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Szanowny Kliencie,
Wypetniajgc obowigzek ustawowy okreslony w art. 306 Prawa komunikacji elektronicznej
wskazujemy, iz w tresci umowy wprowadzone zostaty nastepujgce zmiany:

e zmieniono tres¢ pkt 11 ,Postepowanie Reklamacyjne” Informacji Przedumownej, ktéry

bedzie brzmie¢ nastepujaco:

11.1. Abonent moze sktadaé reklamacje z powodu:

a) niedotrzymania z winy Dostawcy Ustug okreslonego w Umowie terminu
rozpoczecia swiadczenia Ustug,

b) niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi, w tym niedotrzymania
parametrow jakosciowych wskazanych w niniejszej Umowie,

c) nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu swiadczenia Ustug.

11.2. Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu
rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu Ustugi, lub od dnia, w
ktérym Ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miatfa by¢ wykonana, lub od dnia
doreczenia Rachunku zawierajgcego nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu
Swiadczenia Ustugi.

11.3.Reklamacje ztozong po uptywie terminu, o ktérym mowa w ustepie poprzedzajgcym
pozostawia sie bez rozpoznania, o czym jednostka Dostawcy Ustug rozpatrujgca
reklamacje niezwtocznie powiadamia reklamujgcego.

11.4. Reklamacja moze by¢ ztozona:

a) w formie pisemnej - osobiscie podczas wizyty reklamujgcego w Biurze Obstugi albo
przesytka pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. -

Prawo pocztowe (Dz. U. Poz. 1529) albo przesytka kurierska;

b) w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej
poprzez wystanie wiadomosci na adres poczty elektronicznej;
c) ustnie — telefonicznie lub osobiscie w Biurze Obstugi.

11.5.Reklamacja powinna zawierac:

a) imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby reklamujgcego,

b) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,

c) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje,

d) przydzielony reklamujagcemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer
ewidencyjny nadany reklamujgcemu przez Dostawce Ustug lub adres miejsca
zakonczenia Sieci,

e) date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia swiadczenia Ustugi -
w przypadku reklamacji, o ktérej mowa w punkcie 11.1 lit a,

f) wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajacych z Umowy lub z
przepisow prawa - w przypadku gdy reklamujgcy zada ich wypftaty,
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g) numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej
naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci - w
przypadku, o ktéorym mowa pod lit. F,

h) podpis reklamujgcego - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej.

i) sposdéb w jaki ma zosta¢ udzielona odpowiedz na reklamacje.

11.6. W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez reklamujgcego w Biurze Obstugi w
formie pisemnej, upowazniona osoba reprezentujgca Dostawce Ustug, przyjmujgca
reklamacje, niezwtocznie potwierdza jej ztozenie. W przypadku ztozenia reklamaciji
przesytka pocztoway albo kurierska, dostawca ustug potwierdza ztozenie reklamacji w
terminie 14 dni od dnia jej doreczenia.

11.7.W przypadku ztozenia reklamacji ustnie do protokotu osoba reprezentujgca dostawce
ustug, przyjmujaca reklamacje, sporzadza protokét ze ztozenia reklamac;ji. Kopia
protokotu stanowi potwierdzenie jej ztozenia i jest niezwtocznie przekazywana
reklamujgcemu na trwatym nosniku.

11.8. W przypadku ztozenia reklamacji telefonicznie, na adres poczty elektronicznej wskazany
w umowie o swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej lub na adres innego srodka
komunikacji elektronicznej, o ile dostawca ustug umozliwia korzystanie z innego srodka
komunikacji elektronicznej, osoba reprezentujgca dostawce ustug w terminie 14 dni od
dnia ztozenia reklamacji potwierdza jej ztozenie.

11.9. Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera
nazwe, adres oraz numer telefonu dostawcy ustug rozpatrujgcego reklamacje i jest
przekazywane reklamujgcemu na trwatym nosniku.

11.10. W przypadku stwierdzenia, ze reklamacja nie zawiera elementédw wymaganych
przepisami prawa, Dostawca Ustug niezwtocznie wzywa reklamujgcego do uzupetnienia
brakdéw w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania. Wezwanie wskazuje elementy
wymagajgce uzupetnienia oraz zawiera pouczenie, ze nieuzupetnienie brakdw w
wyznaczonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

11.11. Dostawca Ustug odstepuje od wezwania do uzupetnienia brakow, jezeli ich
uzupetnienie nie jest konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji. Reklamacja
uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej pierwotnego ztozenia.

11.12. Dostawca ustug przekazuje reklamujgcemu odpowiedz na reklamacje w sposdb
wskazany w reklamacji. W przypadku nieokreslenia przez reklamujgcego w reklamaciji
sposobu, w jaki ma zosta¢ przekazana odpowiedz na reklamacje, Dostawca ustug
przekazuje reklamujgcemu wezwanie do uzupetnienia brakéw, w sposob okreslony w
umowie o Swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej, w sposdb wskazany przez
reklamujgcego w czasie obowigzywania tej umowy lub w sposdb, w jaki zostata ztozona
reklamacja.

11.13. Jednostka Dostawcy Ustug rozpatrujgca reklamacje, udziela odpowiedzi na reklamacje
w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia.
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11.14. Odpowiedz na reklamacje zawiera:

a) nazwe i dane kontaktowe dostawcy ustug rozpatrujgcego reklamacje
umozliwiajgce szybki i efektywny kontakt w sprawie reklamacji, w tym:

— numer telefonu,

— adres poczty elektronicznej albo inny Srodek komunikacji elektronicznej
dostawcy ustug, ktéry umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i
zatgcznikéw;

b) date ztozenia reklamacji;

c) informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji;

d) w przypadku przyznania odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcej z umowy
o $wiadczenie ustug komunikacji elektronicznej lub z przepiséw prawa - wskazanie
wysokosci kwot odszkodowania lub innej naleznosci oraz:

— terminu ich wyptat, przypadajgcego nie pdzniej niz 30 dni od dnia
uwzglednienia reklamaciji, albo
— informacji, ze kwoty te zostang zaliczone na poczet przysztych ptatnosci;

e) w przypadku przyznania kwoty zwrotu naleznosci wynikajgcej z tytutu ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku - wskazanie wysokosci tej kwoty i:

— terminu jej wyptaty, przypadajgcego nie pdzniej niz 30 dni od dnia
uwzglednienia reklamaciji, albo
— informacji, ze ta kwota zostanie zaliczona na poczet przysztych ptatnosci;

f) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie
dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdowym - w przypadku gdy
reklamujgcym jest konsument, pouczenie zawiera dodatkowo informacje o prawie
dochodzenia roszczen w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, o ktérym mowa w art. 383 ust. 1 PKE.

11.15. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji przez dostawce ustug odpowiedz na
reklamacje zawiera dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne.

11.16. W przypadku gdy odpowiedz na reklamacje, o ktérej mowa w pkt 11.15, jest
udzielana na pismie w postaci papierowej, jest przekazywana reklamujgcemu przesytka
pocztowa, przesytka kurierskg lub w inny sposdb.

11.17. Jezeli przekazana przez dostawce ustug odpowiedz na reklamacje nie zostata
doreczona reklamujgcemu, dostawca ustug, na zgdanie reklamujgcego, nie pdzniej nizw
terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego zgdania, ponownie przekazuje te
odpowiedz, w sposdb wskazany przez reklamujgcego w tym zgdaniu.

11.18. Abonentowi przystuguje prawo dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdowym po
wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego. Droge postepowania reklamacyjnego,
uwaza sie za wyczerpang, jezeli reklamacja nie zostata przez Dostawce Ustug
uwzgledniona lub Dostawca Ustug nie zaptacit dochodzonej naleznosci w terminie 30 dni
od dnia, w ktorym reklamacja zostata uwzgledniona.
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Ponadto z uwagi na rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2024/3228 z dnia
19 grudnia 2024 r. w sprawie uchylenia rozporzadzenia (UE) nr 524/2013 i zmiany
rozporzadzen (UE) 2017/2394 i (UE) 2018/1724 w odniesieniu do likwidacji europejskiej
platformy internetowego rozstrzygania sporéw

e Zmieniony zostaje pkt 12.1 ,,Sposoby inicjowania procedur pozasadowego
rozwigzywania sporéw, w tym sporéw krajowych i transgranicznych” Informacji
Przedumownej, ktory bedzie brzmieé nastepujaco:

12.1. Spér cywilnoprawny miedzy Abonentem a Dostawcg ustug z tytutu swiadczonych Ustug
moze by¢ zakoriczony polubownie w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich. Postepowanie prowadzi Prezes Urzedu Komunikacji
Elektronicznej na wniosek Abonenta



