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EXATEL

Warszawa, dnia 9 lutego 2026r.

Szanowni Panstwo,

w imieniu EXATEL S.A. informuje, ze w zwigzku z rozporzgdzeniem Ministra Cyfryzacji z dnia 29 wrze-
$nia 2025 r. w sprawie reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego obcigza-
nia rachunku (Dz. U. z 2025 poz. 1371), ktére wejdzie w zycie w dniu 14 marca 2026 r. (dalej: ,,Rozpo-
rzadzenie”), ulegng zmianie postanowienia Regulaminu swiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez
EXATEL S.A. (dalej: ,Regulamin”).

Zmiany, o ktérych mowa powyzej, przedstawiajg sie nastepujaco:

1. § 27 ust. 1 Regulaminu otrzymuje nastepujace brzmienie:

»1. Abonent zgtasza reklamacje do EXATEL. Reklamacja moze byc zgtoszona:
a) w formie pisemnej — osobiscie podczas wizyty reklamujgcego w siedzibie EXATEL albo prze-
sytkg pocztowq w rozumieniu ustawy Prawo pocztowe lub kurierskq na adres siedziby EXATEL,
b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty reklamujgcego w siedzibie
EXATEL,
c) w formie elektronicznej z wykorzystaniem Srodkow komunikacji elektronicznej na adres
poczty elektronicznej: bok@exatel.pl.”

2. Dodaje sie § 27 ust. 6 i ust. 7 Regulaminu, ktory otrzymuje nastepujgce brzmienie:

,6. W przypadku ztozenia reklamacji ustnie do protokotu osoba reprezentujgca EXATEL, przyjmujgca
reklamacje, sporzqdza protokdt ze ztozenia reklamacji. Kopia protokotu stanowi potwierdzenie jej
zfoZenia i jest niezwtocznie przekazywana reklamujgcemu na trwatym nosniku.
7. Protokdt ze ztozenia reklamacji zawiera w szczegdlnosci nastepujgce informacje:

1) imie i nazwisko albo nazwe (firme) oraz adres zamieszkania albo siedziby reklamujgcego,

2) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okres,

3) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje.”

3. § 28 Regulaminu otrzymuje nastepujgce brzmienie:

1. Reklamacja powinna zawierac:

a) imie i nazwisko albo nazwe (firme), adres zamieszkania albo siedziby Abonenta,

b) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,

¢) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje,

d) informacje umozliwiajgce jednoznaczngq identyfikacje Abonenta, Ustugi lub reklamowa-
nego zdarzenia (np. przydzielony Abonentowi numer, ID tgcza, numer Zamdwienia/Umowy,
adres lokalizacji, adres zakoriczenia sieci, numer reklamowanego zdarzenia),

e) date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia swiadczenia Ustugi w przy-
padku reklamacji, o ktérejf mowa w § 26 lit. b),

f)  wysokos¢ kwoty bonifikaty lub innej naleznosci wynikajgcych z Umowy lub z przepisow
prawa
w przypadku gdy Abonent zgda ich wyptaty,

g) numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty bonifikaty lub innej naleznosci
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albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci, w przypadkach o ktérych mowa
w lit f) powyzej,
h) sposdéb, w jaki ma zostac¢ przekazana odpowiedz na reklamacje,
i) podpis Abonenta w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej,
j) nazwisko i telefon osoby, z ktdrq nalezy kontaktowac sie w sprawie reklamacji w przypadku,
k) gdy jest to inna osoba niz osoba kontaktowa okreslona w Zestawieniu Adresowym.

2. W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez reklamujgcego w siedzibie EXATEL, ustnie albo
w formie pisemnej, upowazniona osoba reprezentujgca EXATEL, przyjmujgca reklamacje, niezwtocz-
nie potwierdza jej ztozenie. W przypadku ztoZenia reklamacji w formie pisemnej przesytkq pocztowg,
przesytkq kurierskg, telefonicznie albo w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéow komunika-
cji elektronicznej, EXATEL w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji potwierdza jej ztoZenie, przy
czym obowiqgzku tego nie stosuje sie w przypadku udzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie
14 dni od dnia jej ztoZenia. Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz
zawiera nazwe, adres i numer telefonu jednostki organizacyjnej EXATEL rozpatrujqcej reklamacje na
trwatym nosniku.

3. W przypadku, gdy reklamacja ztozona przez Abonenta ustnie albo w formie pisemnej, osobiscie
podczas wizyty Abonenta w siedzibie EXATEL, nie spetnia warunkow okreslonych w ust. 1 powyzej,
upowazniona osoba reprezentujgca EXATEL, przyjmujgc reklamacje, jest obowigzana, o ile uzna, ze
jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, do poinformowania Abonenta o koniecz-
nosci jej uzupetnienia w terminie 7 dni, z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji spowoduje po-
zostawienie reklamacji bez rozpoznania. Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki

od dnia jej ztoZenia. Reklamacje nieuzupetnione pozostawia sie bez rozpoznania.

4. W przypadku gdy reklamacja ztozona w sposob inny niz wskazany w ust. 3 powyzej nie spetnia
warunkow okreslonych w ust. 1 EXATEL, o ile uzna, Ze jest to konieczne do prawidfowego rozpatrzenia
reklamacji, niezwfocznie wzywa Abonenta do jej uzupetnienia w terminie 7 dni od dnia otrzymania
wezwania. W wezwaniu do uzupetnienia brakow EXATEL wskazuje element albo elementy reklamacji,
ktére wymagajq uzupetnienia, oraz pouczenie, ze nieuzupetnienie brakéw w terminie spowoduje po-
zostawienie reklamacji bez rozpoznania. Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia
jej ztozenia.

5. Jezeli w reklamacji nie zostata okreslona kwota, o ktérej mowa w § 28 ust. 1 lit. f) Regulaminu,
a prawo do bonifikaty lub zwrotu innej naleznosci oraz kwota tej bonifikaty lub zwrotu nie budzi
wgtpliwosci, osoba rozpatrujgcq reklamacje ze strony EXATEL traktuje reklamacje tak, jakby kwota
ta byta okreslona.

6. EXATEL udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni od daty ztozenia reklamacji.
7. EXATEL zawiadamia Abonenta o sposobie rozpatrzenia reklamacji w odpowiedzi na reklamacje.

8. Odpowiedz na reklamacje zawiera:
a) nazwe jednostki organizacyjnej EXATEL rozpatrujqcej reklamacje i dane kontaktowe, w tym
numer telefonu i adres poczty elektronicznej,
b) informacje o dniu ztozenia reklamacji,
¢) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji;
d) w przypadku przyznania bonifikaty lub zwrotu innej naleznosci okreslenie wysokosci kwoty
i terminu jej wyptaty lub zwrotu, przypadajgcego nie pdéZniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia
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reklamacji albo wskazanie, ze kwota bonifikaty lub inne naleznosci zostanie zaliczona na po-
czet przysztych ptatnosci, zgodnie z wnioskiem Abonenta, o ktérym mowa w § 28 ust. 1 lit. g)
Regulaminu,

e) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen

f)  w postepowaniu sqgdowym,

g) podpis i dane identyfikujgce upowaznionego pracownika reprezentujgcego EXATEL
z podaniem imienia, nazwiska oraz zajmowanego stanowiska.

9. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje:
a) dodatkowo zawiera uzasadnienie faktyczne i prawne,
b) zostanie doreczona Abonentowi przesytkq pocztowgq, przesytkq kurierskg lub w inny sposéb
w przypadku, gdy odpowiedzZ na reklamacje jest udzielana na papierze.

10. EXATEL udziela odpowiedzi na reklamacje lub wzywa do uzupetnienia reklamacji w sposob wska-
zany przez Abonenta w reklamacji.

11. W przypadku nieokreslenia przez Abonenta w reklamacji sposobu odpowiedzi na reklamacje,
EXATEL udziela odpowiedzi na reklamacje lub wzywa do uzupetnienia reklamacji w sposob wskazany
przez Abonenta w czasie obowigzywania Umowy, a gdy sposob ten nie zostat wskazany przez Abo-
nenta w czasie obowigzywania Umowy, odpowiedZ na reklamacje lub wezwanie do uzupetninia re-
klamacji nastepuje w formie pisemnej na adres Abonenta.

12. Jezeli wystana przez EXATEL odpowiedz na reklamacje nie zostata doreczona Abonentowi, EXATEL,
na zgdanie reklamujgcego wyrazone w sposob okreslony w § 27 ust. 1, nie pdzniej niz w terminie 3
Dniroboczych od dnia ztoZenia tego zqdania, ponownie przekazuje te odpowiedZ, w sposéb wskazany
przez Abonenta w tym zgdaniu.

4. Wykre$la sie § 28 oraz § 282 Regulaminu.

W przypadku braku akceptacji zmian zaproponowanych w niniejszym pismie, przystuguje Panstwu
prawo wypowiedzenia Umowy, ktdre moze zosta¢ wykonane do dnia 14 marca 2026 r., zgodnie z art.
306 ust. 2 ustawy z dnia 12 lipca 2024 r. - Prawo komunikacji elektronicznej (Dz. U. 22024 r., poz. 1221
z pézn. zm.). Informujemy réwniez, iz w takiej sytuacji EXATEL S.A. ma prawo do zgdania odszkodowa-
nia, o ktérym mowa w art. 304 ust. 1 ustawy z dnia 12 lipca 2024 r. - Prawo komunikacji elektronicznej
(Dz. U.z 2024 r., poz. 1221 z pdzn. zm.), tj. w wysokos$ci rdwnej optatom abonamentowym naleznym
do konca okresu na ktéry Umowa zostata zawarta.

Strona3z 3

EXATEL S.A. ul. Perkuna 47, 04-164 Warszawa, tel. 22 340 66 60, fax. 22 340 66 66, info@exatel.pl

Spotka wpisana do rejestru przedsigbiorcow w Sadzie Rejonowym dla m. st. Warszawy, XIV Wydziat Gospodarczy, pod numerem KRS 0000044577,
kapitat zaktadowy: 576 854 559 PLN, kapitat optacony w catosci, NIP: 527-010-45-68, BDO: 000250055
Duzy przedsiebiorca w rozumieniu ustawy z dnia 8 marca 2013 r. o przeciwdziataniu nadmiernym opoznieniom w transakcjach handlowych



