NASK

Panstwowy Instytut Badawczy

Warszawa, 05 lutego 2026r.

NASK — Panstwowy Instytut Badawczy
Ul. Kolska 12
01-045 Warszawa

Szanowni Panhstwo,

informujemy, ze w zwigzku z wejsciem w zycie rozporzgdzenia Ministra Cyfryzacji z dnia 29

wrzesnia 2025 r. w sprawie reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi

fakultatywnego obcigzania rachunku (Dz. U. z 2025 poz. 1371, dalej jako: ,,Rozporzgdzenie”),
ktére nastgpi w dniu 14 marca 2026 roku, zmianie ulegng postanowienia zawartych umoéw na

Swiadczenie ustug komunikaciji elektronicznej, w zakresie zgodnym z Rozporzgdzeniem.

Zgodnie z art. 306 ust. 1 pkt 1 lit. a) ustawy z dnia 12 lipca 2024 r. - Prawo komunikacji
elekfronicznej (Dz. U. z 2024 r. poz. 1221 z pdzn. zm.) mamy mozliwosS¢ jednostronnej zmiany
warunkow Umowy, jezeli konieczno$¢ wprowadzenia zmian wynika bezposrednio ze zmiany
przepisdw prawa.

W wyniku wejscia w zycie Rozporzgdzenia zmianie ulega procedura reklamacyjna okreslona
w tgczqgcej Panstwa z NASK Umowie, aby dostosowac jej postanowienia do nowo
obowigzujgcego prawa. Nowe brzmienie procedury reklamacyjnej jest nastepujgce:

1. Abonenci mogq sktadac reklamacje dotyczqce niedotrzymania z winy NASK
okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia swiadczenia Ustug, niewykonania lub
nienalezytego wykonania Ustug lub nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu
swiadczenia Ustug. Abonent moze ztozy¢ reklamacje w terminie 12 miesiecy od
ostatniego dnia Okresu Rozliczeniowego, w ktorym zakonczyta sie przerwa w
swiadczeniu Ustugi, lub od dnia, w ktérym Ustuga zostata nienalezycie wykonana lub
miata by¢ wykonana, lub od dnia doreczenia faktury zawierajqcej nieprawidtowo
obliczong Optate. Reklamacje ztozong po uptywie powyzszego terminu pozostawia sie
bez rozpoznania, o czym jednostka NASK rozpafrujgca reklamacje niezwtocznie
powiadamia reklamujgcego.
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2. Reklamacja powinna zawierac:
2.1. imie | nazwisko albo nazwe oraz adres Abonenta, a fakze dane niezbedne do
kontaktu zwrothego,
2.2. przedmiot reklamacji oraz wskazanie Okresu Rozliczeniowego, ktdrego reklamacja
dotyczy,
2.3. przedstawienie okolicznosci uzasadniajqgcych reklamacje,
2.4. przydzielony reklamujgcemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer
ewidencyjny nadany Abonentowi przez NASK lub adres miejsca zakonczenia Sieci
NASK,
2.5. date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia swiadczenia Ustug — w
przypadku reklamacji dotyczqcej niedotrzymania z winy NASK okreslonego w Umowie
terminu rozpoczecia swiadczenia Ustug,
2.6. wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcych z umowy o
swiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub z przepisow prawa — w przypadku, gdy
Abonent zqda ich wyptaty,
2.7. numer rachunku bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub
innej naleznosci albo wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci,
2.8. wskazanie sposobu, w jaki ma zostac przekazana odpowied?,
2.9. podpis Abonenta —w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej.

3. W przypadku stwierdzenia, ze reklamacja nie zawiera elementu lub elementow, o
ktorych mowa w ust. 2, NASK niezwtocznie przekazuje reklamujgcemu wezwanie do
uzupetnienia brakdw w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania. W wezwaniu do
uzupetnienia brakdw NASK wskazuje element lub elementy reklamacii, ktére wymagajq
uzupetnienia oraz pouczenie, ze nieuzupetnienie brakdw w terminie spowoduje
pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po bezskutecznym uptywie terminu do
uzupetniania brakdéw reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania. Reklamacja
uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej ztozenia. NASK odstepuje od
wezwania do uzupetnienia brakdw, jezeli ich uzupetnienie nie jest konieczne do
prawidtowego rozpatrzenia reklamacii.

4. W przypadku nieokreslenia przez reklamujgcego w reklamacji sposobu, w jaki ma
zostac¢ przekazana odpowiedz na reklamacje, o ktédrym mowa w ust. 2 pkt 2.8., NASK
przekazuje reklamujgcemu wezwanie do uzupetnienia brakow, w sposob okreslony w
Umowie, w sposob wskazany przez reklamujgcego w czasie obowigzywania tej Umowy
lub w sposdb, w jaki zostata ztozona reklamacja.

5. Reklamacja moze by¢ ztozona:
5.1. w formie pisemnej — osobiscie podczas wizyty reklamujgcego w jednostce
obstugujqgcej Abonentdw, przesytkq pocztowq albo przesytkq kurierskq;
5.2. ustnie — telefonicznie albo ustnie do protokotu podczas wizyty reklamujgcego w
jednostce obstugujgcej Abonentow;
5.3. w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej na
adres e-mail: reklamacje@nasksa.pl.
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6. W przypadku ztozenia reklamacji ustnie do protokotu przez reklamujgcego w jednostce
obstugujqgcej Abonentéw osoba reprezentujgca NASK przyjmujgca reklamacje
niezwtocznie sporzgdza protokdt ze ztozenia reklamacji. Kopia protokotu stanowi
potwierdzenie jej ztozenia i jest niezwtocznie przekazywana reklamujgcemu na trwatym
nosniku. Protokdt ze ztozenia reklamacji zawiera w szczegdlnosci informacje, o ktérych
mowa w ust. 2 pkf 2.1.-2.3.

7. W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej osobiscie podczas wizyty
reklamujgcego w jednostce obstugujqcej Abonentdw osoba reprezentujgca NASK
przyjmujgca reklamacje niezwtocznie potwierdza jej ztozenie. W przypadku ztozenia
reklamacji w formie pisemnej przesytkq pocztowq albo kurierskq, NASK potwierdza
ztozenie reklamaciji w terminie 14 dni od dnia jej doreczenia. W przypadku ztozenia
reklamaciji telefonicznie lub na adres poczty elektronicznej wskazany w Umowie osoba
reprezentujgca NASK w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji potwierdza jej
ztozenie. Powyzszego postanowienia nie stosuje sie w przypadku udzielenia odpowiedzi
na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.

8. Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera
nazwe, adres inumer ftelefonu jednostki NASK rozpafrujcej reklamacje i jest
przekazywane reklamujgcemu na trwatym nosniku.

9. Reklamacja Abonenta powinna byc¢ rozpatrzona nie pozniej niz w terminie 30 dni od
daty jej wniesienia. Jezeli reklamacja Ustugi nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni
od dnia jej ztozenia, uwaza sie, ze zostata ona uwzgledniona. Przez rozpatrzenie
reklamacji rozumie sie wystanie przed uptywem tego terminu przez NASK odpowiedzi
zawierajqcej informacje o uwzglednieniu lub nieuwzglednieniu reklamacji wraz z
uzasadnieniem.

10. Odpowied? na reklamacje zawiera:
10.1. nazwe jednostki NASK rozpatrujqgcej reklamacje umozliwiajgce szybki i efektywny
kontakt w sprawie reklamacji, w tym numer telefonu oraz adres poczty elektronicznej,
ktory umozliwia przysytanie wiadomosci tekstowych i zatgcznikdw;
10.2. date ztozenia reklamacii;
10.3. informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacii;
10.4. 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, przypadajqgcego nie pdzniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia
reklamaciji, albo
b) informaciji, ze kwoty te zostanq zaliczone na poczet przysztych ptatnosci;
10.5. pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie
dochodzenia roszczenn w postepowaniu sgdowym — w przypadku gdy reklamujgcym
jest konsument, pouczenie zawiera dodatkowo informacje o prawie dochodzenia
roszczen w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow
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konsumenckich, o ktorym mowa w art. 383 ust. 1 ustawy z dnia 12 lipca 2024 r. Prawo
komunikacji elektroniczney.

11. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji odpowiedz na reklamacje zawiera:
11.1. dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne,
11.2. jest przekazywana reklamujgcemu przesytkq poleconaq, przesytkq kurierskq lub w
inny sposob — w przypadku, gdy odpowied? na reklamacje jest udzielana w postaci
papierowe.

12. NASK przekazuje reklamujgcemu odpowiedz na reklamacje w sposdob wskazany w
reklamaciji. W przypadku nieokreslenia przez reklamujgcego w reklamaciji sposobu, w
jaki ma zostac przekazana odpowiedz na reklamacje, o ktérym mowa w ust. 2 pkt 2.8.,
NASK przekazuje reklamujgcemu odpowied? na reklamacje w sposob okreslony w
Umowie, w sposdb wskazany przez reklamujgcego w czasie obowigzywania tej Umowy
lub w sposob, w jaki zostata ztozona reklamacja.

13. Jezeli przekazana przez NASK odpowiedz na reklamacje nie zostata doreczona
Abonentowi, NASK na zqgdanie Abonenta, nie pdzniej niz w terminie 3 dniroboczych od
dnia ztozenia tego zqdania, przekazuje ponownie te odpowiedz w sposob wskazany
przez reklamujqgcego w tym zqdaniu.

14. Ztozenie reklamacji nie wstrzymuje obowiqzku wniesienia Optaty.

Imiany obowiqzujq od 14 marca 2026 roku.

W zwigzku z powyzszym zmianie ulegty takze wzorce umow o swiadczenie ustug komunikacii
elektronicznej. Nowe wzorce, ktére bedqg stosowane od dnia 14 marca 2026 r. zostaty
zamieszczone w zaktadce Dokumenty do pobrania.
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