Szanowni Abonenci,

Z dniem 14.03.2026 r. wchodzi w zycie Rozporzgdzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 29 wrzesnia 2025 r.
w sprawie reklamacji ustug komunikacji elektronicznej lub ustug fakultatywnego obcigzania
rachunku, ktére to rozporzadzenie okresla szczegdtowy tryb postepowania reklamacyjnego,
dotychczas niesprecyzowanego w ustawie z dnia 12.07.2024 r. Prawo komunikacji elektronicznej.
Aktualizacji ulega tres¢ § 20 Regulaminu $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez SAV Sp. z o0.0.,
tj. ,Tryb postepowania reklamacyjnego”. Ponizej przedstawiamy tres¢ zaktualizowanych zapiséw
Regulaminu, obowigzujgcego od dnia 14.03.2026 r:

1. Abonent moze sktadac reklamacje z tytufu niedotrzymania z winy Operatora terminu rozpoczecia
Swiadczenia Ustug, niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustug bgdz nieprawidtowego
obliczenia naleznosci za Ustugi lub ustugi fakultatywnego obcigzenia rachunku:

a. w formie pisemnej w BOA lub za posrednictwem poczty,

b. drogq elektroniczng, w tym na adres e-mail Operatora wskazany w Umowie, a takze za pomocg
formularza udostepnianego w eBOA,

c. telefonicznie,
d. ustnie do protokotu w BOA.

2. W przypadku ztoZenia reklamacji pisemnie w BOA lub ustnie upowazniona osoba reprezentujgca
Operatora przyjmujgca reklamacje jest obowigzana niezwtocznie potwierdzic jej ztozenie, zas w
przypadku reklamacji ztoZzonej ustnie do protokotu wydac kopie protokotu, ktora stanowi
potwierdzenie ztoZenia reklamacji.

3. W przypadku ztoZenia reklamacji telefonicznie lub drogq elektronicznqg, Operator jest obowigzany

potwierdzi¢ ztozenie reklamacji w terminie 14 dni od dnia jej ztoZenia, zas w przypadku reklamacji w

formie pisemnej, ktéra zostata wystana przesytkq pocztowq lub kurierskqg — w terminie 14 dni od dnia
jej doreczenia Operatorowi.

4. Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji, nazwe, adres oraz numer
telefonu Operatora i jest przekazywane Abonentowi na trwatym nosniku.

5. Reklamacja moze byc ztozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w
ktorym zakoriczyta sie przerwa w Swiadczeniu Ustug, lub od dnia, w ktérym Ustuga zostata
nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia doreczenia faktury zawierajqcej
nieprawidfowe obliczenie naleznosci z tytutu swiadczenia Ustug lub ustug fakultatywnego obcigzenia
rachunku. Reklamacje ztozong po uptywie tych termindw pozostawia sie bez rozpoznania.

6. Osoba dokonujgca zgfoszenia reklamacji powinna w niej zawrzec:

a) imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby Abonenta;



b) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;
c) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje;

d) przydzielony reklamujgcemu numer, ktdrego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany
reklamujgcemu przez Operatora lub adres miejsca zakoriczenia Sieci;

e) date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia swiadczenia Ustug - w przypadku
reklamacji, dotyczqcej terminu rozpoczecia Swiadczenia Ustug

f) wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci - w przypadku gdy reklamujqcy zgda ich
wypftaty;

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

h) sposdb, w jaki ma zostac przekazana odpowied? na reklamacje;
i) podpis reklamujgcego - w przypadku reklamacji ztoZzonej w formie pisemnej.

7. W przypadku gdy reklamacja nie zawiera elementu lub elementéw okreslonych w ust. 6 Operator, o
ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, wzywa Abonenta do
uzupetnienia brakdw w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wskazujgc elementy
wymagajgce uzupetnienia, z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji spowoduje pozostawienie
reklamacji bez rozpoznania. Wezwanie do uzupetnienia brakéw przekazywane jest Abonentowi w
sposob wskazany w ust. 13 ponizej.

8. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego zgodnie z ust. 7 terminu reklamacje pozostawia sie bez
rozpoznania. Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej ztoZenia.

9. Ztozenie reklamacji nie zwalnia z obowigzku uiszczania Opfat za korzystanie z Ustug za okresy nie
objete reklamacjq.

10. Operator przy zatatwianiu reklamacji obowiqgzany jest rozpatrzyc¢ wyczerpujgco wszelkie
okolicznosci, a w szczegdlnosci:

a) dokumenty i inne dowody przedstawione przez osobe reklamujgcq lub bedgce w posiadaniu
Operatora

b) wyniki postepowania wyjasniajgcego, przeprowadzonego przez wtasciwe stuzby techniczne
Operatora

c¢) badania techniczne i obserwacje urzqdzen, w sposob przewidziany dla danego rodzaju Ustug

11. Operator w terminie 30 dni od ztozenia reklamacji udziela odpowiedzi na reklamacje. Odpowied?
na reklamacje powinna zawierac:



a) nazwe i dane kontaktowe Operatora ;
b) informacje o dniu ztozenia reklamacji;
c) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji;

d) w przypadku przyznania odszkodowania lub innej naleznosci - okreslenie wysokosci kwoty i terminu
jego wyptaty, ktdry to termin nie moze by¢ dtuzszy niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji, albo
informacji, ze kwota zostanie zaliczona na poczet przysztych naleznosci;

e) w przypadku przyznania zwrotu naleznosci wynikajgcej z tytutu ustugi fakultatywnego obcigzenia
rachunku - okreslenie wysokosci kwoty i terminu jej wyptaty, ktory to termin nie moze by¢ dtuzszy niz
30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji, albo informacji, ze kwota zostanie zaliczona na poczet
przysztych naleznosci;

f) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sqdowym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujgcym jest konsument w rozumieniu
przepisow Kodeksu Cywilnego, o prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu w sprawie
pozasqgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich przed Prezesem UKE.

W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje powinna
dodatkowo zawierac uzasadnienie faktyczne i prawne.

12. Jezeli Operator nie rozpatrzyt reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej ztoZzenia uwaza sie, ze uznat
zgdanie okreslone w reklamacji za uzasadnione. Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie wystanie
przez uptywem tego terminu odpowiedzi zawierajqgcej informacje o uwzglednieniu lub
nieuwzglednieniu reklamacji wraz z uzasadnieniem.

13. Operator przekazuje Abonentowi odpowiedz na reklamacje w sposéb wskazany w reklamacji. Jesli
Abonent nie wskazat w reklamacji sposobu, w jaki ma zosta¢ przekazana odpowiedZ na reklamacje,
Operator przekazuje jg Abonentowi w sposob wskazany w Umowie, lub w sposéb wskazany przez
Abonenta w trakcie trwania Umowy, lub w sposob, w jaki zostata ztozona reklamacja.

14. W przypadku, kiedy przedmiotem reklamacji jest niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Ustugi
lub nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytufu sSwiadczonej Ustugi, wraz z wniesieniem reklamacji
obowigzek zaptaty kwestionowanej kwoty zostaje zawieszony do czasu rozpatrzenia reklamacji.

15. W przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji, kwestionowana kwota powinna by¢
zaptacona w terminie 14 dni od daty doreczenia Abonentowi odpowiedzi na reklamacje.

16. Po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego Abonent ma prawo skierowac sprawe na
droge postepowania przed sgdem powszechnym a w przypadku, gdy reklamujqcy jest osobq fizyczng,
ktora zawarta Umowe w celu niezwigzanym bezposrednio z jej dziatalnosciq gospodarczg lub
zawodowgq, ma takze prawo dochodzenia roszczer w drodze postepowania w sprawie pozasqgdowego
rozwigzywania sporéow konsumenckich prowadzonego przez Prezesa UKE.

17. Postepowanie w sprawie pozasqgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzi Prezes
UKE, na wniosek Abonenta bedqgcego konsumentem, ztozony w postaci papierowej lub elektronicznej,



lub z urzedu — gdy wymaga tego interes konsumenta. Wniosek o wszczecie postepowania zawiera co
najmniej oznaczenie stron, doktadnie okreslone zgdanie, wniosek o przedstawienie przez Prezesa UKE
stronom propozycji rozwiqzania sporu, oraz podpis wnioskodawcy. Do wniosku dofgcza sie
uzasadnienie zqdania oraz kopie posiadanych dokumentdw potwierdzajgcych informacje
przedstawione we wniosku.

Powyzsze zmiany wynikajg wytacznie ze zmiany obowigzujacych przepisow. Jezeli nie akceptuja
Panstwo powyiszych zmian, majg Panstwo mozliwos¢ rozwigzania umowy o $wiadczenie ustugi,
ktdrej ta zmiana dotyczy. W takim wypadku oswiadczenie o rozwigzanie umowy nalezy ztozy¢ do
dnia 14.03.2026 r. W przypadku wypowiedzenia umoéw zawartych na czas okreslony Abonent
zobowigzany jest do zaptaty na rzecz Operatora odszkodowania w wysokosci sumy optat
abonamentowych za ustugi do konca okresu, na jaki zawarta zostata umowa. Jezeli akceptuja
Panstwo zmienione postanowienia Regulaminu swiadczenia ustug telekomunikacyjnych nie muszg
Panstwo podejmowac zadnych dziatan.

Biatystok, 10.02.2026r.

Zarzgd SAV Sp. z o.0.



