Rozdziat X Serwis i postepowanie reklamacyjne

1. Obstuga serwisowa oraz postepowanie reklamacyjne prowadzone sg przez Operatora, takze w imieniu SGT.
W ramach obstugi serwisowej Operator zapewnia:

a. telefoniczng obstuge Abonenta w godzinach pracy Biura Obstugi Klienta;
b. usuwanie Awarii;

c. mozliwos¢ uzyskania informacji dotyczacej aktualnego Cennika oraz $wiadczonych Ustug, w
godzinach pracy Biura Obstugi Klienta;

d. mozliwos¢ uzyskania informacji o ofertach promocyjnych, w godzinach pracy Biura Obstugi Klienta.

2. Usterki lub Awarie mozna zgtaszaé telefonicznie, pocztg elektroniczng, listownie, faksem do Biura Obstugi
Klienta, za pomocg Web Panelu lub osobiscie w siedzibie Operatora (bgdz SGT). Kontakt do podmiotéw
Swiadczacych ustugi serwisowe wskazany bedzie na Umowie.

3. SGT i Operator sg zobowigzani rozpatrzy¢ reklamacje ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku z tytutu:

a. niedotrzymania z winy Operatora lub SGT okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia
tych Ustug;

b. niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi;

c. nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustugi oraz ustugi fakultatywnego
obcigzania rachunku.

4. Reklamacje wnosi sig: pisemnie, ustnie do protokotu, telefonicznie, pocztg elektroniczng lub na adres innego
srodka komunikacji elektronicznej, o ile Operator lub SGT umozliwia korzystanie z innego srodka komunikacji
elektronicznej. W przypadku ztozenia przez uzytkownika sktadajgcego reklamacje, zwanego dalej
sreklamujgcym”, reklamaciji na pismie albo ustnie do protokotu, w punkcie obstugi klienta Operatora lub SGT,
osoba reprezentujgca Operatora lub SGT, przyjmujgca reklamacje, niezwtocznie potwierdza jej przyjecie.

5. W przypadku ztozenia reklamacji przez reklamujgcego ustnie, osoba reprezentujgca Operatora lub SGT,
przyjmujgca reklamacje, sporzadza protokot (stanowigcy potwierdzenie przyjecia reklamaciji) i niezwtocznie
przekazuje kopie protokotu reklamujgcemu na trwatym nosniku.

6. W przypadku ztozenia reklamacji na pisSmie przesytkg pocztowa, przesytkg kurierskg, telefonicznie, na adres
poczty elektronicznej wskazany w Umowie lub na adres innego srodka komunikacji elektronicznej, gdy
Operator lub SGT umozliwia korzystanie z innego $rodka komunikacji elektronicznej, osoba reprezentujaca
Operatora lub SGT w terminie 14 dni od dnia zloZzenia reklamacji potwierdza jej ztozenie. Potwierdzenie
przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres oraz numer telefonu
Operatora (lub SGT) rozpatrujgcego reklamacije i jest przekazywane reklamujgcemu na trwatym nosniku.

7. Reklamacja zawiera w szczegolnosci:
a. imig i nazwisko lub nazwe reklamujacego wraz z adresem zamieszkania albo siedziby;
b. przedmiot reklamacji oraz reklamowany Okres Rozliczeniowy;
c. przedstawienie okolicznos$ci uzasadniajgcych reklamacije;
d

przydzielony reklamujgcemu przez Operatora lub SGT numer, ktérego reklamacja dotyczy, inny
numer ewidencyjny, lub adres miejsca zakorczenia sieci, ktérego reklamacja dotyczy;

e. date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia Swiadczenia Ustug iw przypadku
reklamacji dotyczacej niedotrzymania z winy Operatora lub SGT okreslonego w Umowie terminu
rozpoczecia Swiadczenia tych Ustug;

f.  wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajacych z Umowy lub z przepiséw prawa
— w przypadku, gdy reklamujacy zgda ich wyptaty;

g. numer rachunku bankowego, numer rachunku w spétdzielczej kasie oszczednosciowo-kredytowej lub
adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich na
poczet przysziych ptatnosci — w przypadku, o ktérym mowa w pkt f) powyzej;

h. sposob, w jaki ma zosta¢ przekazana odpowiedz na reklamacje;
i. podpis reklamujgcego w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;.

8. W przypadku stwierdzenia przez Operatora lub SGT, ze reklamacja nie zawiera elementu albo elementéw, o
ktéorych mowa w ust. 7 powyzej, Operator lub SGT, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego
rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie przekazuje reklamujgcemu wezwanie o koniecznosci uzupetnienia
reklamacji w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania.

9. W wezwaniu, o ktérym mowa w ust. 8 powyzej, Operator lub SGT okresla element albo elementy, o ktérych
mowa w ust. 7 powyzej, oraz pouczenie, ze nieuzupetnienie brakéw w terminie spowoduje pozostawienie
reklamacji bez rozpoznania.

10. Po bezskutecznym uptywie terminu, o ktérym mowa w ust. 9 powyzej, reklamacje pozostawia sie bez
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rozpoznania.
Reklamacja uzupetniona w terminie, o ktérym mowa w ust. 9 powyzej, wywotuje skutki od chwili jej ztozenia.

W przypadku braku zawarcia przez reklamujgcego w reklamacji sposobu w jaki ma zosta¢ przekazana
odpowiedz na reklamacje, o ktorym mowa w ust. 7 lit. h) powyzej, Operator lub SGT przekazuje reklamujgcemu
wezwanie, o ktorym mowa w ust. 8 powyzej, w sposob okreslony przez reklamujgcego w Umowie lub w trakcie
trwania tej Umowy lub w sposéb w jaki zostata zlozona reklamacja. Operator lub SGT przekazuje
reklamujagcemu odpowiedz na reklamacje w sposob wskazany przez reklamujgcego lub w sposéb wskazany
w zdaniu pierwszym.

Odpowiedz na reklamacje zawiera:

a. nazwe i dane kontaktowe Operatora lub SGT rozpatrujgcego reklamacje umozliwiajagce szybki i
efektywny kontakt w sprawie reklamacji, w tym co najmniej numer telefonu i adres poczty
elektronicznej albo dla adresu poczty elektronicznej inny srodek komunikacji elektronicznej Operatora
lub SGT, ktéry umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i zatgcznikow;

b. date ztozenia reklamaciji;
c. informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamaciji;

d. w przypadku przyznania kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajacej Umowy lub z
przepiséw prawa — wskazanie wysokosci tych kwot i terminu ich wypfat, przypadajacy nie pozniej niz
30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji, albo wskazanie, ze te kwoty 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, przypadajacy nie pozniej
niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamac;ji, albo wskazanie, ze te kwoty zostang zaliczone na poczet
przysztych ptatnosci;

f. pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sgdowym.

Spor cywilnoprawny miedzy konsumentem a Operatorem lub SGT moze by¢ zakonczony polubownie w drodze
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Postepowanie w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzi Prezes UKE, ktéry w tym zakresie jest
podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich (Dz. U. Poz. 1823).

Reklamacja moze zostaé zlozona w terminie 12 (dwunastu) miesiecy od ostatniego dnia Okresu
Rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu Ustugi, lub od dnia, w ktérym Ustuga zostata
nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia doreczenia faktury zawierajgcej nieprawidtowe
obliczenie naleznosci. Reklamacje ztozong po uptywie powyzszego terminu pozostawia sie bez rozpoznania,
o czym Operator niezwtocznie powiadamia reklamujgcego.

Operator lub SGT udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni od daty jej ztozenia. Reklamacja
nierozpatrzona w tym terminie jest uznawana za uwzgledniong. Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie
wystanie przed uptywem tego terminu odpowiedzi zawierajgcej informacje o uwzglednieniu Ilub
nieuwzglednieniu reklamacji wraz z uzasadnieniem.

W przypadku nieuwzglednienia reklamacji w catosci lub czesci przez Operatora lub SGT, odpowiedz na
reklamacje zawiera dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne.

W przypadku gdy odpowiedz na reklamacje, o ktorej mowa w ust. 17 powyzej, jest udzielana na piSmie w
postaci papierowej, jest przekazywana reklamujgcemu przesytkg pocztowa, przesytkg kurierskg lub w inny
sposob.

Jezeli przekazana przez Operatora lub SGT odpowiedz na reklamacje nie zostata doreczona reklamujgcemu,
Operator lub SGT, na zgdanie reklamujgcego, nie p6zniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego
zgdania, ponownie przekazuje te odpowiedz, w sposob wskazany przez reklamujgcego w tym zgdaniu.

W przypadku uwzglednienia reklamac;ji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego obcigzania
rachunku optata za szczegétowy wykaz wykonanych ustug podlega zwrotowi.



