Procedura reklamac;ji dla klientow biznesowych - Internet

Reklamacja
1. Abonent moze sktadac reklamacje z powodu:

1) niedotrzymania z winy Dostawcy okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia Ustug,

2) niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi, w tym nieosiggniecia okreslonego w Umowie, Regulaminie lub Cenniku
poziomu jakosci Swiadczonej Ustugi,

3) nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustug.

2. Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie
przerwa w swiadczeniu Ustugi, lub od dnia, w ktérym Ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od
dnia doreczenia faktury zawierajgcej nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustugi.

3. Reklamacje ztozong po uptywie terminu, o ktérym mowa w ustepie poprzedzajgcym pozostawia sie bez rozpoznania, o czym
jednostka Dostawcy rozpatrujgca reklamacje niezwtocznie powiadamia reklamujacego.

4. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1) w formie pisemnej - osobiscie podczas wizyty reklamujacego w Biurze Obstugi albo przesytkg pocztowa w rozumieniu art.
3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe (Dz. U. poz. 1529) albo przesytka kurierska,

2) ustnie - osobiscie do protokotu podczas wizyty reklamujgcego w Biurze Obstugi,

3) w formie dokumentowej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej za posrednictwem wiadomosci mailowej
przestanej na adres: eboa@ipgo.pl

4) telefonicznie.

5. Reklamacja powinna zawierac:

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

2) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,

3) przedstawienie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje,

4) przydzielony reklamujagcemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany reklamujgcemu przez
Dostawce lub adres miejsca zakonczenia Sieci,

5) date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia Swiadczenia Ustugi - w przypadku reklamacji, o ktérej mowa w
ust. 1 pkt 1),

6) wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcych z Umowy lub z przepiséw prawa - w przypadku gdy
reklamujacy zada ich wyptaty,

7) numer konta bankowego, numer rachunku w spétdzielczej kasie oszczednosciowo-kredytowej lub adres wiasciwy do
wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci - w przypadku, o
ktérym mowa w pkt 6),

8) sposdb, w jaki ma zostac przekazana odpowiedz na reklamacje,

9) podpis reklamujacego - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;j.

6. W przypadku gdy reklamacja nie spetnia warunkéw okreslonych w ust. 5, jednostka Dostawcy rozpatrujaca reklamacje, o ile

uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie wzywa reklamujgcego do jej uzupetnienia, w

terminie 7 dni od otrzymania wezwania. W wezwaniu Dostawca wskazuje element albo elementy reklamacji, ktére wymagaja

uzupetnienia oraz pouczenie, ze nieuzupetnienie reklamacji w okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez
rozpoznania. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

7. Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej ztozenia.

8. W przypadku nieokreslenia przez reklamujacego w reklamacji sposobu, w jaki ma zosta¢ przekazana odpowiedz na reklamacje,

o ktérym mowa w ust. 5 pkt 9), Dostawca przekazuje reklamujgcemu wezwanie do uzupetnienia brakdéw, w sposéb okreslony w

Umowie, w sposdb wskazany przez reklamujacego w czasie obowigzywania Umowy lub w sposdb, w jaki zostata ztozona

reklamacja.

9. W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez reklamujgcego w Biurze Obstugi:

1)w formie pisemnej, upowazniona osoba reprezentujgca Dostawce, przyjmujgca reklamacje, niezwtocznie potwierdza jej

przyjecie,

2) ustnie, upowazniona osoba reprezentujgca Dostawce przyjmujgca reklamacje, sporzadza protokét ze ztozenia reklamacji.

Kopia protokotu stanowi potwierdzenie jej ztozenia i jest niezwtocznie przekazywana reklamujgcemu na trwatym nosniku.

10. W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej przesytkg pocztowg albo kuriersky, telefonicznie albo w formie
dokumentowej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, Dostawca w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji
potwierdza jej przyjecie.

11. Potwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres i numer telefonu jednostki

Dostawcy rozpatrujgcej reklamacje jest przekazywane reklamujgcemu na trwatym nosniku.

Odpowiedz na reklamacije
1. Jednostka Dostawcy rozpatrujaca reklamacje, udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia. Jezeli
Dostawca nie rozpatrzyt reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia, uwaza sie, ze uznat
zadanie okre$lone w reklamacji za uzasadnione. Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie wystanie przed uptywem tego
terminu odpowiedzi zawierajacej informacje o uwzglednieniu lub nieuwzglednieniu reklamacji wraz z uzasadnieniem.
2. Odpowiedz na reklamacje zawiera:
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1) nazwe jednostki Dostawcy rozpatrujgcej reklamacje, jej dane kontaktowe umozliwiajgce szybki i efektywny kontakt w
sprawie reklamacji, w tym:
a) numer telefonu,
b) adres poczty elektronicznej albo inny srodek komunikacji elektronicznej dostawcy ustug, ktéry umozliwia przesytanie
wiadomosci tekstowych i zatgcznikow;
2) informacje o dacie ztozenia reklamacji,
3) informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji;
4) w przypadku przyznania odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcej z Umowy lub z przepisdw prawa - wskazanie
wysokosci kwot odszkodowania lub innej naleznosci oraz:
a) terminu ich wyptat, przypadajacego nie p6zniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji, albo
b) informacji, ze kwoty te zostang zaliczone na poczet przysztych ptatnosci;
5) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdowym,
6) dane identyfikujgce upowaznionego pracownika reprezentujgcego Dostawce, z podaniem jego imienia, nazwiska oraz
zajmowanego stanowiska.
Dostawca przekazuje reklamujgcemu odpowiedz na reklamacje w sposdb wskazany w reklamacji albo w sposéb, o ktérym
mowa w § 19 ust. 8.
. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji przez Dostawce odpowiedz na reklamacje zawiera dodatkowo uzasadnienie
faktyczne i prawne.
. W przypadku gdy odpowiedz na reklamacje, o ktérej mowa w ust. 4, jest udzielana na piSmie w postaci papierowej, jest
przekazywana reklamujgcemu przesytkg pocztowsa, przesytkg kurierska lub w inny sposdb.
. Jezeli przekazana przez Dostawce odpowiedZ na reklamacje nie zostata doreczona reklamujgcemu, Dostawca, na zgdanie
reklamujgcego, nie pdzniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego zadania, ponownie przekazuje te odpowiedz,
w sposOb wskazany przez reklamujgcego w tym zadaniu.



