MOICO

ZAWIADOMIENIE O ZMIANIE REGULAMINU SWIADCZENIA USLUG

Szanowni Panstwo,

Informujemy, ze w dniu 14 marca 2026 r. wchodzi w zycie nowe Rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji w sprawie
reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej. W zwigzku z tym, jesteSmy zobowigzani dostosowaé Regulamin
Swiadczenia Ustug do nowych, bezwzglednie obowigzujacych przepiséw prawa.

Zakres zmian: Kompleksowa nowelizacja procedury reklamacyjnej

Z uwagi na skale zmian w przepisach prawa, zdecydowalismy sie nie dokonywac¢ jedynie punktowych korekt,
lecz zastgpi¢ w catosci dotychczasowy rozdziat Regulaminu dotyczacy postepowania reklamacyjnego nowym
brzmieniem.

Dzieki temu zyskujg Paristwo pewnosé, ze proces reklamacyjny jest:

1.

Przejrzysty i czytelny — wszystkie zasady (terminy, formy kontaktu, tryb odwotawczy) znajdujg sie
w jednym, spdjnym bloku tekstu, bez skomplikowanych odestan.

W petni zgodny z nowym prawem — wyeliminowalismy wszelkie ryzyka sprzecznosci miedzy starymi
zapisami a nowymi wymogami (takimi jak np. obowigzek wydania protokotu czy sztywne terminy zwrotu
srodkow).

Najwazniejsze korzysci dla Abonenta wynikajgce z nowego Regulaminu:

1.

Szybszy zwrot srodkéw (Gwarancja 30 dni). W nowym brzmieniu Regulaminu wprowadziliSmy sztywny
termin zwrotu nadptat lub wyptaty odszkodowan. Zwrot nastgpi nie pézniej niz w ciggu 30 dni od dnia
uwzglednienia reklamacji (chyba ze na Panstwa wniosek kwota ta zostanie zaliczona na poczet
przysztych ptatnosci).

Petnainformacja i lepszy kontakt. Doprecyzowalismy obowigzkiinformacyjne Operatora. W odpowiedzi
na reklamacje — oprécz adresu korespondencyjnego — wskazemy Panstwu bezposredni numer telefonu
oraz adres poczty elektronicznej do osoby/dziatu prowadzgcego sprawe.

Jasna procedura uzupetniania brakéw. Nowy Regulamin precyzuje, co musi zawieraé¢ reklamacja (w tym
wskazanie, czy chcg Panstwo odpowiedz na papierze czy e-mailem). Jesli zgtoszenie bedzie
niekompletne, zamiast je odrzucié¢, wezwiemy Panstwa do uzupetnienia w terminie 7 dni. Jest to
rozwigzanie chronigce Panstwa interesy.

Dodatkowe prawa (ADR). Wprowadzilismy do Regulaminu obowigzek informowania Konsumentéw
o mozliwosci skorzystania z pozasgdowego rozwigzywania sporéw (np. przed Prezesem UKE)
w przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji.

Co to oznacza dla Panstwa?

Brak formalnosci: Nie muszg Panstwo podpisywac¢ zadnych anekséw. Zmiany wchodzg w zycie
automatycznie.

Optaty bez zmian: Nowelizacja procedury reklamacyjnej nie wptywa na wysokos¢ Paristwa
abonamentu.



Podstawa prawna i wypowiedzenie

Zmiany w Regulaminie wprowadzamy na podstawie art. 306 ust. 1 pkt 1a) ustawy z dnia 12 lipca 2024 r. — Prawo
komunikacji elektronicznej. Zmiany te wynikajg bezposrednio ze zmiany przepiséw prawa powszechnie
obowigzujgcego.

W przypadku braku akceptacji nowych warunkdw, przystuguje Panstwu prawo do wypowiedzenia umowy
o Swiadczenie ustug do dnia wejscia zmian w zycie. Jednoczesnie informujemy, ze w przypadku wypowiedzenia
umowy zawartej na czas okreslony z tego powodu, Dostawcy ustug przystuguje roszczenie o zwrot ulgi udzielone;j
przy zawarciu umowy, pomniejszonej proporcjonalnie za okres od dnia zawarcia umowy do dnia jej rozwigzania.

ZALACZNIK: WYKAZ ZMIAN W REGULAMINIE

W celu zapewnienia petnej przejrzystosci i spéjnosci dokumentacji, uchyla sie w catosci 8 18 § 19 oraz uchyla
sie dotychczasowa tres¢ § 17 i nadaje sie mu nowe, nastepujgce brzmienie:

§17

1. Abonent moze sktadaé reklamacje dotyczgce niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi oraz
nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustugi.

2. Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia okresu rozliczeniowego,
w ktorym zakonczyta sie przerwa w s$wiadczeniu Ustugi, lub od dnia, w ktérym ustuga zostata
nienalezycie wykonana lub miata by¢é wykonana, albo od dnia doreczenia faktury zawierajgcej
nieprawidtowe obliczenie naleznosci. Reklamacje ztozong po uptywie terminu pozostawia sie bez
rozpoznania, o czym jednostka Dostawcy ustug rozpatrujgca reklamacje niezwtocznie powiadamia
reklamujgcego.

3. Reklamacja moze by¢ ztozona w kazdej jednostce Dostawcy ustug obstugujgcej Abonentéw (BOK),
w formie: a) pisemnej — osobiscie, przesytkg pocztows, b) ustnej — telefonicznie albo osobiscie do
protokotu, c) elektronicznej — z wykorzystaniem srodkéw komunikaciji elektronicznej (e-mail, system
zgtoszen).

4. W przypadku ztozenia reklamaciji osobiscie w BOK (ustnie do protokotu lub pisemnie), upowazniona
osoba reprezentujgca Dostawce ustug niezwtocznie potwierdza jej przyjecie, a w przypadku reklamaciji
ustnej — wydaje reklamujgcemu kopie protokotu. W pozostatych przypadkach Dostawca ustug
potwierdza przyjecie reklamacji w ciggu 14 dni od dnia jej ztozenia, wskazujgc dzien ztozenia oraz dane
kontaktowe BOK.

5. Reklamacja powinna zawierac:
a) imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby reklamujgcego;
b) okreslenie przedmiotu reklamac;ji oraz reklamowanego okresu;
c) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije;
d) numer przydzielony reklamujgcemu (ID Klienta) lub adres $wiadczenia ustugi;
e) date zawarcia umowy i termin rozpoczecia Swiadczenia ustugi (w przypadku reklamacji
dot. termindéw);

f) wysoko$é odszkodowania lub innej naleznosci — w przypadku gdy reklamujgcy zada ich wyptaty;



g) numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo
whniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci;

h) podpis reklamujgcego — w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej;

i) wskazanie sposobu, w jaki ma zostac przekazana odpowiedz na reklamacje (np. w formie papierowej,
na adres e-mail).

W przypadku, gdy reklamacja nie spetnia warunkéw okreslonych w ust. 5 lub reklamujgcy nie wskazat
sposobu przekazania odpowiedzi na reklamacje, Dostawca ustug wzywa reklamujgcego do jej
uzupetnienia w terminie nie krétszym niz 7 dni, z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji spowoduje
pozostawienie jej bez rozpoznania.

Dostaweca ustug rozpatruje reklamacje i udziela na nig odpowiedzi w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia.
Odpowiedz na reklamacje zawiera:

a) nazwe oraz dane kontaktowe jednostki Dostawcy ustug rozpatrujgcej reklamacje, umozliwiajgce
szybki i efektywny kontakt, w tym numer telefonu i adres poczty elektronicznej; b) informacje o dniu
ztozenia reklamacji;

c) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji;

d) w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci — wskazanie wysokosci tej kwoty
i terminu jej wyptaty, przypadajgcego nie pdzniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamaciji, albo
wskazanie, ze kwota ta zostanie zaliczona na poczet przysztych ptatnosci (zgodnie z wnioskiem
Abonenta);

e) imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe pracownika upowaznionego do udzielenia odpowiedzi; f)
w przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci - uzasadnienie faktyczne
i prawne oraz pouczenie 0 wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
roszczen w postepowaniu sgdowym, a w przypadku gdy reklamujgcym jest konsument — dodatkowo
informacje o prawie dochodzenia roszczen w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich.

OdpowiedZ na reklamacje udzielana jest w sposéb wskazany przez reklamujgcego w reklamaciji.
W przypadku braku mozliwosci przekazania odpowiedzi w formie wskazanej przez reklamujgcego (mimo
wezwania do uzupetnienia), odpowiedz przekazuje sie przesytkg polecong na adres korespondencyjny
reklamujgcego wskazany w Umowie.

§18

(uchylony)

§19

(uchylony)



