ZMIANY W REGULAMINACH W ZAKRESIE TRYBU REKLAMACYJNEGO

Ten komunikat dotyczy wszystkich konsumenckich uméw o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych i telewizyjnych. Komunikat ten dotyczy takze biznesowych umodw o
Swiadczenie ustug telekomunikacyjnych i telewizyjnych, z wytgczeniem wskazanych na koncu
komunikatu.

T-Mobile zmienia tryb postepowania reklamacyjnego opisany w regulaminie. Koniecznos¢
zmiany regulaminu wynika bezposrednio ze zmiany przepiséw prawa. W zwigzku z tym, intencja
T-Mobile jest dokonanie tylko zmian niezbednych, wymuszanych na T-Mobile przez zmiane w
prawie i niedokonywanie zmian tam, gdzie nie ma takiej koniecznosci.

Zmiana nastgpi z dniem 14 marca 2026r. W tym dniu wchodzi w zycie ,,Rozporzadzenie Ministra
Cyfryzacji z dnia 29 wrzes$nia 2025 r. w sprawie reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub
ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku”.

Nowy tryb dotyczy reklamaciji ztozonych od 14 marca 2026 .
Nowosci w postepowaniu reklamacyjnym sg nastepujace:

1. Mozesz sktadac reklamacje takze przesytka kurierskg w formie pisemne;.

2. Gdy reklamacja nie ma wymaganych elementéw, T-Mobile przyjmujac ja, niezwtocznie
informuje Cie o koniecznosci jej uzupetnienia w terminie 7 dni od otrzymania wezwania
wskazujgc brakujgce elementy (o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego jej
rozpatrzenia). W wezwaniu T-Mobile ponadto poucza, ze ich nieuzupetnienie w terminie
spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Informacje te T-Mobile przekazuje Ci
w sposOb wskazany przez Ciebie w reklamaciji, a jesli go nie wskazates$ - w sposdb okreslony
w Umowie, w sposdb wskazany przez Ciebie w czasie jej obowigzywania lub w sposéb, w jaki
ztozytes reklamacje. Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej ztozenia.

3. Gdy ztozysz reklamacje przesytka pocztowg albo kurierska, telefonicznie albo elektronicznie,
T-Mobile potwierdza jej przyjecie w terminie 14 dni od dnia jej doreczenia/ztozenia. W
pozostatych przypadkach T-Mobile potwierdza jej przyjecie niezwtocznie. Potwierdzenie
nastgpi zawsze na trwatym nosniku. Gdy ztozysz reklamacje ustnie w autoryzowanym punkcie
sprzedazy, takim potwierdzeniem bedzie sporzgdzony wowczas protokoét jej przyjecia.

4. Dane kontaktowe podawane przez T-Mobile w odpowiedzi na reklamacje muszg byc¢
numerem telefonu, adresem e-mail albo innym $rodkiem komunikacji elektronicznej T-
Mobile, ktéry umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i zatgcznikow.

5. Gdy jestes Konsumentem, odpowiedZ na reklamacje zawiera takze informacje o prawie
dochodzenia roszczen w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich.

6. Jesli T-Mobile odpowiada odrzucajgc reklamacje na pismie w postaci papierowej, przesyta Ci
te odpowiedz przesytka pocztowa, kurierska lub w inny sposéb.

7. T-Mobile odpowiada na reklamacje w taki sposdb, w jaki wskazate$ w reklamacji. Jesli tego
nie wskazates, to T-Mobile odpowiada w spos6b okreslony w Umowie, w sposéb wskazany
przez Ciebie w czasie obowigzywania Umowy lub w sposdb, w jaki ztozytes reklamacije.

8. Jezeli przekazana przez T-Mobile odpowiedz na reklamacje nie zostata Ci doreczona, T-
Mobile, na Twoje zadanie, w terminie 3 dniroboczych od dnia ztozenia tego zagdania, ponownie
przekaze te odpowiedz, w sposdb wskazany przez Ciebie w tym zgdaniu.



Jesli nie zgadzasz sie na powyzsze zmiany, masz prawo wypowiedzie¢ Umowe do dnia ich wejscia
w zycie w trybie i na warunkach w niej okreslonych. Jezeli Umowa jest w czasie okreslonym i
wypowiesz jg w taki sposob, ze rozwigzanie nastapi przed koricem tego czasu, to T-Mobile bedzie
mie¢ wdéwczas prawo dochodzenia od Ciebie odszkodowania przewidzianego na taka okolicznos$¢
jej postanowieniami.

Ponizej podajemy kompletny nowy tryb postepowania reklamacyjnego zgodny ze wspomnianym
wyzej rozporzadzeniem.
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Reklamacja dotyczy zwtoki T-Mobile w rozpoczeciu Ustug, niewykonania lub nienalezytego ich wykonania,

nieprawidtowego obliczenia naleznosci za Ustugi lub ustuge fakultatywnego obcigzenia rachunku lub

niespetnienia wymagan dostgpnosci przez telekomunikacyjne urzadzenie koricowe lub Ustuge.

Postanowienie tego punktu ma zastosowanie do Umowy przewidujgcej Faktureg. Sktadasz reklamacijg w ciggu

12 miesiecy od korica Cyklu/okresu rozliczeniowego, w ktérym zakofczyta sie przerwa w dostarczaniu Ustug,

lub od dnia ich nienalezytego wykonania, lub niewykonania lub od dnia dostarczenia Faktury z btedem

rozliczeniowym, lub od dnia udostepnienia Faktury z btedem rozliczeniowym w Krajowym Systemie e-Faktur

(KSeF) podmiotom do tego obowigzanym zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa. T-Mobile nie

rozpatruje spéénion%_ch reklamacji, o0 czym niezwtocznie powiadamia. Dzien ztozenia reklamacji to dzien

otrzymania jej przez T-Mobile.

Postanowienie tego punktu ma zastosowanie do Umowy nieprzewidujgcej Faktury. Sktadasz reklamacjg w

ciggu 12 mnasu—;ci od korica dnia, w ktorym zakoriczyta sie przerwa w dostarczaniu Ustug, lub od dnia ich

nienalezytego wykonania, lub niewykonania.

T-Mobile nie rozpatruje spdznionych reklamacji, o czym niezwtocznie powiadamia. Dzien ztozenia reklamacji

to dzien otrzymania jej przez T-Mobile.

Reklamacje mozesz ztozy¢: _ . .

w formie plsemneﬂ — osobiscie podczas wizyty w Sklepie, przesytka pocztowg albo kurierska,

ustnie do protokotu podczas wizyty w Sklepie, albo

telefonicznie albo z wykorzystaniem $rodkdw komunikacji elektronicznej wskazanych do tego celu przez T-

Mobile na, odpowiednio, www.t-mobile, www.heyah.pl, www.redbullmobile.pl albo www.tubiedronka.pl.

W reklamacji musi by¢:

Twoje imie i nazwisko albo nazwa (firma), adres, Numer Telefonu (ktorego dotyczy reklamacja), numer

ewidencyjny nadany Ci przez T-Mobile, adres miejsca zakoriczenia Sieci (gdy Ustugi sa dostarczane w sieci

stacjonarnej lub sg to Ustugi Telewizyjne), a gdy zaszta zwtoka T-Mobile w rozpoczeciu Ustug - takze data

zawarcia Umowy i okreslony w niej terminich rozpoczecia,

przedmiot reklamaciji, reklamowany okres (jesli Umowa okresla cykl rozliczeniowy) i okolicznosci jg

uzasadniajgce oraz sposob, w jaki T-Mobile ma na nig odpowiedzie,

wysoko$é odszkodowania lub innej naleznosci, wynikajagcych z Umowy lub z przepiséw prawa oraz numer

rachunku w banku, w spétdzielczej kasie oszczednosciowo-kredytowej lub adres do wyptaty, - jezeli zadasz

wylp{aty, albo — w przypadku umowy abonamentowej - wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych

naleznosci,

Twaj podpis - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;j.

Gdy reklamacja nie spetnia warunkow z pkt 6 wyzej, T-Mobile przyjmujac ja, niezwtocznie informuje Cie o

konieczno$ci jej uzupetnienia w terminie 7 dni od otrzymania wezwania | wskazuje brakujgce elementy (o ile

uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego jej rozpatrzenia). W wezwaniu T-Mobile ponadto poucza, ze ich

nieuzupetnienie w terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Informacje te T-Mobile
rzekazuje Ci w sBoséb wskazany przez Ciebie w reklamaciji, a jesli go nie wskazates - w sposob okreslony w
mowie, w sposdb wskazany przez Ciebie w czasie jej obowigzywania lub w sposéb, w jaki ztozytes reklamacie.

Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej ztozenia.

Gdy ztozysz reklamacje w Sklepie w formie pisemne{, T-Mobile niezwtocznie potwierdza jej przyjecie.

Gdy ztozysz reklamacje ustnie w Sklepie, T-Mobile sporzgdza protokét ze ztozenia reklamacji. T-Mobile

przekazuje Ci kopig protokotu niezwtocznie na Trwatym Nosniku, jako potwierdzenie jej ztozenia.

Gdy ztozysz reklamacje przesytka pocztowg albo kurierska, T-Mobile potwierdza jej przyjecie w terminie 14

dni od dnia jej doreczenia.

Gdy ztozysz reklamacje telefonicznie albo elektronicznie, T-Mobile potwierdza jej ztozenie w terminie 14 dni

od dnia jej ztozenia.

Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien jej ztozenia, nazwe, adres i numer telefonu T-Mobile. T-

Mobile przekazuje Ci to potwierdzenie na Trwatym Nosniku.

T-Mobile musi da¢ odpowiedz uwzgledniajgcg lub odrzucajgcg reklamacje w terminie 30 dni od dnia jej

ztozenia. Jesli tego nie zrobi, uwaza sig, ze reklamacja zostata uwzgledniona.

Odpowiedz na reklamacje zawiera:

nazwe i dane kontaktowe T-Mobile (numer telefonu, adres e-mail albo inny $rodek komunikacji elektronicznej

T-Mobile, ktdry umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i zatgcznikow), dzien jej ztozenia i informacije o

uznaniu lub odrzuceniu,

gdy przyznano odszkodowanie lub zwrot innej naleznosci (w tym zwrotu z tytutu ustugi fakultatywnego

obcigzenia rachunku) - okreslenie wysoko$ci kwoty i terminu jej wyptaty lub zwrotu (30 dni od dnia uznania

reklamaciji) albo wskazanie, ze kwota ta zostanie zaliczona na przyszte ptatnosci, zgodnie z Twoim wnioskiem,

pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu

sgdowym, a gdy jeste$ Konsumentem takze o prawie dochodzenia roszczen w drodze postepowania w sprawie

pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.

Gdy T-Mobile odrzuci reklamac{e w catos$ci lub czgsci, odpowiedz na nig musi zawieraC takze uzasadnienie

faktyczne i prawne. Jesli T-Mobile odpowiada odrzucajac reklamacje na pismie w postaci papierowej, przesyta

Cig/? przesytka pocztowa, kurierskg lub w inny sposéb.

T-Mobile odpowiada na reklamacje w taki sposéb, w jaki wskazate$ w reklamacji. Jesli tego nie wskazates, to

T-Mobile odpowiada w sposéb okreélonz w Umowie, w sposéb wskazany przez Ciebie w czasie obowigzywania

Umowy lub w sposéb, w jaki ztozytes reklamacje.
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Jezeli przekazana przez T-Mobile odpowiedz na reklamacje nie zostata Ci doreczona, T-Mobile, na Twoje
zadanie, nie pdzniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego zgdania, ponownie przekaze te
odpowiedz, w sposob wskazany przez Ciebie w tym zadaniu.
W przypadku uwzgledniania reklamacji optata za Rachunek Szczegétowy podlega zwrotowi.
Po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego w zakresie Umowy, mozesz dochodzi¢ swych roszczen przed
wiasciwym sgdem powszechnym. Mozesz wowczas takze sprobowac uzgodni¢ z T-Mobile wejscie na droge
Bostepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich prowadzonego przez Prezesa
rzedu Komunikacji Elektronicznej (,UKE™), a 'w przypadku samego Urzadzenia — takze analogicznego
postepowania prowadzonego przez wojewddzkiego instpektora InspekcLi Handlowej. Procedure pierwszego z
tych postepowarn znajdziesz na stronie internetowej UKE, w siedzibie i w kazdej wojewddzkiej delegaturze UKE.
rocedure drugiego z nich znajdziesz na stronie internetowe;j UrZﬁdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w
siedzibie tego urzedu w Warszawie i w kazdym Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej (stolice
wojewddztw) i na jego stronie internetowej. W przypadku Urzadzenia masz takze prawo do rozpoznania sprawy
rzed Statym Polubownym Sgdem Konsumenckim (SPSK) przy Wojewddzkim Inspektorze Inspekciji Handlowe;j
Fprocedura dostepna na stronie internetowej Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, w siedzibie tego
urzedu w Warszawie, w kazdym Wojewddzkim Inspektoracie Inspekcji Handlowej i na jego stronie
internetowej). W kazdej sprawie dotyczacej Umowy mozesz takze skorzysta¢ z pomocy Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumentéw przez zwrdcenie sie do Urzedu Miasta lub Starostwa Powiatowego
W{as'ciw%qo dla Twojego miejsca zamieszkania lub pobytu. Inicjowania procedur w powyzej wskazanym
zakresie dokonujesz w instytucjach wyzej wskazanych przez ztozenje wniosku/skargi.
Organem wtasciwym w sprawach skarg, wnioskéw i opinii w zakresie Programéw jest Krajowa Rada Radiofonii
i Telewizji (KRRIT). Z procedur\e}vdotyczacq tego postepowania mozesz zapoznac sie na stronie internetowej
KRRIT lub w siedzibie KRRIT w Warszawie.
Procedure pozasgdowego rozwigzywania sporu (inng niz wspomniane dwa podpunkty wyzej), w tym sporu
krajowegoi trans%ranicznego, inicjtg'eszjako Konsument przez ztozenie wniosku/skargi na aktywnej platformie
konsumenckiej lub przez kontakt z doradcg konsumenckim. aktualne informacje o dziatajgcych platformach /
centrach doradczych znajdziesz na stronie www.t-mobile.pl

Powyzszy komunikat nie dotyczy umoéw z klientami biznesowymi, dla ktérych wtasciwy jest
,Regulamin Swiadczenia Ustug Komunikacji Elektronicznej dla Klientéw B2B”, ,Regulamin
Swiadczenia Ustug Komunikacji Elektronicznej dla Firm” lub ,Regulamin Swiadczenia Ustug
Komunikacji Elektronicznej na rzecz Klientéw Kluczowych T-Mobile”.

Zespot T-Mobile



