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Ponizsze zmiany nie wymagaja z Panstwa strony zadnych dziatan

ani nie wplywaja na wysokos¢ Panstwa optat.

Szanowni Panstwo,

W dniu 14 marca 2026 r. wchodzi w zycie Rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 29 wrzesnia
2025 r. w sprawie reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego
obcigzania rachunku. W zwigzku z powyzszym wprowadzamy ponizsze zmiany do regulaminéw
Swiadczenia ustug komunikacji elektroniczne;j:

1. potwierdzanie przyjecia reklamacji na trwatym nosniku; w odniesieniu do reklamaciji
ztozonych ustnie w Biurze Obstugi Klienta/Salonie Firmowym takim potwierdzeniem bedzie
protokot przyjecia reklamacii;

2. wskazanie trybu uzupetnienia reklamaciji;

3. wskazanie, ze w przypadku nieuwzglednienia reklamacji i odpowiedzi udzielanej na
pismie, Dostawca Ustug przesle jg przesytkg pocztowa, kurierskg lub w inny sposéb;

4. okreslenie zasad przekazania odpowiedzi na reklamacje, zgodnie z ktérymi w przypadku
gdy nie okreslg Panstwo sposobu w jaki mamy przesta¢ takg odpowiedz, przekazemy jg w
sposob wskazany przez Panstwa w Umowie, w trakcie obowigzywania Umowy lub w sposéb w
jaki reklamacja zostata ztozona;

5. doprecyzowanie zasad ponownego wystania odpowiedzi na reklamacje, w mysl| ktorych
jesli nie otrzymajg Panstwo takiej odpowiedzi, mogg Panstwo zgda¢, abysmy ponownie jg
przekazali w terminie 3 dni roboczych w formie przez Panstwa okreslone;.

Ponadto, aby ufatwi¢ Panstwu odbior przedmiotowych zmian oraz ujednolicié proces
reklamacyjny, Dostawca Ustug przyjat jednolitg redakcje zapiséw we wszystkich dokumentach.
Przedmiotowe zmiany majg wytgcznie charakter administracyjny i nie sg dla Pahstwa negatywne
w skutkach, w tym zwtaszcza w odniesieniu do Panhstwa praw czy obowigzkéw. Dzieki temu cata
procedura rozpatrywania reklamaciji jest przejrzysta.

W zalgczeniu przesytamy jednolity tekst catego rozdzialu poswieconego reklamacjom, z
uwzglednieniem zmian dokonanych na podstawie Rozporzgdzenia.

Jesli nie wyrazajg Panstwo zgody na te zmiany, sg Panstwo uprawnieni do rozwigzania Umowy
do dnia wprowadzenia zmian w zycie. Jednak w przypadku, jesli zawarta przez Panstwa Umowa
znajduje sie obecnie w Okresie Zobowigzania, jej wypowiedzenie przed uptywem tego Okresu
oznacza¢ bedzie koniecznos¢ zaptaty przez Panhstwa na rzecz Dostawcy Ustug odszkodowania
albo zwrotu proporcjonalnej czesci ulgi, udzielonej przy zawarciu Umowy.

W oswiadczeniu prosimy o podanie jako przyczyny wypowiedzenia Umowy Abonenckiej ,brak
akceptacji zmian w procesie reklamacji” lub rownowazne sformutowanie. Informujemy
jednoczesnie, iz niepodanie przyczyny moze skutkowac¢ uznaniem, iz wypowiedzenie ztozone
zostato na zasadach ogolnych. Nieztozenie wypowiedzenia w powyzszym terminie spowoduje, iz
od dnia 14 marca 2026 roku Umowa bedzie realizowana na zmienionych warunkach.

W przypadku jakichkolwiek pytan lub watpliwosci mogg sie Panstwo z nami skontaktowac pod
numerem telefonu: 22 10 22 22 2 w godzinach: pon. — pt. 8:00 — 16:00.

Z powazaniem
Zespot Virtual Operator
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UJEDNOLICONE ZAPISY DOTYCZACE TRYBU ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

1.1.: Abonentowi przystuguje prawo do zlozenia reklamacji. Reklamacje ztozong przez osobe nieuprawniong
pozostawia sie bez rozpoznania.

1.2.: Reklamacje mogg dotyczy¢:

a. niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi, w tym niezapewniania wtasciwej jakosci $wiadczonych ustug
(minimalnej jakosci Ustug);

b. nieprawidlowego ustalenia naleznosci z tytutu $wiadczenia ustugi lub ustugi fakultatywnego obcigzania
rachunku;

c. niedotrzymania z winy Dostawcy Ustug okre$lonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia ustugi.
1.3.: Reklamacje wnosi sie:

a. w formie pisemnej na adres Biura Obstugi Klienta lub Centrum Obstugi Klienta;

b. ustnie do protokotu;

c. telefonicznie;

d. na adres poczty elektronicznej biuro@virtuaoperator.pl lub przy uzyciu formularza zgtoszeniowego znajdujgcego
sie na Stronie WWW Dostawcy Ustug.

1.4.: Reklamacja ustugi komunikacji elektronicznej lub fakultatywnego obcigzania rachunku zawiera w
szczegolnosci:

a. imie i nazwisko albo nazwe (firme) oraz adres zamieszkania albo siedziby Abonenta;
b. okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;
c. przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje;

d. przydzielony Abonentowi numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany Abonentowi przez
Dostawce Ustug lub adres miejsca zakohczenia sieci;

e. date zawarcia umowy o $wiadczenie ustug komunikacji elektronicznej i okreslony w niej termin rozpoczecia
swiadczenia ustugi;

f. wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcych z umowy o swiadczenie ustug komunikaciji
elektronicznej lub z przepiséw prawa - w przypadku gdy Abonent zgda ich wypfaty;

g. numer rachunku bankowego, numer rachunku w spétdzielczej kasie oszczednosciowo-kredytowej lub adres
wlasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych
ptatnosci;

h. sposdb, w jaki ma zostaé przekazana odpowiedz na reklamacje;

i. podpis Abonenta - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;.

1.4.': Reklamacja Ustugi/Tresci Cyfrowej powinna zawiera¢ nastepujgce informacje:
a. imie i nazwisko (nazwe) Abonenta oraz adres zamieszkania albo jego siedziby,
b. okreslenie przedmiotu reklamaciji oraz reklamowanego okresu,

c. przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacie,

d. Numer Ewidencyjny nadany Abonentowi przez Dostawce Ustug lub adres miejsca Zakonczenia Sieci (jezeli
dotyczy),

e. date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia swiadczenia ustugi - w przypadku reklamac;ji
dotyczacej niedotrzymania z winy Dostawcy Ustug okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia swiadczenia
ustugi,

f. numer konta bankowego lub adres wiasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o ich
zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci.
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1.5.: W przypadku, gdy ztozona reklamacja nie spetnia warunkéw okreslonych w pkt. 1.4. lub 1.4.", Dostawca
Ustug, o ile uzna, Zze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie wzywa
reklamujgcego do jej uzupetnienia w terminie 7 dni, wskazujgc zakres tego uzupetnienia z pouczeniem, Zze nie
uzupetnienie reklamacji w okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po
bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu, reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

1.6.: Jezeli w reklamaciji nie zostata okreslona kwota, o ktérej mowa w pkt 1.4. lit. f, a prawo do odszkodowania lub
zwrotu innej naleznosci oraz kwota tego odszkodowania lub zwrotu nie budzi watpliwosci, Dostawca Ustug traktuje
reklamacje tak, jakby kwota ta byta okreslona.

1.7.: W przypadku wniesienia reklamacji pisemnie lub ustnie do protokotu przyjecia reklamacji w Biurze Obstugi
Klienta, upowazniony pracownik Dostawcy Ustug przyjmujgcy reklamacje potwierdza niezwlocznie jej przyjecie na
trwatym nosniku.

1.8.: W przypadku wniesienia reklamacji Ustugi komunikacji elektronicznej telefonicznie, korespondencyjnie lub
drogg elektroniczng Dostawca Ustug potwierdza jej ztozenie w terminie 14 dni od dnia zloZzenia reklamaciji.
Potwierdzenie zlozenia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres i numer telefonu
jednostki Dostawcy Ustug rozpatrujgcej reklamacje (dotyczy to takze sytuacji opisanej w pkt 1.7.) i jest
przekazywane Abonentowi na trwatym nosniku. Powyzszego postanowienia nie stosuje sie w przypadku nadania
odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.

1.8.1: W przypadku zlozenia reklamacji ustnie do protokotu, Dostawca Ustug sporzgdza protokét ze ziozenia
reklamacji, obejmujgcy co najmniej informacje, o ktérych mowa w pkt. 1.4. lit. a-c. Kopia protokotu stanowi
potwierdzenie jej ztozenia i jest niezwtocznie przekazywana Abonentowi na trwatym nosniku.

1.9.: Reklamacja Ustugi komunikacji elektronicznej moze by¢ wniesiona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia
Okresu Rozliczeniowego okreslonego w Umowie, w ktérym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu Ustugi albo od
dnia, w ktérym Ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia doreczenia
rachunku/faktury zawierajgcego nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu Swiadczenia ustugi lub ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku. Reklamacje wniesiong po uptywie terminéw, o ktérych mowa w zdaniu
poprzednim, pozostawia sie bez rozpoznania, o czym Dostawca Ustug powiadamia niezwtocznie Abonenta.

1.10.: W przypadku uznania reklamacji, Dostawca Ustug rozliczy z Abonentem kwote wynikajaca z uznanej
reklamacji. Rozliczenie kwoty naleznej z tytutu uwzglednienia reklamacji dotyczacej przyznania odszkodowania lub
zwrotu innej naleznoéci nastepuje w formie przelewu srodkéw pienieznych na konto bankowe lub przekazem
pocztowym na wskazany adres, chyba ze Abonent zwrdci sie o dokonanie rozliczenia w formie zaliczenia tej kwoty
na poczet przysztych naleznosci z tytutu swiadczenia Ustugi. Odszkodowanie lub zwrot innej naleznosci zostanie
wykonany w przypadku niezalegania z jakimikolwiek ptatnosciami wobec Dostawcy Ustug, w przypadku istnienia
zalegtosci, kwota odszkodowania lub innej naleznosci bedzie w pierwszej kolejno$ci zaliczona na poczet ich
uregulowania.

1.11.: Dostawca Ustug jest zobowigzany rozpatrzyc¢:
a. reklamacje Ustugi komunikacji elektronicznej w terminie 30 dni od dnia wniesienia reklamaciji

b. reklamacje Ustugi Dodatkowej, niebedgcej ustugg komunikacji elektronicznej w terminie 14 dni od dnia
otrzymania reklamaciji.

Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie wystanie przed uptywem terminu przez Dostawce Ustug odpowiedzi o
uwzglednieniu lub nieuwzglednieniu reklamac;ji.

1.12.: Dostawca Ustug przekazuje Abonentowi wezwanie do uzupetnienia brakéw formalnych reklamacji oraz
odpowiedz na reklamacje w sposob wskazany w reklamaciji, a gdyby nie zostat on okreslony - w sposéb okreslony
w dokumentacji umownej, w sposob wskazany przez reklamujgcego w czasie obowigzywania Umowy albo w
sposoéb, w jaki zostata ztozona reklamacja.

1.13.: [usuniety]

1.14.: W przypadku, gdy Dostawca Ustug nie uwzglednit reklamacji, w odpowiedzi wskazuje uzasadnienie
faktyczne i prawne zajetego przez siebie stanowiska. Jesli odpowiedZz na reklamacje wskazang w zdaniu
poprzedzajgcym jest udzielana na pismie w postaci papierowej, jest przekazywana Abonentowi przesyikg
pocztowa, przesytka kurierskg lub w inny sposaéb.
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1.15.: Odpowiedz reklamacyjna jest ostatecznym rozstrzygnieciem w sprawie i wyczerpuje droge wewnetrznego
postepowania reklamacyjnego. Po jego zakonczeniu Abonent ma prawo dochodzenia swoich roszczen na drodze
postepowania sgdowego. Dodatkowo, spor cywilnoprawny miedzy Abonentem, bedgcym konsumentem a
Dostawcg Ustug moze by¢é zakonczony polubownie w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich prowadzonego przez wiasciwy podmiot uprawniony:

a. Prezesa UKE w sprawach dotyczacych Ustug komunikacji elektronicznej - strona internetowa Prezesa UKE, jako
podmiotu uprawnionego do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw, znajduje
sie pod adresem www.uke.gov.pl, lub

b. Inspekcji Handlowej w sprawach dotyczacych Ustug Dodatkowych niebedgcych Ustugg komunikacji
elektronicznej - adresy stron internetowych Wojewddzkich Inspektoratéw Inspekcji Handlowej, jako podmiotow
uprawnionych do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow, znajdujg sie pod
adresem www.uokik.gov.pl/wojewodzkie_inspektoraty _inspekcji_handlowej.php#faq4685

Zasady i tryb postepowania w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporéw reguluje ustawa Prawo komunikacji
elektronicznej (art. 383-385) w zakresie Ustug komunikacji elektronicznej, ustawa o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich oraz akty wykonawcze do tych ustaw.

1.16.: Odpowiedz na reklamacje zawiera:

a. nazwe i dane kontaktowe Dostawcy Ustug rozpatrujgcego reklamacje, umozliwiajgce szybki i efektywny kontakt
w sprawie reklamacji, w tym: numer telefonu oraz adres poczty elektronicznej albo inny $rodek komunikacji
elektronicznej Dostawcy Ustug, ktéry umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i zatgcznikow,

b. date ztozenia reklamacji,
c. informacje o uwzglednieniu lub nieuwzglednieniu reklamaciji,

d. w przypadku przyznania odszkodowania lub innej naleznosci wynikajacej z Umowy lub z przepiséw prawa -
wskazanie wysokosci kwot odszkodowania lub innej naleznosci oraz:

e terminu ich wypfat, przypadajgcego nie pdzniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji, albo
e informacji, ze kwoty te zostang zaliczone na poczet przysztych ptatnosci,

e. w przypadku przyznania kwoty zwrotu naleznosci wynikajgcej z tytutu ustugi fakultatywnego obcigzania
rachunku - wskazanie wysokosci tej kwoty i:

e terminu jej wyptaty, przypadajacego nie pézniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamaciji, albo
e informacji, ze kwota ta zostanie zaliczona na poczet przysziych ptatnosci.

f. pouczenie o0 wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen
w postepowaniu sgdowym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujgcym jest konsument, o prawie dochodzenia
roszczen w postepowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich.

1.17.: Jezeli wystana przez Dostawce Ustug odpowiedZz na reklamacje nie zostata doreczona Abonentowi,
Dostawca Ustug, na zgdanie Abonenta, nie pézniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego zgdania,
ponownie przekazuje te odpowiedz, w sposéb wskazany przez Abonenta w tym zgdaniu.

1.18.: W przypadku gdy w nastepstwie ztozonej reklamaciji spor nie zostat rozwigzany, Dostawca Ustug przekazuje
Abonamentowi na papierze lub innym trwaltym nosniku o$wiadczenie o zamiarze, zgodzie albo odmowie udziatu w
postepowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.
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