Dziat I. Definicje

§1.

Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczaja:

1)
2)

3)
4)

16)

17)

Abonent — podmiot, na rzecz, ktérego swiadczona jest Ustuga
na podstawie Umowy,

Aplikacja — oprogramowanie komputerowe udostepnione
przez Orange, umozliwiajgce Abonentowi korzystanie z Ustugi,
Cennik — cennik ustugi Neofon,

COT - Centrum Obstugi Telefonicznej; Komdrka organizacyjna
umozliwiajgca poprzez kontakt telefoniczny uzyskanie wsparcia
technicznego i realizacje zlecenn wskazanych w Regulaminie
oraz innych zlecen dopuszczonych przez Orange; numer
telefoniczny COT znajduje sie na stronie internetowej Orange,
Hasto - poufny cigg znakéw alfanumerycznych znany
wytgcznie  Abonentowi, umozliwiajgcy wraz z Loginem
korzystanie z Ustugi; Orange przesyta Hasto Neofon na
wskazany przez Abonenta adres e-malil,

Hurtowy ruch telefoniczny — inicjacja lub przesytanie potaczen
telefonicznych  znacznie przewyzszajgcych wolumen ruchu
standardowego, realizowanych z jednego lub wielu numerdw
abonenckich,

Komdrka organizacyjna — Komdrka organizacyjna Orange lub
podmiotu z Grupy Kapitatowej Orange Polska, bezposrednio
obstugujaca Abonentdw,

Konsument - osoba fizyczna wnioskujagca o $wiadczenie
Ustugi lub korzystajgca z Ustugi dla celdéw niezwigzanych
bezposrednio z jgj dziatalnoscia  gospodarczg  lub
wykonywaniem zawodu,

Login - jawny cigg znakow alfanumerycznych konieczny do
dokonania Autoryzacji Ustugi, zawarty w Umowie,

Orange - Orange Polska Spdtka Akcyjna z siedzibg i adresem
w Warszawie (02-326) przy Al. Jerozolimskich 160,

Portal — czes¢ serwisu internetowego na stronie internetowe;j
Orange, w ktérej Abonent ma mozliwos¢ dokonywania
niektdrych zdalnych operaciji zwigzanych z Ustuga,

Regulamin - regulamin swiadczenia ustugi Neofon,

Sie¢ - stacjonarna sie¢ telekomunikacyjna Orange, w ktdrej
zakonczenia sieci majg statg lokalizacje lub komunikaty
gtosowe przesytane sg przy uzyciu protokotu IP,

Umowa —umowa o swiadczenie ustugi Neofon,

Ustuga - ustuga Neofon, tj. ustuga umozliwiajgca realizowanie
potaczen gtosowych w technologii VolP wraz z udogodnieniami
towarzyszacymi, okreslonymi w Cenniku,

Ustuga dodana - ustuga opcjonalna dostepna w zwigzku ze
Swiadczeniem Ustugi, zgodnie z obowigzujgcym Cennikiem,
VolP - (ang. loice over Internet Protoco) — technologia
umozliwiajgca przesytanie gtosu w oparciu o sie¢ Internet.

Dziat Il. Zakres i warunki Swiadczenia Ustugi

§2.

Orange zobowigzuje sie do swiadczenia Ustugi w zakresie i na
warunkach okreslonych w Regulaminie, Umowie i Cenniku, a
Abonent zobowigzuje sie do ich przestrzegania.

Regulamin i Cennik stanowia integraina cze$¢ Umowy, sa
nieodpfatnie przekazywane Abonentowi w zwigzku z zawierang
Umowa oraz na kazde zadanie Abonenta. Regulamin i Cennik
dostepne s3g réwniez na stronie internetowej Orange.

regulamin

Swiadczenia ustugi Neofon

uwzglednia zmiany obowigzujgce od 1.01.2017r. oraz od 12.09.2018 r.

§S.

Orange zapewnia poprawne $wiadczenie Ustugi pod
warunkiem  korzystania przez Abonenta, na zasadach
okreslonych w Umowie, Regulaminie i Cenniku, z Aplikacji
udostepnionej na stronie internetowej Orange, jezeli Abonent
nie korzysta z Ustugi przy pomocy aparatu telefonicznego.
Orange gromadzi dane, ktére umozliwiaja lokalizacje
urzgdzenia konicowego, z ktérego wykonywane sg potgczenia
gtosowe.
Poziom bezpieczenstwa Ustugi jest obnizony, ze wzgledu na
stosowang technologie VolP.
Ustuga jest dostepna za posrednictwem Internetu dowolnego
dostawcy. Parametry dostepu do Internetu wymagane do
korzystania z Ustugi:
1) minimalna szybkos¢ transmisji danych do i od komputera

Abonenta 175 kb/s,
2) maksymalne opdznienie pakietow: 150 ms.
Warunkiem skorzystania z Ustugi jest poprawne zalogowanie
sie  Abonenta w Aplikacji Ilub przy uzyciu aparatu
telefonicznego, poprzez podanie Loginu i Hasta do Ustugi.
Ze wzgledu na warunki techniczne swiadczenia Ustugi, Orange
nie gwarantuje realizacji potagczert do numerdw alarmowych, z
zastrzezeniem § 3 ust. 7 - 9.
Pofgczenia alarmowe sg realizowane miejscu $wiadczenia
Ustugi.
W celu prawidtowej realizacji potgczen alarmowych, Abonent
zobowigzany jest do podania i aktualizacji adresu miejsca
Swiadczenia Ustugi, poprzez kontakt z Komdrka organizacyjng
lub na Portalu, kazdorazowo przy jego zmianie. Stuzby
ustawowo powotane do niesienia pomocy zostang skierowane
pod ostatni, wskazany przez Abonenta adres migjsca
Swiadczenia Ustugi.
W  przypadku zmiany miejsca $wiadczenia Ustugi i nie
dokonania przez Abonenta aktualizacji adresu, Orange nie
ponosi  odpowiedzialnosci  za  nieprawidtowg  realizacje
potgczenia alarmowego.

§ 4.

W celu zapewnienia bezpieczenstwa przekazu komunikatow w

zwigzku ze $wiadczong Ustugg, Orange podejmuje sSrodki

techniczne i organizacyjne odpowiednie do stopnia zagrozenia
bezpieczenstwa swiadczonej Ustugi.

W zwigzku z przypadkami naruszenia bezpieczenstwa Ilub

integralnosci  sieci lub ustug, Orange jest uprawniona

podejmowaé  wszelkie  dozwolone  prawem  dziatania

zmierzajgce do ograniczenia lub eliminacji zagrozenia. W

szczegolnosci Orange uprawniona jest do:

1) informowania i ostrzegania Abonentéw o wystepujacych
wobec nich bezposrednich zagrozeniach zwigzanych ze
Swiadczeniem Ustugi,

2) natychmiastowego
Swiadczenia Ustugi,

3) informowania innych przedsiebiorcow telekomunikacyjnych
i podmioty zajmujgce sie  bezpieczenstwem o
zidentyfikowanych zagrozeniach,

4) informowania Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej o
naruszeniach bezpieczeristwa lub integralnosci sieci lub
ustug,

5) publikowania na stronie internetowej Orange aktualnych
informacji o zagrozeniach, rekomendowanych s$rodkach

ograniczenia lub zawieszenia
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ostroznosci, przyktadowych konsekwencjach braku lub

niewtasciwego zabezpieczenia Aplikacji lun aparatéw

telefonicznych.
Ograniczenie lub zawieszenie Swiadczenia Ustugi, o ktérym
mowa w § 4 ust. 2 pkt 2 moze w szczegodlnosci polega¢ na
uniemozliwieniu  wykonywania wszystkich lub okreslonych
rodzajow potgczen, blokowania wybranych funkcjonalnosci
ustug.
Ograniczenie lub zawieszenie Swiadczenia Ustugi, o ktorym
mowa w § 4 ust. 2 pkt 2, dokonywane jest w przypadkach
wymagajacych  natychmiastowej i skutecznej  eliminacii
zagrozenia, przy jednoczesnym braku mozliwosci szybkiego
skontaktowania sie z Abonentem lub brakiem podjecia przez
Abonenta wifasciwych dziatari  eliminujacych  zagrozenie.
Dziatania takie mozliwe sg réwniez bez uprzedniego
powiadamiania Abonenta.
Orange przekazuje Abonentowi informacje o zagrozeniach
zwigzanych ze $wiadczong Ustugg, w tym o sposobach
ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych osobowych
poprzez standardowe kanaty komunikacji z Abonentem, w
szczegolnosci poprzez strone internetowg Orange, poczte
elektroniczna, telefon.
W celu zapobiegania osiagnieciu lub przekroczeniu pojemnosci
tacza, Orange dokonuje pomiaru ruchu w Sieci. Orange
prowadzi pomiar ruchu wewnatrz Sieci oraz na stykach do sieci
Internet. Sie¢ jest monitorowana przez catg dobe, 7 dni w
tygodniu. Na bazie pomiaréw ruchu oraz prognoz ruchowych
uruchamiane sg procedury inwestycyjne w celu zapewnienia
optymalnej pojemnosci Sieci. Stosowane procedury nie
pogarszajg jakosci Ustugi.
W Sieci stosowane sg automatyczne mechanizmy regulacji
ruchu zapobiegajgce przecigzeniom lub przekierowujace ruch
w przypadku awarii w zakresie gtownych systemow i urzgdzen
Orange.

§ 5.

W ramach korzystania z Ustugi Abonent zobowigzany jest:

1) niezwlocznie  powiadomi¢  Orange o  wszelkich
nieprawidtowosciach, usterkach lub przerwach w
Swiadczeniu Ustugi oraz o niewtasciwej jakosci Ustugi,
utracie Hasta lub uzyskaniu Hasta przez nieuprawniong
0sobe trzecig,

2) do ochrony oraz nieudostepniania swojego Loginu i Hasta
osobom trzecim,

3) nie podejmowac jakichkolwiek dziatan, ktére moga
uszkodzi¢ infrastrukture sieciowg Orange Iub zakidcic
poprawne funkcjonowanie systemow Orange, stuzacych
udostepnieniu i monitorowaniu Ustugi oraz urzadzen i fgczy
Orange, przeznaczonych do przekazywania informaciji na
odlegtosé,

4) niezwtocznie zastosowac sie do rekomendowanych przez
Orange dziatan w celu elminacji lub zmnigjszenia
zagrozenia bezpieczenstwa Iub integralinosci sieci lub
ustug,

5) przestrzega¢ przepisdw prawa oraz tresci Regulaminu i
Umowy, a w szczegolnosci nie dostarcza¢ tresci o
charakterze bezprawnym przy wykorzystaniu Ustugi.

Abonent zobowigzany jest korzysta¢ z Uslugi zgodnie z

przeznaczeniem. W szczegolnosci zabronione jest:

1) korzystanie z Ustugi dla celdw generowania Hurtowego
ruchu telefonicznego w Sieci i sieciach innych operatoréw
telekomunikacyjnych,

2) generowanie sztucznego ruchu, 1j. ruchu
charakteryzujgcego sie sekwencyjnym czasem potgczenia
do wybranego numeru lub numerdw, najczescie]
wprowadzanego za pomoca generatoréw ruchu, dialeréw
lub innych urzadzen o podobnej funkcjonalnosci,

3) kierowanie do/z Sieci, w ramach Umowy, Hurtowego
ruchu telefonicznego inicjowanego do/z sieci innych
operatoréw telekomunikacyjnych, chyba ze Orange wyrazi
zgode na takie kierowanie ruchu przez Abonenta,

4) uzywanie automatycznych systeméw wywotujgcych oraz
Swiadczenie ustug typu ,call center”,

5)  wykorzystywanie ustug telefonicznych w celach innych niz
iniciowanie i odbieranie  potaczen  telefonicznych,
okreslonych w Cenniku.

W przypadku stwierdzenia przez Orange, ze z nalezacego do

Abonenta numeru generowane sa pofgczenia, ktdrych

natezenie moze spowodowac zagrozenie pfatnosci za Ustuge,

Orange telefonicznie powiadamia o tym fakcie Abonenta. W

przypadku otrzymania od Abonenta potwierdzenia, ze

powyzsze potgczenia odbywajg sie bez jego wiedzy i zgody lub
gdy powiadomienie Abonenta nie jest mozliwe, Orange ma
prawo ograniczy¢ lub zawiesi¢ swiadczenie Ustugi.

Orange zniesie powyzsze ograniczenie lub  przywrdci

Swiadczenie Ustugi niezwtocznie po uzyskaniu od Abonenta

wiarygodnego potwierdzenia, ze potaczenia o ktdrych mowa w

§ 5 ust. 3 sg generowane za jego zgoda badz po optaceniu

naleznosci za wygenerowane potgczenia.

§ 6.
Orange ma prawo do ograniczenia (utrzymywania $wiadczenia
ustug jedynie niepowiekszajacych zadtuzenia Abonenta, w tym
przekazywania potgczen do Abonenta) lub zawieszenia
Swiadczenia Ustugi jezeli Abonent narusza postanowienia § 5
ust 11 2 lub pozostaje w opdznieniu z ptatnoscig naleznosci za
Ustuge. Powyzsze nie narusza prawa Orange do rozwigzania
Umowy, zgodnie z postanowieniami Umowy.
Przed ograniczeniem lub zawieszeniem $wiadczenia Ustugi,
Orange wzywa Abonenta do usuniecia przyczyn ograniczenia
lub zawieszenia swiadczenia Ustugi.
W trakcie ograniczenia $wiadczenia Ustugi, Orange pobiera
optaty abonamentowe a takze opfaty za ustugi, z ktdrych
Abonent korzysta w trakcie ograniczenia $wiadczenia Ustugi.
W trakcie zawieszenia $wiadczenia Ustugi, Orange nie pobiera
optat okreslonych w § 13.
Wznowienie swiadczenia Ustugi przez Orange, po zaprzestaniu
naruszen, o ktérych mowa w § 6 ust. 1 lub po uregulowaniu
wymagalnych naleznosci wraz z odsetkami, skutkuje
obcigzeniem Abonenta optata zgodng z Cennikiem.

Dziat lll. Umowa o $wiadczenie Ustugi

§7.
W imieniu Orange Umowe zawiera osoba upowazniona, na
podstawie pisemnego petnomocnictwa.
Klient moze zawrze¢ Umowe oraz sktadac¢ innne oswiadczenia
woli z nig zwiazane osobiscie, badZz przez nalezycie
umocowanego przedstawiciela.
Petomocnictwo do reprezentowania Klienta w zakresie zawarcia
lub wykonania Umowy winno by¢ udzielone w formie pisemnej.

§ 8.
Orange moze odmaoéwic¢ zawarcia Umowy w wyniku negatywnej
oceny wiarygodnosci Klienta,
Orange moze zawrze¢ Umowe na warunkach mnigj
korzystnych dla Abonenta w wyniku negatywnej oceny jego
wiarygodnosci, w szczegolnosci Orange ma prawo zadac
zabezpieczenia w postaci ztozenia kaucji.

§9.

Konsumentowi, ktéry zawart Umowe poza lokalem Orange
badZ na odlegtos¢, przystuguje prawo odstgpienia od Umowy
bez podania przyczyn w terminie 14 dni od dnia zawarcia
Umowy. Do zachowania tego terminu wystarczy wystanie
oswiadczenia przed jego uptywem. Konsument moze
skorzysta¢ ze stosowanego przez Orange formularza
odstgpienia od umowy. Wzdr formularza odstgpienia od
umowy dostepny jest na stronie internetowej Orange oraz w
Komdrkach organizacyjnych.

W przypadku odstgpienia od Umowy, o ktérym mowa w § 9
ust. 1, Umowa uwazana jest za niezawarta.

Jezeli Orange na zyczenie Konsumenta rozpoczeta
Swiadczenie Ustugi przed uptywem okresu, w ktdrym moze on
skorzystac z prawa do odstgpienia od Umowy, o ktérym mowa
w § 9 ust. 1, Konsument zobowigzany jest do zapfaty za
wszystkie ustugi $wiadczone w zwigzku z zawartg Umowa do
dnia odstgpienia od Umowy.
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Dziat IV. Odpowiedzialno$¢

wn

§10.

Z tytutu nierozpoczecia swiadczenia Ustugi w terminie 30 dni od
zawarcia Umowy, za kazdy dzien przekroczenia tego terminu,
do momentu rozpoczecia $wiadczenia  Ustugi  (jezeli
nierozpoczecie S$wiadczenia ustugi nastgpito z przyczyn
lezacych po stronie  Orange), Abonentowi przystuguje
uprawnienie do zadania kary umownej w wysokosci 1/30
miesiecznych optat abonamentowych za Ustuge.

Za kazdy dzien przerwy w Swiadczeniu Ustugi jezeli przerwa w
Swiadczeniu Ustugi nastgpita z przyczyn lezacych po stronie
Orange, Abonentowi przystuguje uprawnienie do zadania kary
umownej w  wysokosci  1/30  miesiecznych  opfat
abonamentowych za Ustuge.

Kara umowna nie przystuguje, jezeli w okresie rozliczeniowym
taczny czas przerw byt krétszy niz 36 godzin.

Niezaleznie od kary umownej, za kazdy dzien, w ktérym
nastgpita przerwa w Swiadczeniu Ustugi, Abonentowi
przystuguje uprawnienie do zgdania zwrotu 1/30 miesiecznych
optat abonamentowych za Ustuge.

W przypadku powstania szkody, przewyzszajgcej wysokosé
zastrzezonej w § 10 ust. 2 kary umownej, Abonentowi
przystuguje prawo dochodzenia odszkodowania na zasadach
ogdlnych.

Abonentowi przystuguje réwniez uprawnienie do zgdania kary
umownej i zwrotu optaty abonamentowej za dang ptatng
okresowo Ustuge dodang, na zasadach okreslonych w § 10
ust. 2 — 4.

W przypadku braku osiggniecia poziomu jakosci swiadczonej
Ustugi okreslonego w Umowie lub Regulaminie Abonentowi
przystuguje odszkodowanie odpowiadajace wysokosci szkody,
ktéra ponidst w zwigzku z brakiem osiggniecia poziomu jakosci
Swiadczonej Ustugi.

Zgtoszenie dotyczace przerw w Swiadczeniu Ustugi powinno
zosta¢ wniesione w dniu, w ktérym Abonent stwierdzit
wystgpienie takiej przerwy.

§11.
W ramach obstugi serwisowej Orange zapewnia Abonentowi:
1) techniczng pomoc zwigzang ze swiadczeniem Ustugi
obejmujaca w szczegdlnosci:
a) eliminowanie usterek i nieprawidtowosci,
b) usuwanie awarii,
2) mozliwos¢ telefonicznej obstugi
posrednictwem COT, a w tym:
a) uzyskiwanie informaciji o Ustudze,
b) pomoc w wyborze oferty odpowiadajgcej wymogom
Klienta,
c) obstuge Abonenta na odlegtos¢, w zakresie sktadania
Zlecen i realizacji Ustugi w ramach Umowy, zgodnie
z aktualng ofertg i Cennikiem, z wytaczeniem realizacji
zlecen, ktére wymagajg zawarcia umowy w formie
pisemne;j,
d) pomoc techniczng i zgtoszenie usterek i awarii,
e) ZzZiozenie reklamaciji.
Opfaty z tytutu obstugi serwisowej Orange okreslajg Cenniki.
W sprawach dotyczacych ustug serwisowych Abonent moze
kontaktowa¢ sie z Orange za pomocg Srodkow
porozumiewania sie na odlegtos¢, pisemnie lub osobiscie.

§12.

przez cata dobe za

Orange nie ponosi odpowiedzialnosci prawnej za:

szkody poniesione przez Abonenta w zwigzku z korzystaniem
lub niemoznoscig korzystania z Ustugi (z zastrzezeniem § 10),
za wadliwe dziatanie Ustugi w przypadku nieprawidtowego
zainstalowania i uzytkowania Aplikacji lub aparatow
telefonicznych,

nastepstwa udostepnienia przez Abonenta swojego Loginu
lub Hasfa osobom trzecim.

10.

11.

12.

13.

14.

Dziat V. Optaty

§13.

Abonent zobowigzany jest do terminowego uiszczania optat za
korzystanie z Usftugi oraz Ustug dodanych zgodnie z
Cennikiem.

Jezeli okres $wiadczenia Ustugi nie obejmuje petnego okresu
rozliczeniowego, wowczas za kazdy dzien swiadczenia Ustugi
w takim okresie rozliczeniowym Abonent zapfaci optate w
wysokosci 1/30 optaty abonamentowej.

W przypadku, o ktérym mowa w § 13 ust. 2, pakiety minut
dostgpne w ramach optaty abonamentowej moga byc¢
zmniejszone proporcjonalnie do okresu $wiadczenia Ustugi.
Okresem rozliczeniowym, bedacym podstawg do rozliczenia
naleznosci za Ustuge Abonenta wobec Orange, jest miesiac.
Rozliczenie nastepuje wedtug dat wskazanych na dokumencie
rozliczeniowym.

Orange wystawia dokumenty rozliczeniowe za kazdy okres
rozliczeniowy.

Abonent moze zamoéwi¢ dokument rozliczeniowy w formie
elektronicznej. Dokumenty rozliczeniowe w formie elektronicznej
sg przesytane, zgodnie z wyborem Abonenta, na wskazany
adres poczty elektronicznej albo na Portal.

Termin ptatnosci wynosi 14 dni od dnia wystawienia dokumentu
rozliczeniowego.

Za dzien zaptaty uwaza sie dziert wptywu srodkéw na rachunek
Orange.

Za opo6znienie w uiszczaniu optat, Orange nalicza odsetki
ustawowe.

Abonent jest zobowigzany do wptacania naleznosci za ustugi
zgodnie z wystawionym dokumentem rozliczeniowym na
indywidualny numer konta bankowego, podany w dokumencie
rozliczeniowym, ktérego dotyczy wptata. W przypadku, gdy
Abonent dokonuje wptaty na druku niestandardowym (druku
wptaty innym, niz wystany wraz z dokumentem rozliczeniowym)
lub za pomocg przelewu bankowego, zobowigzany jest podac
swdj numer ewidencyjny, okreslony na dokumencie
rozliczeniowym oraz poda¢ numer dokumentu, za ktory
nastepuje wptata. W przypadku braku takiego wskazania,
wptata zostanie rozliczona na poczet zalegtosci wynikajgcych z
najstarszych dokumentdw rozliczeniowych wraz z odsetkami. W
przypadku braku mozliwosci  zidentyfikowania Abonenta
dokonujacego wptaty, zostanie ona zwrécona przez Orange do
banku, ktory zrealizowat wptate.

W sytuacjach szczegodlnych Iub niezaleznych od Orange,
Orange moze doliczy¢ do dokumentu rozliczeniowego za
biezacy okres rozliczeniowy wartos¢ ustug z poprzednich
okreséw  rozliczeniowych, jezeli optaty te nie zostaly
uwzglednione w dokumentach rozliczeniowych za te okresy,
zgodnie z wymaganiami przepisow podatkowych. W przypadku
naliczenia optat z poprzednich okreséw na biezacym
dokumencie rozliczeniowym Orange na wniosek Abonenta,
roztozy jego naleznos¢ na raty, o ile wartos¢ tych opfat
przekroczy wartos¢ abonamentu ptaconego aktualnie przez
tego Abonenta, przy czym liczba rat bedzie nie wigksza niz
liczba miesiecy, za ktére Abonentowi nie byt wystawiony
dokument rozliczeniowy.

W przypadku nieotrzymania dokumentu rozliczeniowego za
okres rozliczeniowy, Abonent powinien niezwtocznie zgtosi¢ ten
fakt w Komodrce organizacyjne;.

W przypadku rozwigzania Umowy przez Orange, z winy
Abonenta lub jej rozwigzania przez Abonenta, przed uptywem
okresu, na jaki zostata zawarta lub okresu, na jaki Umowa
zostata przedtuzona, zgodnie z postanowieniami Umowy,
Orange ma prawo, zgdac¢ zwrotu ulg, udzielonych Abonentowi
w zwigzKku z zawarciem Umowy.

Prawo zadania zwrotu ulgi nie przystuguje, jezeli Abonent
wypowiedziat Umowe w zwigzku ze $wiadczeniem przez
Orange Ustugi w sposdéb niezgodny z Umowa lub w
przypadkach okreslonych w obowigzujgcych przepisach
prawa.
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15. Optaty moga by¢ dokonywane gotéwkowo lub bezgotdwkowo.

W szczegodlnosci Abonent moze uiszcza¢ optaty w formie
polecenia zaptaty, przelewem na indywidualny numer rachunku
bankowego wskazany na dokumencie rozliczeniowym, w
placowkach bankow i firm oferujgcych ustugi posrednictwa
finansowego.

Dziat VI. Reklamacje

§14.

Abonent moze sktadac reklamacje z tytutu niedotrzymania z
winy Orange terminu rozpoczecia Swiadczenia Ustugi,
niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy oraz
nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu Swiadczenia
Ustugi w kazdej Komorce organizacyjnej lub za posrednictwem
CQOT.

Abonent moze ztozy¢ reklamacje pisemnie, telefonicznie lub
ustnie do protokotu sporzadzonego w Komadrce organizacyjnej,
a takze przy wykorzystaniu innych srodkdéw porozumiewania
sie na odlegtos¢, o ile nie stoja temu na przeszkodzie
techniczne mozliwosci.

W przypadku Zztozenia reklamacji pisemnie lub ustnie do
protokotu w Komorce organizacyjnej, osoba upowazniona
przez Orange, przyjmujgca reklamacje potwierdza jej przyjecie.
W przypadku ztozenia reklamacji pisemnie, telefonicznie lub
przy wykorzystaniu innych srodkéw porozumiewania sie na
odlegtos¢, Orange w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamaciji
potwierdza jej przyjecie, chyba ze w tym terminie udzieli
odpowiedzi na reklamacje.

Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie do 12 miesiecy od
ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta
sie przerwa w Swiadczeniu Ustugi lub od dnia, w ktérym
Umowa zostata nienalezycie wykonana albo miata byc¢
wykonana lub od dnia doreczenia dokumentu rozliczeniowego,
zawierajgcego nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu
Umowy.

Reklamacje ztozong po uptywie terminu, o ktérym mowa w §
14 ust. 5, pozostawia sie bez rozpoznania, o czym Orange
niezwtocznie powiadamia Abonenta.

§15.

Reklamacja powinna zawierac:

1) imig i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo
siedziby Abonenta,

2) okredlenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego
okresu,

3) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije,

4)  numer telefonu lub ID Ustugi, numer ewidencyjny nadany
reklamujgcemu  przez  Orange, umieszczony na
dokumencie rozliczeniowym lub adres zakor\czenia tacza,

5) date zawarcia Umowy i okreslony w nigj termin
rozpoczecia Swiadczenia Ustugi — w przypadku reklamacii
dotyczacej niedotrzymania terminu rozpoczecia
Swiadczenia Ustugi,

6) wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci - w
przypadku zadania ich wyptaty,

7) numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty
odszkodowania lub innej naleznosci, albo wniosek o ich
zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci - w przypadku, o
ktérym mowa w § 15 ust. 1 pkt 6,

8) podpis Abonenta — w przypadku reklamacji ztozonej w
formie pisemne;.

Za dzien wniesienia reklamaciji w formie pisemnej przyjmuje sie
date wptywu reklamaciji do Komaorki organizacyjne;.
W przypadku, gdy ztozona reklamacja nie zawiera wszystkich
niezbednych elementéw okreslonych w Regulaminie, za
wyjatkiem § 15 ust. 1 pkt 6, Orange - o ile uzna, ze jest to
konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji -
niezwtocznie  informuje  Abonenta o  koniecznosci  jgj
uzupetnienia, okreslajgc na to termin nie krétszy niz 7 dni. Po
bezskutecznym uptywie ww. terminu reklamacje pozostawia sie
bez rozpoznania.

W wezwaniu Orange wskazuje konieczny zakres uzupemienia

reklamacji oraz pouczenie, ze nie uzupetnienie reklamaciji w

wyznaczonym terminie spowoduje pozostawienie jej bez
rozpoznania.

§ 16.

Komorka organizacyjna rozpatrujgca reklamacje udziela w

odpowiedzi na reklamacje, w terminie 30 dni od dnia jej

ztozenia, a odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

1)  nazwe Komorki organizacyjnej rozpatrujgcej reklamacie,

2) informacje o dniu ztozenia reklamacji,

3) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamaciji,

4) w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej
naleznosci — okreslenie kwoty i terminu jej wyptaty albo
informacije, ze zostanie ona zaliczona na poczet przysztych

ptatnosci,
5) pouczenie 0o wyczerpaniu  drogi  postepowania
reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w

postepowaniu sgdowym, a takze o prawie dochodzenia
roszczen przed Prezesem  Urzedu  Komunikacii
Elektronicznej w ramach pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich,

6) dane identyfikujgce upowaznionego pracownika Orange z
podaniem imienia, nazwiska oraz zajmowanego przez
niego stanowiska.

W przypadku, gdy ztozona reklamacja nie zostata uznana w

catosci lub czesci, odpowiedz na reklamacije powinna:

1) dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne,

2) zosta¢ doreczona Abonentowi przesytka polecong, o ile
odpowiedz na reklamacje ma by¢ udzielona na papierze.

Z zastrzezeniem § 16 ust. 4 — 5, Orange potwierdza przyjecie
reklamaciji i udziela odpowiedzi na reklamacje na papierze.
Za zgoda reklamujgcego Orange potwierdza przyjecie
reklamacji i udziela odpowiedzi na reklamacje w formie
elektronicznej na wskazany adres poczty elektronicznej albo z
wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujgcego
Srodka komunikaciji elektroniczne;.
W przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej,
Orange potwierdza przyjecie reklamaciji i udziela odpowiedzi na
reklamacje w formie elektronicznej na wskazany adres poczty
elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego
przez reklamujgcego srodka komunikaciji elektronicznej. Jezeli
reklamujgcy nie wskaze adresu poczty elektronicznej albo
innego srodka komunikacji elektronicznej, Orange potwierdza
przyjecie reklamacji i udziela odpowiedzi na reklamacje na
adres poczty elektronicznej, z ktérego reklamacja zostata
wystana albo z wykorzystaniem Srodka komunikacji
elektronicznej uzytego przez reklamujgcego do ztozenia
reklamaciji.
Postacd i forma potwierdzenia przyjecia reklamaciji i odpowiedzi
na reklamacje, o ktdrych mowa w § 16 ust. 4 i 5 umozliwiaja
reklamujgcemu ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie w
zwyklym toku czynnosci.
W przypadku braku doreczenia odpowiedzi na reklamacje, na
zgdanie reklamujgcego Orange obowigzana jest niezwtocznie
przekaza¢ ponownie te odpowiedz, jej duplikat Iub kopie.
Sposdb, forma i postaé, w jakiej odpowiedZ na reklamacije, jej
duplikat lub kopia ma by¢ przekazana okresla reklamujgcy w
porozumieniu z Orange. Na zgdanie reklamujacego, w
przypadku odmowy uznania reklamaciji w catosci lub w czesci,
Orange ponownie przekazuje odpowiedz na reklamacje, jej
duplikat lub kopie przesytkg polecong. Orange nie jest
zobowigzana do ponownego przekazania odpowiedzi na
reklamacije, jej duplikatu lub kopii, jezeli z okolicznosci sprawy
jednoznacznie wynika, ze odpowiedZ na reklamacje zostata
doreczona reklamujgcemu.

§17.

W przypadku uwzglednienia reklamacji dotyczacej wysokosci
naliczonych optat, Orange wystawia dokument rozliczeniowy
korygujacy. Kwoty przystugujgce Abonentowi w zwigzku z
uwzglednieniem reklamacji z tytutu odszkodowania lub innej
naleznosci, zgodnie z Zzyczeniem Abonenta, zwracane sa
przekazem pocztowym Ilub przelewem na wskazany przez
niego rachunek bankowy w terminie 30 dni albo zaliczane w
formie bonifikaty na poczet przysztych naleznosci.
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2.

W przypadku zgtoszenia reklamaciji dotyczacej wysokosci
naliczonych  optat, za czas trwania  postepowania
reklamacyjnego nie sg pobierane odsetki od kwot objetych
reklamacja.

Abonent jest zobowigzany do terminowego uiszczenia
naleznosci za ustugi nie objete reklamacja.

W przypadku gdy Orange posiada wobec reklamujgcego
wymagalng i niesporng wierzytelnos¢ pieniezng z  tytutu
Umowy, ktéra moze by¢ dochodzona w postepowaniu przed
sgdem lub innym organem paristwowym, moze jg potraci¢ z
wierzytelnosci  reklamujacego, t. z kwoty pienieznej
przystugujgcej reklamujgcemu w  wyniku  uwzglednienia
(uznania) reklamaciji. Potrgcong kwote wykazuje sie w kolejnym
dokumencie rozliczeniowym. Oswiadczenie Orange ©
dokonaniu potrgcenia przesytane jest reklamujgcemu wraz z
odpowiedzig na reklamacie.

§ 18.
W przypadku uwzglednienia reklamacji dotyczacej wysokosci
naliczonych optat, Orange wystawia korygujgcy dokument
rozliczeniowy. Kwoty przystugujagce Abonentowi w zwigzku z
uwzglednieniem reklamaciji z tytutu odszkodowania lub innegj
naleznosci, zgodnie z zyczeniem Abonenta, zwracane s3g
przekazem pocztowym lub przelewem na wskazany przez
niego rachunek bankowy w terminie 30 dni albo zaliczane w
formie bonifikaty na poczet przysztych naleznosci.
W przypadku zgtoszenia reklamacji co do wysokosci
dokumentu rozliczeniowego, za czas trwania postepowania
reklamacyjnego, nie sg pobierane odsetki od kwot objetych
reklamacja.
Abonent jest zobowigzany do terminowego uiszczenia
naleznosci za ustugi nie objete reklamacja.
W przypadku, gdy Orange posiada wobec reklamujacego
wymagalng i niesporng wierzytelnos¢ pieniezng z  tytutu
Umowy, ktéra moze by¢ dochodzona w postepowaniu przed
sgdem lub innym organem panstwowym, moze jg potraci¢ z
wierzytelnosci  reklamujgcego 1. z  kwoty pienieznej
przystugujgcej reklamujgcemu, w  wyniku uwzglednienia
(uznania) reklamacji. Oswiadczenie Orange, o dokonaniu
potracenia, przesytane jest reklamujgcemu wraz z odpowiedzig
na reklamacije.

Dziat VII. Postanowienia koncowe
§19.

W sprawach nieuregulowanych stosuje sie przepisy Kodeksu
cywilnego i ustawy Prawo telekomunikacyjne.

—

§ 20.
Orange stosuje kodeksy dobrych praktyk.
Kodeksy, o ktérych mowa w § 20 ust. 1 dostepne sg na
stronie internetowej Orange.

§ 21.

Strony poddajg pod rozstrzygniecie sadu powszechnego
wiasciwego dla miejsca wykonania Umowy spory mogace
wynikng¢ z tej Umowy, z zastrzezeniem § 21 ust. 2.

W sprawach, w ktorych strong jest Konsument, spory mogace
wynikngé z Umowy mogg zosta¢ zakonczone polubownie
przed Prezesem UKE w drodze pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich (www.uke.gov.pl).

Abonent jest zobowigzany do poinformowania Orange o
kazdorazowej zmianie swoich danych zawartych w Umowie,
wszczeciu wobec niego postepowan upadtosciowych oraz
innych postepowan sgdowych, mogacych mie¢ wptyw na
wykonywanie Umowy, w terminie do 30 dni od dnia zaistnienia
tych zmian lub wszczecia postgpowan.

W przypadku niepoinformowania o zmianie adresu lub innych
danych, wszelka korespondencja, wystana przez Orange,
bedzie uwazana za skutecznie doreczona.

Umowa wygasa wskutek $mierci Abonenta. Orange
zaprzestaje swiadczenia Ustugi od dnia otrzymania aktu zgonu
Abonenta.

§22.

Regulamin wchodzi w zycie z dniem 19 listopada 2014 r.
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