Cztery proste kroki do
ztozenia reklamacji

dla Klienta Firmy MMnet.



Nasza dewiza

Drogi Kliencie !!!

Dotrzymywanie skfadanych obietnic jest jednym z naszych najwyzszych priorytetow.

Jesli nie jestes zadowolony z funkcjonowania ustugi w MMnet, czy tez masz watpliwosci co dorozliczenia
faktury, skontaktuj sie z nami. Sygnat od Ciebie pozwoli nam szybko zareagowadi naprawi¢ btad.
Dostarczy on nam réwniez wiedzy o Twoich potrzebach i wyznaczy kierunek,w ktérym powinnismy
zmierzac.

Ponizej przedstawiamy przewodnik dotyczacy reklamacji w MMnet - sg to Twoje prawa i naszeobowigzki.
Liczymy, ze informacje te pomogg Ci przejs¢ przez proces reklamacyjny w MMnet.

T 5
Krok pierwszy

W jaki sposéb mozesz ztozy¢ reklamacje?

telefonicznie - nasi doradcy sg dostepni pod numerem:
509 690 575 lub 692 64 77 (koszt potgczenia zgodny z Cennikiem)

osobiscie - w Biurze Obstugii Klienta od 9 - 17 pn-pt 9 — 13 so

przez Internet - wystarczy skorzystac z opcji kontakt eBOK
na www.mmnet.com.pl lub wysta¢ e-mail na adres: biuro@mmnet.com.pl, mmnet@op.pl

pisemnie - wysytajgc korespondencije na adres:
MMnet Marcin Batut

Pogorska Wola 172K 33-

152 Pogorska Wola

lub przesytajac fax pod numer 14 692-64-77

Zachecamy do kontaktu telefonicznego, dzwonigc do nas, dajesz nam szanse na podjeciedecyzji podczas
tej samej rozmowy - cenimy Twoj czas.

Jesli zgtoszenie bedzie wymagato dodatkowej analizy lub wybierzesz inng niz telefoniczna formewniesienia

reklamaciji, potwierdzimy jej przyjecie podajgc ci identyfikator reklamacji. Nasi technicy zajmg sie twoim
zgtoszeniem w sposoéb profesjonalny - Twoja sprawa jest w dobrych rekach.
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Jakie informacje umiesci¢ w zgtoszeniu reklamacyjnym?

1. imie i nazwisko oraz adres wiasciciela, numeru telefonu, date zawarcia umowy (w czasie rozmowy
zidentyfikujemy Cie twoim numerem ID i PIN) - nie udzielamy informacji osobom nieupowaznionym,
ochrona Twoich danych jest dla nas najwazniejsza

2. przedmiot reklamaciji - podstawa to wiasciwa identyfikacja czego dotyczy dane zgtoszenie
# coidlaczego reklamujesz
# Kkiedy miato miejsce reklamowane zdarzenie
# ktoérej faktury oraz pozycji/kwoty na fakturze dotyczy Twoje zgtoszeniejakie sg
# okolicznosci uzasadniajgce reklamacje
& inne
3. deklarowang wysokos¢ kwoty odszkodowania
4. jakie sg okolicznosci uzasadniajgce reklamacje
5. forme zgtoszenia awarii oraz czas jej wystgpienia
6. czas trwania awarii

7. podpis oraz date.

Zaobserwowane nieprawidtowosci zgtos w jak najkrotszym czasie - maksymalnie 12 miesiecyod
wystgpienia zdarzenia (nienalezytego wykonania ustugi, doreczenia btednej faktury itp.).

Krok trzeci
W jakim terminie udzielimy odpowiedzi?

# znamy Wasze oczekiwania, dlatego staramy sie odpowiadaé na reklamacje w mozZliwienajkrotszym
terminie

# jezeli nie odpowiemy na zgtoszenie w ciggu 14 dni, potwierdzimy otrzymanie Twojejreklamaciji
pisemnie

# maksymalny czas, w ktérym wyslemy odpowiedz na Twojg reklamacje to 30 dni
kalendarzowych,liczone od dnia otrzymania przez nas Twojego zgtoszenia.
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Krok czwarty
W jakiej formie dostarczymy odpowiedz?

Odpowiedz na reklamacje otrzymasz w formie pisemne;j:
# listem zwyklym lub e-mailem z podpisem kwalifikowanym - jesli odpowiedz jestpozytywna
# listem poleconym - jedli odpowiedz jest negatywna

Zadbamy o to, aby Twoje zgtoszenie zostato jak najszybciej rozwigzane, a nasza odpowiedz nareklamacje
byta wyczerpujgca i zrozumiata.

Dotozymy staran, aby Twoje zgtoszenie zostato rozwigzane szybko, a nasza odpowiedz wsposob czytelny
oraz wyczerpujacy uzasadniata podjetg decyzje reklamacyjng.

Jezeli nie zgadzasz sie z podjeta decyzjg masz prawo dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdowym lub
polubownie w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéow konsumenckich.
Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzi Prezes UKE, ktéry
w tym zakresie jest podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. poz. 1823).

1. Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzi sie na
wniosek konsumenta albo z urzedu, jezeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta.

2. Whniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
zawiera co najmniej elementy okre$lone w art. 33 ust. 2 ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 r. 0
pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, z tym ze wnioskodawca moze wnosic o
przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu.

3. Do wniosku o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich dofgcza sie uzasadnienie zgdania strony oraz kopie posiadanych przez wnioskodawce
dokumentéw potwierdzajgcych informacje zawarte we wniosku.

4. Prezes UKE odmawia rozpatrzenia sporu w przypadku, gdy jego przedmiot wykracza poza kategorie
sporéw objete witasciwoscig Prezesa UKE.

5. Prezes UKE moze odmoéwic rozpatrzenia sporu w przypadku, gdy:

e wnioskodawca nie podjgt przed ztozeniem wniosku o wszczecie postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich proby kontaktu z dostawcg publicznie
dostepnych ustug telekomunikacyjnych i bezpo$redniego rozwigzania sporu, w tym nie wyczerpat drogi
postepowania reklamacyjnego;

e Spor jest btahy lub wniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
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sporéw konsumenckich spowoduje ucigzliwosci dla dostawcy publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych;

sprawa o to samo roszczenie miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona
przez Prezesa UKE, inny wtasciwy podmiot albo sad;

wartos¢ przedmiotu sporu jest nizsza od progu finansowego okreslonego w przepisach wykonawczych
wydanych na podstawie ust. 12;

wnioskodawca ztozyt wniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich po uptywie roku od dnia, w ktérym podjat probe kontaktu z dostawcg publicznie
dostepnych ustug telekomunikacyjnych i bezposredniego rozwigzania sporu;

rozpatrzenie sporu spowodowatoby powazne zaktbcenie dziatania Prezesa UKE.

W toku postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich Prezes UKE
zapoznaje dostawce publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych z roszczeniem konsumenta,
przedstawia stronom sporu przepisy prawa majgce zastosowanie w sprawie oraz propozycje
rozwigzania sporul.

Prezes UKE pisemnie upowaznia pracownika Urzedu Komunikacji Elektronicznej do prowadzenia
postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Upowazniony
pracownik Urzedu Komunikacji Elektronicznej jest osobg prowadzgcg postepowanie w rozumieniu

ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéow konsumenckich.
Upowaznienie udzielane jest na czas okreslony.

Prezes UKE cofa pracownikowi Urzedu Komunikacji Elektronicznej upowaznienie przed uptywem
okresu, na jaki zostato udzielone, w przypadku:

razgcego naruszenia prawa przy wykonywaniu funkcji;

skazania prawomocnym wyrokiem za popetnione umysinie przestepstwo lub przestepstwo skarbowe;
choroby trwale uniemozliwiajgcej wykonywanie zadan;

ztoZenia rezygnacji.

Minister wia$ciwy do spraw informatyzacji okresli, w drodze rozporzgdzenia:
tryb prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich,

wysokoS$¢ progu finansowego wartosci przedmiotu sporu, ktérego nieosiggniecie skutkowac¢ moze
odmowag rozpatrzenia sporu,

Sposoéb wnoszenia wnioskow o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich,

sposéb wymiany informacji miedzy stronami postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich za pomocg $rodkéw komunikacji elektronicznej lub przesytkg pocztowa,

szczegotowe kwalifikacje oséb prowadzgcych postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich oraz minimalny czas, na jaki jest udzielane upowaznienie,

termin na wyrazenie przez strony zgody na przedstawiong propozycje rozwigzania sporu lub na
zastosowanie sie do niej
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— majgc na uwadze konieczno$¢ zapewnienia tatwego dostepu do postepowania, sprawnego rozwigzywania
Sporow oraz bezstronnego i niezaleznego prowadzenia postepowania.

Rozumiemy jednak, ze moga pojawi¢ sie nowe okolicznosci w sprawie, w ktorych posiadaniu niebyliSmy na
dzien podejmowania decyzji.

Zgtos swoje spostrzezenia, w uzasadnionych przypadkach skontaktujemy sie z Tobg i sprawerozpatrzymy
ponownie.
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