Masz prawo!

Poradnik dla korzystajgcych
z ustug telekomunikacyjnych



Konsument

Kazda osoba, ktéra chce zawrze¢ umowe z dostawcq ustug lub takg
umowe juz zawarta i z tych ustug korzysta do celdéw prywatnych, nie
zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci gospodarcze;.

Abonent

Podmiot, ktéry jest strong umowy o Swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Abonentem moze byc¢ osoba, firma lub
instytucja, ktora korzysta z okreslonej ustugi, np. ustugi telefonicznej,
na podstawie umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
zawartej z dostawcq ustug.
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Umowy



Masz prawo do:

wybrania formy zawarcia umowy

Umowe o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych mozesz zawrzec
w formie pisemnej, elektronicznej,
dokumentowej, poprzez dokonanie
czynnosci faktycznych (np.

w przypadku ustug pre-paid).

Masz prawo do wyboru formy umowy
sposréd oferowanych przez dostawce
ustug.

Jesli chcesz korzystac z ustug pre-
paid, karte kupisz w dowolnym salonie
dostawcy ustug lub sklepie/kiosku.
Bedziesz mégt wybrac startery roznych

dostawcow ustug.

Aby skorzystac z ustug pre-paid
musisz zarejestrowac karte SIM.
Rejestracja polega na wypetnieniu
I podpisaniu formularza. W formularzu
rejestracyjnym podaij:
* imie i nazwisko,
» numer PESEL lub nazwe, serie
i numer dokumentu, potwierdzajgcego
tozsamosc. Nie majgc numeru PESEL
podaj numer paszportu lub karty

pobytu.

odstgpienia od umowy

Jako konsument mozesz odstgpic

od umowy, zawartej poza lokalem
przedsiebiorcy lub na odlegtos¢, np.
w domu, w terminie 14 dni od dnia

jej podpisania. Wystarczy, ze wyslesz
oswiadczenie o odstgpieniu od umowy

przed uptywem 14 dni.

14

W przypadku odstgpienia od umowy,
dostawca nie naliczy Ci kary umownej
za przedterminowe rozwigzanie
UMOowy.

Prawo do odstgpienia od umowy nie
przystuguje Ci jesli zawartes umowe

w salonie dostawcy.

tyle masz dni na odstgpienie
od umowy zawartej na odlegtosé
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wypowiedzenia umowy

Mozesz wypowiedzie¢ umowe Gdy rozwigzesz umowe przed

z zachowaniem ustawowego lub uptywem okresu jej obowigzywania,
umownego okresu wypowiedzenia. dostawca moze naliczy¢ Ci kare

umowna.
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zawarcia umowy na okres krétszy niz 24 miesiqgce
lub na czas nieokreslony

Pierwsza umowa o swiadczenie
ustug telekomunikacyjnych zawarta

z dostawcq ustug na czas okreslony

nie moze by¢ dtuzsza niz 24 miesigce.

Jesli dostawca ma w swojej ofercie
umowy na czas okreslony, to jest
zobowiqzany do zaproponowania
Ci przynajmniej jednej oferty

z mozliwoscig zawarcia umowy

na okres do 12 miesiecy.

W przypadku gdy dostawca ma

w swojej ofercie tylko umowy na czas
nieokreslony, wowczas nie ma
obowigzku oferowac¢ umoéw na okres
do 12 miesiecy.

Gdy przedtuzasz umowe zawartqg

na czas okreslony, aneks do umowy
moze by¢ zawarty na dtuzej niz

24 miesiqce.

wypowiedzenia umowy, ktéra zostata automatycznie
przedtuzona

Jesli zawartes umowe na

czas okreslony, ktéra ulega
automatycznemu przedtuzeniu

na czas nieokreslony, po okresie
jej obowigzywania, mozesz jg
wypowiedzie¢ w kazdej chwili

z zachowaniem miesiecznego
okresu wypowiedzenia. W okresie
wypowiedzenia bedziesz ponosit
koszty abonamentu i ustug objetych

umowgq.

Dostawca ustug powinien Cie
poinformowac o:

* automatycznym przedtuzeniu
umowy na czas nieokreslony,

» sposobach rozwigzania umowy,
* najkorzystniejszych oferowanych

pakietach taryfowych.

Powinien zrobi¢ to nie pdzniej niz 30
dni przed uptywem okresu zwigzania
umowq. Dzieki temu mozesz podjqc
decyzje, czy nadal chcesz byc¢ klientem

danego dostawcy czy nie.
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Korzystanie
Z Ustugi



Masz prawo do:
przeniesienia numeru do innej lokalizacji

Jesli zmieniasz miejsce zamieszkania
I masz zawartg umowe z dostawcg
ustug i przydzielony numer, mozesz
zqdad przeniesienia numeru
w ramach istniejgcej sieci tego
samego dostawcy na obszarze:
* 0 tym samym wskazniku obszaru
geograficznego - w przypadku
numerdw geograficznych (ten
wskaznik to w uproszczeniu numer
kierunkowy),
* catego kraju - w przypadku

numerdw niegeograficznych.

zachowania ciggtosci Swiadczenia ustugi internetowej

Jesli masz zawartg umowe

o $wiadczenie ustugi internetowej

| zmieniasz dostawece tej ustugi,
przystuguje Ci prawo do zachowania
ciggtosci Swiadczenia ustugi dostepu
do internetu, chyba zZe nie jest

to technicznie wykonalne.

tyle dni roboczych ma nowy
dostawca, by aktywowac ustugi

Nowy dostawca ma obowigzek
aktywowania Ci ustugi nie

pdzniej niz w terminie 1 dnia
roboczego po zakoAczeniu umowy

z dotychczasowym dostawcq ustug.

Z kolei dotychczasowy dostawca ustug
jest zobowigzany swiadczy¢ Ci ustugi
na dotychczasowych warunkach do
czasu uzgodnionego przez nowego

dostawce terminu aktywacji ustugi.
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przeniesienia numeru do innej sieci

Aby przenies¢ numer telefonu
do innego dostawcy, powinienes
zgtosi¢ sie do nowego, wybranego

przez siebie dostawcy ustug.

Nowy dostawca zatatwi formalnosci

Zwigzane z przeniesieniem, w tym
te dotyczqgce rozwigzania umowy

z dotychczasowym operatorem.

Przeniesienie numeru jest bezptatne.

Sktadajgc wniosek wybierz tryb
przeniesienia numeru:

 z zachowaniem okresu
wypowiedzenia umowy,

* z dotychczasowym dostawcg, bez
zachowania okresu wypowiedzenia
umowy z dotychczasowym dostawcqg

ustugi (w takim przypadku

dotychczasowy dostawca moze
zgda¢ odszkodowania w wysokosci
rownej optacie abonamentowej

za okres wypowiedzenia),

* na koniec okresu obowigzywania

warunkoéw promocyjnych umowy.

Jezeli rozwiqzanie umowy nastqpi
przed okresem jej obowigzywania,
dotychczasowemu dostawcy bedzie
przystugiwato prawo naliczenia tzw.
kary umowne;.

Dodatkowo w przypadku rozwigzania
umowy zachowujesz prawo do
przeniesienia dotychczasowego
numeru do innej sieci przez okres

nie krétszy niz miesiqgc od daty

rozwigzania Umowy.

Nowy dostawca zatatwi formalnosci zwigzane
Z przeniesieniem, w tym te dotyczqgce rozwigzania
umowy z dotychczasowym operatorem.
Przeniesienie numeru jest bezptatne.
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znaé koszty roamingu

Aby skorzystac z roamingu wtqcz
ustuge roamingu u swojego dostawcy.
Witqgczenie/wytqczenie roamingu jest
bezptatne i odbywa sie:

» za pomocq krétkich kodéw USSD,

* poprzez kontakt z biurem obstugi

klienta dostawcy.

Dostawcy ustug muszq informowac
Cie o kosztach realizacji ustug

w danym kraju, niezaleznie czy

jest on czescig Unii Europejskiej

lub Europejskiego Obszaru
Gospodarczego, czy tez nie.
Powinienes$ otrzymad SMS z informacjqg
za kazdym razem, gdy przekraczasz
granice danego panstwa.

Na terenie Unii Europejskigj

oraz Europejskiego Obszaru
Gospodarczego (UE/EOG) optaty
sq rozliczane wedtug zasady RLAH
(Roam Like At Home).

Kiedy podrdzujesz z Polski do innego
kraju UE/EOG, dostawca ustug nie
moze nalicza¢ dodatkowych optat,
za wyjqtkiem optat wynikajgcych

z Polityki Uczciwego Korzystania

lub jezeli dostawca ustug uzyskat
zgode Prezesa UKE na stosowanie
dodatkowych optat. Zgodnie

z zasadg RLAH optaty w roamingu
powinny by¢ takie same jak optaty
za korzystanie z ustug w kraju,

a w przypadku dostepu do internetu
operator przyznaje Ci okreslony limit

transmisji danych.

Dostawcy ustug majg obowigzek
ochrony abonenta przed wysokimi
kosztami transmisji danych na terenie
UE/EQG. Poza UE/EOG obowigzek taki
rowniez istnieje, o ile operator sieci
zagranicznej umozliwia monitorowanie
zuzycia danych.

W ramach standardowego
mechanizmu ochrony abonentéw,
dostawcy muszq ustawi¢ domysiny
limit kwotowy w wysokosci
rownowartosci 50 EUR miesiecznie
oraz rownowartosci 100 EUR
miesiecznie na transmisje danych

W roamingu.

Gdy rachunek za transmisje danych
w roamingu osiggnie 80% kwoty
50 EUR, dostawca ma obowigzek
poinformowa¢ Cie o tym fakcie.

Po przekroczeniu kwoty 50 EUR,
dostawca ustug powiadamia

w wiadomos$ci SMS o:

* procedurze, ktérq nalezy podjgé

w celu kontynuowania ustugi dostepu
do internetu,

* koszcie zwiqzanym z kazdg
dodatkowo wykorzystang jednostkqg
danych.

Jezeli nie udzielisz odpowiedzi
na powiadomienie, dostawca ma

obowiqzek zablokowa¢ transmisje

Zgodnie z zasadqg RLAH

optaty w roamingu powinny

by¢ takie same jak optaty
za korzystanie
z ustug w kraju, aw
przypadku dostepu do
internetu dostawca
przyznaje Ci okreslony limit
transmisji danych.

danych do momentu, gdy zazqdasz
kontynuowania lub wznowienia

Swiadczenia ustug.

Po wznowieniu ustugi transmis;ji
danych, gdy rachunek osiggnie

80% kwoty 100 EUR, dostawca ma
obowigzek poinformowaé Cie o tym
fakcie. Po przekroczeniu kwoty 100
EUR, dostawca ustug, podobnie jak
po przekroczeniu 50 EUR, réwniez
powiadamia w wiadomosci SMS

o procedurze, ktérg nalezy podjg¢

w celu kontynuowania ustugi dostepu
do internetu oraz koszcie zwigzanym
z kazdg dodatkowqg wykorzystang
jednostkqg danych.



zablokowaé ustugi o podwyzszonej optacie

Domyslny limit kosztéw na ustugi

o podwyzszonej optacie wynosi 35 zt
na miesigc lub okres rozliczeniowy.
Mozesz w kazdej chwili go zmienic.
Wystarczy zgtosic¢ sie do swojego
dostawcy ustug i zazgdac zmiany.
Dostawca ustug ma obowigzek
oferowac 4 progi kwotowe

w wysokosci: O zt, 35, 1001 200 zt.

Na Twoje zgdanie dostawca
ustug ma obowiqgzek bezptatnie
zablokowac ustugi o podwyzszonej

optacie.

Dotyczy to zarbwno ptatnych
| bezptatnych oraz przychodzgcych
I wychodzgcych wiadomosci SMS

| potgczen.

Abonent moze zablokowac:
« wszystkie numery ustug
0 podwyzszonej optacie,
* poszczegdlne numery ustug
0 podwyzszonej optacie,
» wszystkie numery ustug
o podwyzszonej optacie, ktdrych
koszt potqczenia przekracza
maksymalng cene okreslong przez

abonenta.
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korzystaé z udogodnien dla oséb ze szczegdéinymi potrzebami

Bedqgc osobg z niepetnosprawnosciqg

mozesz oczekiwac udogodnien

w zaleznosci od swoich potrzeb,

np. masz prawo do:
* informacji o udogodnieniach,
dostepnych dla oséb z
niepetnosprawnosciq, oferowanych
przez Twojego dostawce ustug,
* otrzymania potrzebnych Ci
informacji w przystepny i zrozumiaty
dla Ciebie sposdb na papierze lub
drogg elektroniczng,
* tego, aby méc wjecha¢ do salonu/
punktu wdzkiem,
 wejscia do salonu/punktu z psem
asystujgcym,
» udogodnienh architektonicznych
w salonie/punkcie obstugi klienta,
* rozmowy z doradcg klienta za
posrednictwem ttumacza polskiego
jezyka migowego,

 otrzymania faktury, informagji,

dokumentdéw w alfabecie Braille’a lub

przy uzyciu duzej czcionki,

* skorzystania z rozwiqzan
wspierajgcych obstuge osdb

Z niepetnosprawnosciq wzroku

(np. lupa, powiekszalnik, ramka

do sktadania podpisu),
 otrzymania mailem dokumentéw,
ktére odczyta program czytajgcy,
 otrzymania umow, faktur i informagji
w dostepnym formacie,

* kupna urzqdzenia, ktére bedzie
dostosowane do Twoich potrzeb,
 poproszenia obstugi w salonie/
punkcie o pomoc w skonfigurowaniu
urzgdzenia,

* korzystania ze strony internetowe;

dostawcy ustug, ktéra jest dostepna.

Powyzsze punkty dotyczq obstugi
w jezyku polskim. Ze szczegdtami
Zapoznasz sie U swojego dostawcy

ustug telekomunikacyjnych.

Zapoznaj sie z naszymi poradnikami, dotyczgcych udogodnieh na rynku

pocztowym i telekomunikacyjnym dla osdb z niepetnosprawnosciami:

Udogodnienia dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami - poradnik i rekomendacje

Urzgd Komunikacji Elektronicznej

Poradnik dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami “Bgdzmy w kontakcie”
Centrum Informacji Konsumenckiej



https://uke.gov.pl/akt/udogodnienia-dla-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami-poradnik-i-rekomendacje,371.html
https://cik.uke.gov.pl/news/poradnik-dla-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami-badzmy-w-kontakcie,225.html

Masz prawo do:
polubownego rozwigzania sporu

Jesli odpowiedz dostawcy ustug Z postepowania ADR mozesz
® na reklamacje nie jest dla Ciebie skorzystac jesli wczesniej ztozytes
D o c h o d ze n I e satysfakcjonujgca mozesz skorzystac z reklamacje u dostawcy ustug
pozasqgdowego rozwigzywania sporow telekomunikacyjnych. Odrzucajqgc
konsumenckich (ADR). reklamacje dostawca przekazuje
y Postepowania ADR dotyczqce oswiadczenie o tym, czy zgadza sie
ro s ZC ze n ustug telekomunikacyjnych w Polsce na rozwigzanie sporu pozasgdowo.
prowadzi Prezes UKE. Postepowania Brak informacji oznacza, ze zgadza
sq bezptatne. Prezes UKE pomoze sie na rozwigzanie sporu
rozwiqzac Ci spor z przedsiebiorcg w postepowaniu ADR.

tatwiej i szybciej niz w drodze

postepowania sgdowego. Whniosek moze ztozy¢ wytgcznie
konsument. Z pozasgdowego
rozwiqzania sporu nie mozesz
skorzystac jesli zawartes umowe

na firme.
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ztozenia reklamacji do 12 miesiecy

Reklamacje ustugi telekomunikacyjne; wystgpienia nieprawidtowosci.
mozesz ztozy¢ do dostawcy ustug Reklamacja ztozona po uptywie 12
w terminie 12 miesiecy od dnia miesiecy nie bedzie rozpatrzona.

odszkodowania
Dostawcy ustug telekomunikacyjnych z Kodeksem cywilnym.
odpowiadajqg za niewykonanie lub Wysokos¢ odszkodowania okresla
nienalezyte wykonanie ustugi zgodnie regulamin ustugi.

reklamacji

Reklamacje mozesz ztozy¢, jesli telefonicznie lub ustnie w salonie
dostawca ustug nie rozpoczgt dostawcy ustug.
Swiadczenia ustug w terminie, nie Dostawca ustug ma 30 dni na
wykonat lub nienalezycie swiadczyt udzielenie odpowiedzi na reklamacje.
ustuge albo nieprawidtowo rozliczyt Jesli nie odpowie w tym terminie,
ptatnosci za ustuge. oznacza to, ze reklamacja zostaje
Reklamacje mozesz ztozy¢ pisemnie uwzgledniona.

(osobiscie lub pocztq), elektronicznie,

Szczegdtowe informacje znajdziesz na stronie Centrum Informacji Konsumenckie;:

Pozasgdowe rozwigzywanie sporéow (ADR)

Centrum Informacji Konsumenckiej

Wszyscy jesteSmy konsumentami!


https://cik.uke.gov.pl/uslugi-teleko/dochodzenie-roszczen/pozasadowe-rozwiazywanie-sporow-adr-tele/
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