Szanowni Panstwo,

W dniu 14 marca 2026 r. wchodzi w zycie Rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 29
wrzesnia 2025 r. w sprawie reklamacji ustugi telekomunikacji elektronicznej lub ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku. Rozporzadzenie to zmienia tres¢ obowigzujgcego
Panstwa regulaminu ustug telekomunikacyjnych, w tym takze Regulaminu swiadczenia
ustug telewizji cyfrowej.

Zmiany wprowadzamy w zakresie postanowien dotyczgcych postepowania
reklamacyjnego (w tym w § 17 ,Reklamacja” i §18 ,,Odpowiedz na reklamacje” Regulaminu
Swiadczenia ustug telewizji cyfrowej). Petna tre$¢ zmienionego przepisu znajduje sie
ponizej.

Podsumowanie najistotniejszych zmian:

- abonent zawsze otrzymuje potwierdzenie ztoZzenia reklamaciji (w formie protokotu z
osobistego ztozenia reklamacji lub poprzez przestanie takiej wiadomosci np. pocztg
elektroniczng)

- reklamacja powinna okresla¢ sposob, w jaki operator powinien odpowiedzie¢ na
reklamacje. Przy braku takiego wskazania, operator odpowie na papierze, za zgoda
abonenta na jego adres e-mail lub z wykorzystaniem innego wskazanego przez abonenta
srodka komunikacji elektronicznej, za posrednictwem tego samego srodka komunikac;ji
elektronicznej albo adresu poczty elektronicznej, za pomocg ktérego reklamacja zostata
ztozona.

Zmiany bedg obowigzywac od 14 marca 2026 r.

Nie jest konieczne podejmowanie jakichkolwiek dziatah — zmiany wejdg w zycie
automatycznie. Powyzsze zmiany nie wptywajg na jakos¢ ani ceny ustug.

Zmiany w regulaminie wprowadzane sg na podstawie art. 306 ustawy z 12 lipca 2024 r.
Prawo komunikaciji elektronicznej i wynikajg one ze zmiany przepisow prawa. Jesli
abonent ich nie akceptuje, moze wypowiedzie¢ umowe do 14 marca 2026 r. i w takim
wypadku Umowa ulegnie rozwigzaniu zgodnie z warunkami w niej przedstawionymi.
Rozwigzanie umowy przed uptywem okresu, na jaki zostata zawarta, upowazni jednak
operatora do dochodzenia zaptaty odszkodowania lub zwrotu proporcjonalnej czesci ulgi
udzielonej przy zawarciu umowy.



Petna tres¢ zmian:

§17

Reklamacja

1.

Dostawcy sg zobowigzani rozpatrzy¢ reklamacje ustugi komunikacji elektroniczne;j

lub ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku z tytutu:

a. niedotrzymania z winy Dostawcow okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia
Swiadczenia Ustug,

b. niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi,

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

Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu

rozliczeniowego, w ktorym zakonczyta sie przerwa w swiadczeniu Ustugi, lub od

dnia, w ktérym Ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub

od dnia doreczenia faktury zawierajgcej nieprawidiowe obliczenie naleznosci z

tytutu Swiadczenia Ustugi.

Reklamacje ztozong po uptywie terminu, o ktbrym mowa w ustepie poprzedzajgcym

pozostawia sie bez rozpoznania, o czym jednostka Dostawcow rozpatrujgca

reklamacje niezwtocznie powiadamia reklamujgcego.

. Reklamacje wnosi sie: pisemnie, ustnie do protokotu, telefonicznie, pocztg

elektroniczng lub na adres innego srodka komunikacji elektronicznej, o ile Dostawcy

umozliwiajg korzystanie z innego srodka komunikacji elektronicznej. W przypadku

ztozenia przez uzytkownika skfadajgcego reklamacje, zwanego w niniejszym

dokumencie ,reklamujgcym”, reklamacji na pismie albo ustnie do protokotu, w

punkcie obstugi klienta Dostawcow, osoba reprezentujgca Dostawcow, przyjmujgca

reklamacje, niezwtocznie potwierdza jej przyjecie. W przypadku ztozenia reklamacji
przez reklamujgcego ustnie, osoba reprezentujgca Dostawcow, przyjmujgca

reklamacje, sporzadza protokot (stanowigcy potwierdzenie przyjecia reklamaciji) i

niezwtocznie przekazuje kopie protokotu reklamujgcemu na trwatym nosniku. W

przypadku ztozenia reklamacji na pismie przesytkg pocztowa, przesytkg kurierska,

telefonicznie, na adres poczty elektronicznej wskazany w Umowie lub na adres

innego srodka komunikaciji elektronicznej, gdy Dostawcy umozliwiajg korzystanie z

innego srodka komunikacji elektronicznej, osoba reprezentujgca Dostawcow w

terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji potwierdza jej ztozenie. Potwierdzenie

przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamaciji oraz zawiera nazwe, adres
oraz numer telefonu Dostawcy rozpatrujgcego reklamacje i jest przekazywane
reklamujgcemu na trwatym nosniku.

Reklamacja zawiera w szczegdlnosci:

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 reklamujgcemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer
ewidencyjny nadany reklamujgcemu przez Dostawcow lub adres miejsca
zakonczenia Sieci,

e. date zawarcia Umowy i okre$lony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia Ustugi
- w przypadku reklamaciji, o ktérej mowa w ust. 1 lit. a,

f. wysokos$¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcych z Umowy lub
Z przepisow prawa - w przypadku, gdy reklamujgcy zgda ich wyptaty,

g. numer konta bankowego, numer rachunku w spotdzielczej kasie
oszczednosciowo-kredytowej, lub adres wiasciwy do wyptaty odszkodowania lub



§18

innej naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci - w

przypadku, o ktérym mowa pod lit. f,
h. sposoéb, w jaki ma zostac przekazana odpowiedz na reklamacje,
i. podpis reklamujgcego - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne.
W przypadku stwierdzenia przez Dostawcow, ze reklamacja nie zawiera elementu
albo elementow, o ktérych mowa w ust. 5 powyzej, Dostawcy, o ile uznajg, ze jest to
konieczne do prawidiowego rozpatrzenia reklamacji, niezwitocznie przekazujg
reklamujgcemu wezwanie o koniecznosci uzupetnienia reklamacji w terminie 7 dni
od dnia otrzymania wezwania.
W wezwaniu, o ktéorym mowa w ust. 6 powyzej, Dostawcy okreslajg element albo
elementy, o ktérych mowa w ust. 5 powyzej, oraz pouczenie, ze nieuzupetnienie
brakéw w terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.
Po bezskutecznym uptywie terminu, o ktorym mowa w ust. 7 powyzej, reklamacje
pozostawia sie bez rozpoznania. Reklamacja uzupetniona w terminie, o ktérym
mowa w ust. 7 powyzej, wywotuje skutki od chwili jej ztozenia.
W przypadku braku zawarcia przez reklamujgcego w reklamacji sposobu w jaki ma
zostaC przekazana odpowiedz na reklamacje, o ktérym mowa w ust. 5 lit. h)
powyzej, Dostawcy przekazujg reklamujgcemu wezwanie, o ktérym mowa w ust. 7
powyzej, w sposob okreslony przez reklamujgcego w Umowie lub w trakcie trwania
tej Umowy lub w sposob w jaki zostata ztozona reklamacja. Dostawcy przekazujg
reklamujgcemu odpowiedz na reklamacje w sposdb wskazany przez reklamujgcego
lub w sposdéb wskazany w zdaniu pierwszym.

Odpowiedz na reklamacije

1.

Jednostka Dostawcow rozpatrujgca reklamacje, udziela odpowiedzi na reklamacje
w terminie 30 dni od dnia 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 lub nieuwzglednieniu reklamacji wraz z uzasadnieniem.

. Odpowiedz na reklamacje zawiera:

a. nazwe jednostki Dostawcow rozpatrujgcej reklamacje, umozliwiajgce 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 Dostawcow, ktory umozliwia przesytanie wiadomosci
tekstowych i zatgcznikdw,

b. informacje o dniu ztozenia reklamacji,

rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji,

. w przypadku przyznania kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgce;j
Umowy lub z przepisow prawa — wskazanie wysokosci tych kwot i terminu ich
wyptat, przypadajacy nie pozniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamaciji,
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 wypfaty, przypadajgcy nie pdzniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia
reklamaciji, albo wskazanie, Zze te kwoty zostang zaliczone na poczet przysztych
ptatnosci,

f. pouczenie o0 wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie
dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdowym,
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g. dane identyfikujgce upowaznionego pracownika reprezentujgcego Dostawcow, z
podaniem jego imienia, nazwiska oraz zajmowanego stanowiska,

W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na

reklamacje powinna dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne.

W przypadku gdy odpowiedz na reklamacje, o ktorej mowa w ust. 2 powyzej, jest

udzielana na pismie w postaci papierowej, jest przekazywana reklamujgcemu

przesytkg pocztowa, przesytkg kurierskg lub w inny sposob.

. Jezeli przekazana przez Dostawcow odpowiedz na reklamacje nie zostata

doreczona reklamujgcemu, Dostawcy, na zgdanie reklamujgcego, nie pdzniej niz w
terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego zgdania, ponownie przekazujg te
odpowiedz, w sposéb wskazany przez reklamujgcego w tym zgdaniu.

W przypadku uwzglednienia reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku optata za szczegotowy wykaz wykonanych
ustug podlega zwrotowi.



