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Ustugi telekomunikacyjne
Pytania i odpowiedzi

Umowy i reklamacje
Jak skorzystaé z ustug na karte?

Karte kupisz w dowolnym salonie operatora lub sklepie/kiosku, gdzie bedziesz moégt wybrac startery
réznych dostawcow ustug. Aby skorzystac z ustug pre-paid musisz zarejestrowac karte SIM. Rejestracja
polega na wypetnieniu i podpisaniu formularza. W formularzu rejestracyjnym podaj:

e imieinazwisko,
e numer PESEL lub nazwe, serie i numer dokumentu, potwierdzajgcego tozsamosc¢. Nie majac
numeru PESEL podaj numer paszportu lub karty pobytu.

W jakiej formie moge zawrze¢ umowe?

Umowe o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych mozesz zawrzeé¢ w formie pisemnej, elektronicznej,
dokumentowej, poprzez dokonanie czynnosci faktycznych (np. zasilenie konta w przypadku ustug
przedptaconych).

Na jaki czas zostaje zawarta umowa?

Pierwsza umowa o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawarta z operatorem na czas okreslony
nie moze by¢ dtuzsza niz 24 miesigce.

Jesli operator ma w swojej ofercie umowy na czas okreslony, to jest zobowigzany do zaproponowania
przynajmniej jednej oferty z mozliwoscig zawarcia umowy na okres do 12 miesiecy.

Gdy abonent przedtuza umowe zawartg na czas okreslony, wéwczas aneks do umowy moze by¢
dtuzszy niz 24 miesigce.

Czy w kazdej chwili moge rozwigza¢ umowe o $wiadczenie ustug?

Mozesz wypowiedzie¢ umowe z zachowaniem ustawowego lub umownego okresu wypowiedzenia.
Gdy rozwigzesz umowe przed uptywem okresu jej obowigzywania, dostawca moze naliczy¢ Ci kare
pieniezna.

Czy moge odstapi¢ od umowy bez kary pienieznej?

Jako konsument mozesz odstgpi¢ od umowy zawartej w domu w terminie 14 dni od dnia jej
podpisania. Wystarczy, ze wyslesz oswiadczenie o odstgpieniu od umowy przed uptywem 14 dni.

Prawo do odstgpienia od umowy nie przystuguje Ci jesli zawartes umowe w salonie operatora.
Co zrobi¢, gdy dostatem zawyzony rachunek albo ustuga nie dziata prawidtowo?

Mozesz ztozy¢ reklamacje do swojego dostawcy. Reklamacje mozesz ztozy¢ pisemnie (osobiscie lub
pocztg), elektronicznie, telefonicznie lub ustnie w salonie operatora.

Reklamacja moze dotyczy¢:
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e niedotrzymania z winy operatora terminu rozpoczecia Swiadczenia ustugi,
e niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi,
e nieprawidtowego obliczenia ptatnosci za ustugi.

lle czasu ma operator na udzielenie odpowiedzi na reklamacje?

Operator powinien rozpatrzy¢ reklamacje w ciggu 30 dni od jej ztozenia.

Roaming i potaczenia miedzynarodowe
Jaka jest réznica pomiedzy roamingiem a potaczeniem miedzynarodowym?

Potagczenie w roamingu wykonujesz, gdy dzwonisz z polskiego numeru bedgac za granicg. Nie ma
znaczenia dokad dzwonisz — na polski czy na inny zagraniczny numer. Istotne, ze twdj telefon
zalogowany jest do sieci zagranicznej. Gdy dzwonisz do kogo$ w Niemczech czy w Polsce, wykonujesz
potgczenie w roamingu.

Gdy dzwonisz z Polski do kogo$ w Niemczech czy na Ukrainie wykonujesz potgczenie miedzynarodowe.
Za potgczenie zaptacisz zgodnie z cennikiem dostawcy.

Co zrobié by skorzystaé z roamingu?

Whtacz ustuge roamingu w swoim telefonie. Wtgczenie/wytgczenie roamingu jest bezptatne i odbywa
sie:

e za pomocyg krotkich kodéw USSD,
e poprzez kontakt z biurem obstugi klienta operatora.

Czy dostawca ustug roamingowych musi Cie informowac¢ o kosztach ustug w danym kraju?

Tak, dostawcy muszg informowac Cie o kosztach realizacji ustug w danym kraju, niezaleznie czy jest on
czescig Unii Europejskiej lub Europejskiego Obszaru Gospodarczego, czy tez nie. Powinienes otrzymacd
SMS z informacjg za kazdym razem, gdy przekraczasz granice UE/EOG lub granice wewnetrzng
UE/EOG.

Co to jest zasada RLAH?

Na terenie Unii Europejskiej oraz Europejskiego Obszaru Gospodarczego (UE/EOG) optaty sg rozliczane
wedtug zasady RLAH (Roam Like At Home).

Kiedy podrdzujesz z Polski do innego kraju UE/EQOG, dostawca ustug nie moze nalicza¢ dodatkowych
optat, za wyjatkiem optat wynikajacych z Polityki Uczciwego Korzystania. Zgodnie z zasadg RLAH optaty
w roamingu powinny by¢ takie same jak optaty za korzystanie z ustug w kraju.

W ramach polityki uczciwego korzystania (ang. Fair Use Policy w skrécie ,,FUP”) operator przez okres 4
miesiecy monitoruje Twdj sposdb korzystania z ustug w roamingu. Jezeli w tym okresie spedzasz wiecej
czasu za granicg niz we wtasnym kraju oraz jezeli czesciej korzystasz z ustug w roamingu niz z ustug
krajowych, moze naliczy¢ dodatkowe optaty.

Ustugi telekomunikacyjne. Pytania i odpowiedzi.



Urzad Komunikacji Elektronicznej U(E

Czy korzystanie z transmisji danych jest na takich samych zasadach jak w kraju?

W przypadku dostepu do internetu operator przyznaje Ci okreslony limit transmisji danych. Minimalna
wysokos¢ limitu jest powigzana z wysokoscig optaty abonamentowej lub kwotg dotadowania w
przypadku ustug pre-paid oraz z wielkoscig krajowego pakietu danych. Po przekroczeniu przyznanego
limitu operator moze nalicza¢ dodatkowe optaty.

Czy zasada RLAH obowigzuje na terenie Ukrainy?

Ukraina nie nalezy do Unii Europejskiej, tym samym ukrainskich kart SIM na terenie Polski ani polskich
kart SIM w Ukrainie nie dotyczy zasada Roam Like At Home. Ustugi sg rozliczane w roamingu
miedzynarodowym.

Koszt potgczen w roamingu poza UE/EOG moze by¢ wyzszy niz koszt potgczert w ramach RLAH.

Roaming przygraniczny
Czym jest roaming przygraniczny?

lezeli przebywasz na terenach przygranicznych, Twoj telefon moze przypadkowo logowac sie do sieci
operatora zagranicznego, ktory bedzie miat silniejszy sygnat na danym terenie. Moze to narazi¢ Cie na
nieprzewidziane koszty z powodu naliczenia optat roamingowych. Zwrd¢ na to szczegdlng uwage
przebywajgc w okolicach granic z Ukraing, Biatorusig, Rosja, ktore nie nalezg do Unii Europejskie;.

Twdéj dostawca naliczy optaty zgodnie z obowigzujgcym cennikiem. Jesli potgczysz sie z siecig operatora
spoza UE, optaty mogg by¢ wyzsze.

Jak unikng¢ dodatkowych kosztéw w roamingu przygranicznym?

Kiedy wyjezdzasz na tereny przygraniczne, ustaw w telefonie reczne wybieranie sieci. Bedziesz mie¢
pewnosé, ze potgczenia bedg realizowane w sieci twojego operatora.

Mozesz samodzielnie zmieni¢ ustawienia telefonu:

e wylfgczyé roaming zagraniczny catkowicie. Wtedy Twdj telefon nie bedzie logowat sie do sieci
zagranicznych;

e wylgczy¢ sama transmisje danych w roamingu zagranicznym. Wtedy Twdj telefon nie bedzie
taczyt sie z internetem.

Pamietaj réwniez, zeby wytgczyé:

e automatyczne aktualizacje,

e synchronizacje danych,

e poczte gtosowa.

Sieci Wi-Fi
Jak obnizy¢ koszty transferu danych?

Jesdli jestes w hotelu, na dworcu, w restauracji itp., mozesz skorzystac z publicznej sieci Wi-Fi (tzw.
Hotspot). To pozwoli Ci unikng¢ wysokich optat za transfer danych, szczegdlnie kiedy jestes za
granica.
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ledli korzystasz z Wi-Fi, pamietaj o zasadach bezpieczenistwa:

e t3czac sie z Wi-Fi, nie wybieraj w smartfonie opcji jej zapamietania,

e upewnij sie, czy punkt dostepu na pewno nalezy do miejsca, do ktérego jest przypisany,
e regularnie aktualizuj system operacyjny urzadzenia,

e zainstaluj na smartfonie aplikacje antywirusowa.

Zasady cyberbezpieczenstwa
Czym jest phishing?

Phishing to oszustwo, przez ktore nieswiadomie mozemy przekazac przestepcom swoje osobiste
dane takie jak loginy, hasta czy numery kart ptatniczych. Co wiecej, bedziemy przekonani, ze
informacje przekazujemy instytucji, ktérg znamy, np. do banku, czy fundacji.

Oszusci potrafig tworzy¢ fatszywe strony, a takze wysyta¢ maile i smsy, w ktdrych np. proszg o
podanie danych osobowych lub przelew kwoty, np. na fatszywga zbidrke. Aby tego unikna¢ sprawdz
doktadnie adres z linku badz skontaktuj sie z firma, z ktérej rzekomo otrzymates$ informacje.

Jak ustrzec sie phishingu?

e zachowaj czujnosc, sprawdz czy znasz nadawce, ktéry wysyta wiadomosc z linkiem, w
ktory masz klikngé, zadzwon i zapytaj,

e zwracaj uwage na adresy, z ktérych otrzymujesz maile. "Przekrecona" nazwa urzedu badz
literéwka wskazuje na prébe oszustwa,

e zweryfikuj u Zrédta (np. w banku, u dostawcy ustug, w fundacji) czy wystali wiadomos¢ z
prosbg o aktualizacje danych, wptate itp.,

e nie ufaj komunikatom, ktére zmuszajg Cie do natychmiastowego dziatania,

o weryfikuj informacje, sprawdzaj doktadnie zbiorki, oferty itp. Korzystaj z zaufanych stron
internetowych, wprowadzajgc adres strony recznie w pasku przegladarki,

e nie klikaj w podejrzane linki kierujgce do sensacyjnych wiadomosci, moze to by¢ rodzaj
phishingu,

e aktualizuj przegladarke, z ktérej korzystasz do najnowszej oferowanej przez producenta
wersji,

e nieinstaluj oprogramowania spoza oficjalnych zrddet (np. fatszywa aplikacja imitujaca
mObywatela),

e pamietaj o oprogramowaniu antywirusowym.

Dla 0séb z niepetnosprawnoscia

Czy dostawcy zapewniajg udogodnienia dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami?

Operatorzy telekomunikacyjni zapewniajg rozwigzania, udogodnienia architektoniczne, cyfrowe
oraz informacyjno-komunikacyjne dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, zeby na réwni z innymi
osobami mogty korzystaé z ustug telekomunikacyjnych.

Ustugi telekomunikacyjne. Pytania i odpowiedzi.
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Z jakich udogodnierh mozesz skorzystac¢ u swojego operatora, jezeli jeste$ osobg ze szczegdlnymi
potrzebami?

Bedac osobg z niepetnosprawnoscia mozesz oczekiwaé udogodnien w zaleznosci od swoich
potrzeb, np. masz prawo do:

e otrzymania potrzebnych Ci informacji w przystepny i zrozumiaty dla Ciebie sposdb na
papierze lub drogg elektroniczng,

e tego, aby mdc wjechac do salonu/punktu wozkiem,

e ttumacza jezyka migowego (PJM),

e otrzymania uméw, faktur i informacji w dostepnym formacie,

e otrzymania dokumentéw e-mailem w formie tekstowej,

e kupna urzadzenia, ktére bedzie dostosowane do Twoich potrzeb,

e poprosi¢ obstuge w salonie/punkcie o pomoc w skonfigurowaniu urzgdzenia,

e korzystania ze strony internetowej operatora, ktéra jest dostepna.

Powyzsze punkty dotyczg obstugi w jezyku polskim. Ze szczegdtami zapoznasz sie u swojego
operatora telekomunikacyjnego.

Numery alarmowe!

112 — europejski numer alarmowy

997 — policja

998 — straz pozarna

999 — pogotowie ratunkowe

984 — pogotowie rzeczne (uruchomiony na ograniczonym obszarze)
985 — ratownictwo gorskie (wykorzystywany takze przez TOPR)
601100300 — numer ratunkowy w gérach

601100100 — numer ratunkowy nad woda

116000 — numer dla rodzicow i opiekunow, ktérym zagineto dziecko
116111 — telefon zaufania dla dzieci i mtodziezy

Pamietaj! Te numery moga uratowac¢ komus zycie. Nie blokuj ich bez powodu.
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