¢ z siecig na zadanie, taczenie
si¢ z pocztyg elektroniczng itd. Od tego typu ustawien zalezy wielkos$¢
konsumowanego transferu danych, co w zaleznosci od wybranej taryfy
moze przektadaé si¢ na wielkos¢ otrzymywanych kolejno rachunkow.

Dostawcy ustug oferujg swoim abonentom mozliwos¢ wyboru
dostosowanego do ich potrzeb pakietu taryfowego, uwzgledniajacego
pakiet transmisji danych.

Samrtphony poza podstawowag formg komunikacji (wykonywanie
1 odbieranie potaczen) zostaly stworzone w celu korzystania przez
uzytkownikdéw z zasoboOw sieci Internet, co oznacza, ze wigkszo$¢
ustug sieciowych powoduje pobieranie 1 wysytanie pakietow danych.
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7. Reklamacja wadliwego aparatu telefonicznego.

Z tytulu wady sprzetu (aparatu telefonicznego, modemu) zakupionego
W ramach promocji przy zawarciu umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych z operatorem, konsumentowi przystuguje prawo
do reklamowania urzadzenia z tytulu gwarancji lub odpowiedzialnosci
sprzedawcy za towar niezgodny z umowa.

Za wady urzadzenia odpowiada sprzedawca lub gwarant (producent),
natomiast operator odpowiada za niewlasciwe $wiadczenia ushug
telekomunikacyjnych.

Kiedy reklamujemy urzadzenie (aparat telefoniczny, modem) tytutem
gwarancji, warunki serwisu gwarancyjnego, okresla dolaczona podczas
zakupu aparatu, ksigzeczka gwarancyjna producenta.

Podstawe dochodzenia uprawnien z tytutu gwarancji stanowi dobrowolne
o$wiadczenie sprzedawcy, badz producenta, zamieszczone w dokumencie
(karcie) gwarancyjnym lub w reklamie. W oswiadczeniu tym gwarant
okresla wtasciwosci towaru oraz swoje obowigzki 1 uprawnienia
kupujacego w przypadku, gdy wilasciwos¢ sprzedanego towaru
nie odpowiada wlasciwosci w nim wskazane;.

Zgodnie z ustawag z dnia 27 lipca 2002 r. o szczegélnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz zmianie Kodeksu Cywilnego niezaleznie
od tego czy konsument korzystat wczesniej z gwarancji, ma prawo
reklamowa¢ dany towar tytutem odpowiedzialnosci sprzedawcy za towar
niezgodny z umowg. W przypadku niezgodnos$ci towaru z umowg
domniemywa si¢, ze niezgodnos$¢ istniala w chwili wydania towaru,
w przypadku stwierdzenia niezgodnos$ci przed uplywem 6 miesiecy
od dnia wydania, a roszczenia kierujemy woéwczas do sprzedawcy.
Konsument chcacy skorzysta¢ z roszczenia w stosunku do sprzedawcy,
zobowigzany jest zglosi¢ sprzedawcy fakt niezgodnosci towaru
z umowg w nieprzekraczalnym terminie dwoch miesigcy od momentu,
w ktorym takg niezgodnos$¢ zauwazyl.

Sprzedawca jest podmiot wskazany na fakturze VAT stanowigcej dowod
zakupu. Najczesciej jest nim operator — dzieje si¢ tak tylko
w przypadku, gdy zakupu dokonujemy w sklepie firmowym, w innych
przypadkach beda to podmioty wspotpracujace z operatorem np.: partner,
autoryzowany punkt sprzedazy, ktore w takim przypadku beda
sprzedawcami odpowiedzialnymi za wady sprzetu.
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Tytutem odpowiedzialnosci sprzedawcy za towar niezgodny z umowa,
konsument ma prawo zada¢ od sprzedawcy doprowadzenia towaru do
stanu zgodnego z umowg przez nieodptatng (wlacznie ze zwrotem
kosztow) naprawe albo wymiang na nowy.

Jezeli:

- naprawa albo wymiana sg niemozliwe lub wymagaja nadmiernych
kosztow,

- sprzedawca nie zdota uczyni¢ zado$¢ takiemu  zadaniu
w odpowiednim czasie,

- naprawa albo wymiana narazataby konsumenta na znaczne
niedogodnosci,

konsument ma prawo domagal si¢ stosownego obnizenia ceny albo
odstgpienia od umowy (chyba, ze niezgodno$¢ towaru konsumpcyjnego
Z umow3 jest nieistotna). Sprzedawca jest zobowigzany ustosunkowac si¢
do zadania naprawy / wymiany w terminie 14 dni, pod rygorem uznania
danego zadania za uzasadnione.

W odniesieniu do kierowanych przez konsumentéw oraz Rzecznikow
Konsumentow zapytah w powyzszym zakresie, majgc na uwadze przepisy
Ustawy Pt nalezy wskazaé, iz Prezes UKE nie jest organem wlasciwym
do rozpatrywania spraw zwigzanych z naprawg sprzetu w ramach
gwarancji czy tez odpowiedzialno$ci sprzedawcy za towar niezgodny
Z Umowa.
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Informacja dotyczaca trybu przesylania zapytan
i wnioskow o interwencje Prezesa UKE.

Zapytania dotyczace rynku telekomunikacyjnego i wnioski o interwencje
Prezesa UKE mozna sklada¢ w nastepujacy sposob:

1. osobiscie w kancelarii gltownej Centrali Urzedu lub wlasciwe;,
ze wzgledu na miejsce zamieszkania abonenta, Delegatury UKE,

2. korespondencyjnie na adres Centrali Urzedu lub wiasciwej, ze wzgledu
na miejsce zamieszkania abonenta, Delegatury UKE,

3. za posrednictwem elektronicznej platformy ustug administracji publicznej
e-PUAP (link: http://epuap.gov.pl/wps/portal/),

4. za posrednictwem formularza kontaktowego UKE zamieszczonego
na stronie internetowej www.uke.gov.pl, link: www.uke.gov.pl/formularz

5. elektronicznie pod warunkiem, iz korespondencja ta zostanie opatrzona
bezpiecznym podpisem elektronicznym weryfikowanym przy pomocy
waznego certyfikatu.

Informacje na temat sposobow skladania skarg i wnioski dotyczacych
funkcjonowania Urzedu.

Przyjmowanie obywateli w sprawach skarg 1 wnioskow dotyczacych
funkcjonowania Urzgdu Komunikacji Elektronicznej. Obywateli w sprawach
skarg i wnioskow w Urzedzie Komunikacji Elektronicznej przyjmuje Pan Mariusz
Czyzak, Dyrektor Generalny UKE. Przyjecia odbywaja si¢ w §rody w godzinach
16:00-17:30 w siedzibie Urzedu przy ul. Kasprzaka 18/20 w Warszawie.

Skargi i wnioski dotyczace funkcjonowania Urzedu przyjmujag takze pracownicy
Biura Dyrektora Generalnego UKE. Przyjecia interesantow odbywaja si¢
w siedzibie Urzedu przy ul. M. Kasprzaka 18/20 w Warszawie, pok. 319
w ponizszych terminach:

e W poniedziatki w godzinach 10:00-13:00,

o W czwartki w godzinach 15:00-17:00,

e W pigtki w godzinach 13:00-15:00,

po uprzednim ustaleniu terminu spotkania drogg telefoniczng pod numerem:

(22) 53 49 381.

Wszystkie skargi i wnioski kierowane do Urzedu pocztg lub droga elektroniczng
powinny zawiera¢ adres zamieszkania (w tym kod pocztowy) wnoszacego skarge
lub wniosek w celu umozliwienia udzielenia odpowiedzi droga pocztowa.
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Skargi i wnioski nie zawierajace imienia i nazwiska oraz adresu pozostawione
beda bez rozpoznania.

Skargi 1 wnioski przesytane droga pocztowa nalezy kierowac na adres:
Urzad Komunikacji Elektroniczne;j

Biuro Dyrektora Generalnego

ul. M. Kasprzaka 18/20, 01-211 WARSZAWA

lub faksem: 22 53 49 389 albo pocztg elektroniczng: uke@uke.gov.pl

W Delegaturach Urzedu Komunikacji Elektronicznej (znajduja si¢ w kazdym
wojewddztwie) interesantow w sprawach skarg 1 wnioskow dotyczacych
funkcjonowania Urzedu przyjmuje Dyrektor wtasciwej Delegatury.
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