Zmieniamy regulaminy w ustugach na abonament dla klientéw indywidualnych — tryb
reklamacyjny

W dniu 14 marca 2026 r. zmodyfikujemy zapisy dotyczace trybu reklamacyjnego ustug
komunikaciji elektronicznej i ustug fakultatywnego obcigzania rachunku.

Z czego wynikajg te zmiany

Zmiany oraz ten obowigzek informacyjny realizujemy w zwigzku z wejsciem w zycie
Rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji z dnia 29 wrzesnia 2025 r. w sprawie reklamacji ustugi
komunikaciji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku.

Jakie dokumenty zmieniamy
Zmieniamy regulaminy swiadczenia ustug, ktore opisujg tryb reklamacyjny.

Co oznacza to dla Ciebie?

¢ Nie musisz nic podpisywaé ani akceptowac, zeby dalej korzystaé z naszych ustug.
¢ Tainformacja nie oznacza zmiany optat.

Najistotniejsze zmiany w trybie reklamacyjnym
Dla reklamacji ztozonych od 14 marca 2026 r.:

1. Potwierdzimy przyjecie kazdej reklamaciji na trwatym nosniku. W przypadku
reklamacji ztozonych ustnie w salonie potwierdzeniem bedzie Protokét przyjecia
reklamacji.

2. Jesli w reklamacji nie podadzg nam Panstwo danych potrzebnych do jej

prawidtowego rozpatrzenia, poprosimy o ich uzupetnienie.

W odpowiedziach na reklamacje bedziemy zawiera¢ nasze dane kontaktowe.

4. W przypadku nieuwzglednienia reklamaciji i odpowiedzi udzielanej na pismie,
zrobimy to przesytkg pocztowag, kurierskg lub w inny sposdb.

5. W przypadku gdy nie okresla Panstwo sposobu w jaki mamy przekaza¢ odpowiedz
na reklamacje, przekazemy ja w sposoéb wskazany przez Panstwa w trakcie
obowigzywania Umowy lub w sposdb w jaki zostata ztozona.

6. Jesli nie otrzymajg Panstwo odpowiedzi na reklamacje, moga Panstwo zgdag,
abysmy ponownie jg przekazali.

7. Dodatkowo w celu utatwienia i ujednolicenia procesu sktadania reklamacii,
zaktualizowalismy zapisy dotyczgce tego trybu we wszystkich naszych dokumentach.
Zmiany te maja wytagcznie charakter administracyjny i nie niosa dla Panstwa
negatywnych skutkéw. Dzieki temu, niezaleznie od tego, kiedy zawarli Paristwo z nami
umowe, zasady skfadania reklamacji bedag teraz takie same, a cata procedura jeszcze
bardziej przyjazna i przejrzysta. Zmiany te to jedynie poprawki redakcyjne, ktére nie
zmieniajg Panstwa dotychczasowych praw ani obowigzkéw. Na koncu tego
komunikatu znajdg Panstwo zaktualizowane, ujednolicone postanowienia.
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Jesli nie zgadzaja sie Panstwo na te zmiany, to do 13 marca 2026 r. (wtacznie) moga
Panstwo rozwigza¢ umowy, do ktérych stosujemy zmieniane regulaminy.

Zmiany wprowadzamy w zwigzku z nowelizacjg przepiséw prawa, dlatego w przypadku
wypowiedzenia umowy zawartej na czas okreslony, przystuguje nam prawo do dochodzenia
odszkodowania.

Jesli w ramach umowy korzystali Panstwo z urzadzen wypozyczonych takich jak modem,
dekoder, to w ciggu 14 dni od zakonczenia $wiadczenia ustug nalezy je zwrdécic.

Nowe brzmienie trybu reklamacyjnego

Od 14 marca 2026 r. we wszystkich taczgcych nas regulaminach swiadczenia ustug w
ofercie Orange na abonament, zapisy dotyczace trybu postepowania reklamacyjnego beda
brzmie¢ nastepujaco:

Reklamacje

§1.
1. Moga Panstwo ztozyC reklamacije, jezeli z naszej winy:

1) nie rozpoczglism)()swiadczenla Ustugi w terminie,

2) nie wykonalismy Ustugi albo wykonalismy jg nieprawidtowo,

3) nieprawidtowo = obliczylismy ~wysokosC rachunku, =z tytutu ustug komunikacji
elektronicznej lub ustug innych dostawcéw, ktére doliczamy do naszego rachunku (ustugi
fakultatywnego obcigzenia rachunku).

2. Reklamacje moga Panstwo ztozyc¢:
1) elektronicznie,

2) telefonicznie,

3) pisemnie,

4) w salonie.

3. Jezeli ztozyli Panstwo reklamacije pisemnie, telefonicznie lub elektronicznie potwierdzimy
iej przyjecie w ciagu 14 dni. Przyjecie reklamacji w Salonie potwierdzimy od razu.
otwierdzenie przekazemy na trwatym nosniku.
4. Reklamacje moga Panstwo ztozy¢ nie pdzniegj niz 12 miesiecy od:

1) as’iatniego dnia okresu rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie przerwa w swiadczeniu

stug,

2; dnia, w ktérym mielismy wykona¢ Ustugi lub wykonaliSmy je niewtasciwie,

3) dnia doreczenia Panstwu rachunku z nieprawidtowymi opfatami.

Po tym terminie nie bedziemy rozpatrywac¢ reklamacji, o czym od razu Panstwa

Winformuje_{ny. L ]
reklamacji powinni Panstwo podac:

1) imie, nazwisko i adres zamieszkania albo nazwe i adres siedziby firmy,

2) przedmiot reklamacji z uzasadnieniem i okres, ktérego ona dotyczy,

3) numer telefonu, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny z rachunku lub adres
miejsca Swiadczenia Ustugi,

4) date zawarcia Umowy i termin, w ktérym mieliSmy rozpocza¢ swiadczenie Ustug (jesli
sktadajg Panstwo reklamacj? na to, ze nie rozpoczeliSmy swiadczenia Ustug w terminie),

5) wysokos¢ odszkodowania lub innej naleznosci, ktérej Panstwo zadajg, numer konta
bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty albo wniosek zebysmy przeznaczyli je na
zaptate za przyszte rachunki,

6{ sposob, w jaki mamy przekaza¢ Panstwu odpowiedz na reklamacje,

7) podpis — jesli reklamacji sktadaja Paristwo pisemnie.

6. Jezeli nie podadza Panstwo tych informaciji i uniemozliwi nam to prawidtowe rozpatrzenie
reklamacji poprosimy o jej uzupetnienie, o czym Panstwa poinformujemy. Wskazemy - co

i w jakim terminie trzeba uzupetni¢ (zapewnimy Panstwu minimum 7 dni) oraz

poinformujemy, ze nie rozpatrzymy reklamaciji, jesli nie uzupetnia Panstwo brakujgcych

danych w tym terminie.
7. Na reklamacje odpowiemy do 30 dni od jej ztozenia. Dniem ztozenia reklamacji jest dzien,

w ktorym reklamacja do nas wptyneta.

8. W odpowiedzi ktérej Panstwu udzielimy musimy podac:

1) nasze dane kontaktowe,

2) kiedy Panstwa reklamacja do nas wptyneta,

3) informacje o tym, czy uznajemy czy nie uznajemy reklamaciji,

4) ewentualng kwote i termin wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo informacije,
Ze przeznaczymy je na zapftate za przyszte rachunki,




5) informacje o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i ze majg Panstwo prawo
dochodzi¢ swoich racji w sadzie, a w przypadku Konsumentow przed Prezesem Urzedu
Komunikacji Elektronicznej w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich,

9. Jesli nie uznamy Panstwa reklamacji, zawrzemy w niej uzasadnienie faktyczne i prawne
podjetej decyzji. Jesli b(—;;dziem?/ udziela¢ odpowiedzi na papierze odpowiedz przekazemy
przes\X/’fka pocztowa, kurierska lub w inny sposob. o . o

10. przypadku %dy nie okreslg Panstwo sposobu w IJ)akl mamy przekaza¢ odpowiedz
na reklamacje, przekazemy jg w sposob wskazany przez Panstwa w trakcie obowigzywania
Umowy lub w sposdb w jaki zostata ztozona.

11.  Jesli nie otrzymali Panistwo odpowiedzi na reklamacje, moga Panstwo zadac, abysmy
ponownie ja przekazali.

12.  Jedli uwzglednimy reklamacje, ktéra ma ngw na wysokosc¢ optat, ktore naliczyliSmy
wystawimy korekte rachunku. Kwote, zgodnie z Panistwa zyczeniem, zwrécimy przekazem
pocztowym lub przelewem na wskazane konto bankowe w terminie 30 dni albo
przeznaczymy na zaptate przysztych rachunkow.

13. Jezeli uwzglednimy Panstwa reklamacje ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku, to zwrécimy Panstwu pobrang optate za rachune
szczegotowy.

14. " Sa Panstwo zobowigzani do terminowej zaptaty za Ustugi, ktore nie sg przedmiotem
reklamaciji.

15. Zalegte naleznosci, ktérych mozemy dochodzi¢ przed sadem lub innym organem

anstwowym, mozemy potraci¢ z kwoty, ktéra przystuguje Panstwu z uznanej reklamaciji.
skazemy to potracenie na kolejnym rachunku.



