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Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy loe

1. Wprowadzenie

Celem niniejszego dokumentu, zwanego dalej Dobrymi Praktykami, jest okreslenie katalogu
dziatan rzetelnych Sprzedawcoéw energii elektrycznej w odniesieniu do Klientdw
w gospodarstwach domowych w Polsce. Jego tre$é¢ stanowi mozliwie petng odpowiedz na
pytanie: ,,czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy ?”.

Dobre Praktyki zostaty przygotowane przez Towarzystwo Obrotu Energig (TOE) gtéwnie na
podstawie opublikowanego przez Prezesa URE w dniu 22 wrzesnia 2010 r. dokumentu pt.
,Dobre  Praktyki Sprzedawcow energii elektrycznej |  Operatorow  Systemow
Dystrybucyjnych”. Dobre praktyki zostaty opracowane wedtug stanu prawnego na dzien
1 stycznia 2014 r. W przypadku zmian przepisdw prawa wptywajacych na tresé¢ Dobrych
praktyk, dokument ten bedzie podlegat aktualizacji.

Dobre praktyki sg stosowane na zasadach dobrowolnosci przez Cztonkédw TOE sprzedajacych
energie elektryczng odbiorcom w gospodarstwach domowych oraz przez innych
Sprzedawcéw, ktérzy podpiszg stosowng deklaracje.

Istotne przy ocenie dziatan Sprzedawcdéw energii elektrycznej w relacjach z Klientami jest
wyrazne rozgraniczenie ich kompetencji od kompetencji przedsiebiorstw dystrybucyjnych.
Sprzedawcy energii elektrycznej i przedsiebiorstwa dystrybucyjne, w tym Operatorzy
Systemow Dystrybucyjnych (OSD), to odrebne i niezalezne od siebie przedsiebiorstwa
energetyczne.

Operatorzy na okreslonym obszarze dysponujg i zarzgdzajg siecig, ktdrg transportowana jest
energia elektryczna. Osobie przyfagczonej do sieci na obszarze dziatania danego Operatora
ustuge dystrybucji, czyli transportu zakupionej energii, Swiadczy tenze Operator i nie ma
mozliwosci jego zmiany. Z kolei Sprzedawcy energii elektrycznej oferujg towar, jakim jest
energia elektryczna, na obszarze dziatania wielu Operatoréw. Z drugiej strony — na obszarze
danego Operatora zazwyczaj dziata wielu Sprzedawcow, co daje Klientom mozliwos¢ ich
wyboru.

Sprzedaz energii elektrycznej nastepuje albo na podstawie umowy sprzedazy (w takim
wypadku Klient zawiera dodatkowo umowe o swiadczenie ustug dystrybucji ze swoim
Operatorem) albo na podstawie umowy kompleksowej, w ktérej Sprzedawca zobowigzuje
sie jednoczesnie do sprzedazy energii i do zapewnienia swiadczenia ustugi dystrybucji energii
elektrycznej do miejsca dostarczania przez Operatora Systemu Dystrybucyjnego.

W relacjach z Klientami przedsiebiorstwa energetyczne obowigzane s zachowywad
starannos$¢ witasciwg profesjonaliscie (nalezyta starannosc), przestrzega¢ dobrych obyczajow
i stosowac sie do przepisow prawa.

str.3z12



Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej -

czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy

coloe

2. Stowniczek

Klient/odbiorca
w gospodarstwie
domowym

operator systemu
dystrybucyjnego
(OsD)

Prezes URE/ Prezes

Urzedu Regulacji
Energetyki

przedsiebiorstwo
energetyczne

reklamacja

skarga

sprzedaz

umowa
kompleksowa

umowa sprzedazy
energii
elektrycznej

ustuga dystrybucji

ustuga
kompleksowa

zgltoszenie

odbiorca dokonujgcy zakupu energii elektrycznej wyfacznie w celu jej zuzycia
w gospodarstwie domowym

przedsiebiorstwo energetyczne zajmujace sie dystrybucjg energii elektrycznej
(przedsiebiorstwo  dystrybucyjne), odpowiedzialne za ruch sieciowy
w systemie dystrybucyjnym elektroenergetycznym, biezgce i dtugookresowe
bezpieczenstwo funkcjonowania tego systemu, eksploatacje, konserwacje,
remonty oraz niezbedng rozbudowe sieci dystrybucyjnej, w tym pofaczen
z innymi systemami elektroenergetycznymi

centralny organ administracji  publicznej, regulujagcy  dziatalnos¢
przedsiebiorstw energetycznych, ktérego zadania wyznaczajg przepisy prawa,
w szczegblnosci ustawy — Prawo energetyczne

podmiot prowadzacy dziatalno$¢ gospodarcza w zakresie wytwarzania,
przesytania, dystrybucji lub obrotu (sprzedazy) energia elektryczng

zastrzezenie Klienta, dotyczgce niezgodnosci postepowania Sprzedawcy
zUmowg lub przepisami prawa, w tym w zwigzku z niedotrzymaniem
standardéw jakosciowych obstugi klientéw lub parametréow jakosciowych
energii elektrycznej; reklamacja moze zawierac zgdanie wyptaty bonifikaty lub
odszkodowania

niezadowolenie Klienta wyrazone w odniesieniu do sposobu zatatwienia
Reklamacji lub Zgtoszenia albo w odniesieniu do innych kwestii niz objete
Reklamacja lub Zgtoszeniem

sprzedaz energii elektrycznej odbiorcom przez podmiot zajmujacy sie jej
obrotem (Sprzedawce) na podstawie umowy sprzedazy albo umowy
kompleksowej

umowa zawierajgca postanowienia umowy sprzedazy energii elektrycznej
i umowy o $wiadczenie ustug dystrybucji tej energii

umowa, na podstawie ktérej Sprzedawca zobowigzany jest do przeniesienia
na Klienta wtasnosci energii elektrycznej, a Klient — do jej odbioru i zaptaty
ceny

ustuga transportu energii elektrycznej sieciami dystrybucyjnymi w celu jej
dostarczania odbiorcom, $wiadczona jest na podstawie umowy pomiedzy
Klientem a przedsiebiorstwem dystrybucyjnym albo wramach umowy
kompleksowej zawartej pomiedzy Klientem a Sprzedawca

sprzedaz energii elektrycznej przez Sprzedawce z réwnoczesnym
zapewnieniem Swiadczenia ustugi dystrybucji przez OSD, dokonywana na
podstawie umowy kompleksowej

informacja od Klienta lub jego prosba, nie bedaca skargg lub reklamacja,
o wykonanie czynnosci przez Sprzedawce, odnoszace sie do realizacji dziatan
w ramach zawartej z Klientem Umowy (kompleksowej lub sprzedazy)
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Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy loe

3. Zagadnienia wstepne

3.1. Sprzedawca doktada nalezytej starannosci, by potencjalny Klient przed zawarciem
umowy posiadat wyczerpujgce informacje o ofercie sprzedazy lub ustugi
kompleksowej.

3.2. Sprzedawcy energii elektrycznej oferujg Klientom mozliwo$é zawierania umow
kompleksowych, o ile umozliwia im to OSD, do sieci ktérego przytgczony jest Klient.

3.3. Oferta Sprzedawcy energii elektrycznej zawiera aktualne informacje w szczegdélnosci
dotyczace opisu produktéw i ustug:

— cen energii elektrycznej, a w przypadku swiadczenia ustugi kompleksowej: cen
energii elektrycznej oraz informacji o miejscu udostepnienia stawek optat
dystrybucyjnych;

— czasu trwania umowy i warunkéw jej zmiany;

— warunkéw i sposobow rozwigzania umowy, w tym uprawnienia Klienta do
rozwigzania umowy;

— okresu waznosci oferty;

— innych istotnych postanowien umowy, w tym majgcych wptyw na rozliczenia
z Klientem.

3.4. Sprzedawca udostepnia tre$é standardowej oferty, stosowanych wzoréw umow oraz
obowigzujacych taryf i cennikéw, zamieszczajac je na wiasnej stronie internetowej,
a takze w punktach obstugi klientéw. Dopuszcza sie oferty niestandardowe, ktére
mogg nie by¢ ogdlnodostepne, lecz dedykowane grupom lub pojedynczym klientom
spetniajgce okreslone w niniejszym dokumencie kryteria.

3.5. Sprzedawca dostarcza Klientowi zbidr praw konsumenta energii elektrycznej.

4. Umowy

4.1. Zagadnienie ogdlne

4.1.1. Sprzedawca dokfada nalezytej starannosci, aby tryb zawarcia, zmiany tresci oraz

rozwigzania umowy byly jak najmniej ucigzliwe dla Klienta i nie powodowaty

powstania po jego stronie nadmiernych utrudnien.

4.1.2. Zawarcie, zmiana oraz rozwigzanie umowy dokonywana jest w formie pisemnej lub za

pomocg srodkdw porozumiewania sie na odlegtos¢, jezeli Sprzedawca, w miare
posiadanych mozliwosci technicznych, udostepni na rzecz Klientow ustuge
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Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy loe

4.1.3.

4.1.4.

pozwalajgcg na zawarcie, zmiane oraz rozwigzanie umowy za pomocy Srodkow
porozumiewania sie na odlegtos¢, a Klient wyrazi zgode na taka forme.

Sprzedawca udostepnia Klientowi informacje o trybie zawarcia, zmiany tresci oraz
rozwigzania umowy. Sprzedawca moze przestaé Klientowi projekt umowy przed
przystapieniem do jej zawarcia lub zmiany.

O trybie zawarcia oraz rozwigzania umowy, a takze zmianie tresci wzorow umow
Sprzedawca informuje na wilasnej stronie internetowej oraz poprzez udzielanie
informacji ustnej z wykorzystaniem materiatéw informacyjnych dostepnych
w punktach odpowiedzialnych za obstuge Klienta.

4.2. Tresciforma umowy

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.
4.2.4.

4.2.5.

Sprzedawca dokfada nalezytej starannosci, aby postanowienia umowy byty zgodne
z powszechnie obowigzujgcymi przepisami prawa i niniejszymi Dobrymi Praktykami.

Sprzedawca doktada nalezytej starannosci, by tres¢ umowy byta zrozumiata
i jednoznaczna. Umowa powinna zawiera¢ informacje o przystugujacych odbiorcy
prawach, o mozliwosciach uzyskania pomocy w przypadku wystgpienia awarii
urzadzen, instalacji lub sieci elektroenergetycznej oraz o miejscu i sposobie
zapoznania sie z majacymi zastosowanie, obowigzujgcymi taryfami.

Forma, uktad graficzny oraz logo zapewniajg czytelnosé i przejrzystosé tekstu umowy.

Sprzedawca, przedstawiajgc Klientowi tekst umowy, stosuje aktualne wzory
dokumentéw.

Sprzedawca w umowie informuje Klienta o sposobach w jakich Klient bedzie
informowany o istotnych zmianach warunkéw umowy.

4.3. Zawarcie umowy

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

Sprzedawca dokfada nalezytej starannosci, aby przed zawarciem umowy sprzedazy
energii elektrycznej lub umowy kompleksowej Klient miat mozliwos¢ doktadnego
zapoznania sie z jej istotnymi postanowieniami.

Przed zawarciem umowy, na zapytanie Klienta, przedstawiciele Sprzedawcy udzielajg
wyjasnien co do tresci umowy oraz praw i obowigzkéw w niej zawartych.

Sprzedawca udostepnia wzor umowy drogg elektroniczng lub umozliwia odebranie
wzoru umowy w formie pisemne;j.

W przypadku zawierania umowy z wykorzystaniem srodkow porozumiewania sie na
odlegto$é, Sprzedawca niezwlocznie potwierdzi w formie pisemnej tres¢ umowy,
a takze poinformuje Klienta o prawie odstgpienia od umowy bez podania przyczyny
w terminie 14 dni od dnia zawarcia umowy i udostepni formularz odstgpienia od
umowy.
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Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy loe

4.3.5.

4.3.6.

4.3.7.

W przypadku zawierania umowy poza siedzibg lub poza lokalem, Sprzedawca
poinformuje Klienta o prawie odstgpienia od umowy bez podania przyczyny w
terminie 14 dni od dnia zawarcia umowy i udostepni formularz odstgpienia od
umowy.

W razie odstgpienia przez Klienta od umowy, o ktérej mowa w pkt 4.3.4 i 4.3.5,
umowa uwazana jest za niezawartg, a Klient jest zwolniony z wszelkich przysztych
zobowigzan. Klient zapfaci jedynie za Swiadczenia (w szczegdlnosci za pobrang
energie elektryczng i ustugi dystrybucji) zrealizowane przed dniem odstgpienia.

W przypadku zawierania umowy Sprzedawca musi wypetni¢ obowigzki informacyjne
wynikajgce z ustawy z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta (Dz. U. 2014 r.
poz. 827).

4.4. Zmiana warunkéw umowy

4.4.1.

4.4.2

Sprzedawca informuje Klientéw, w sposdb przejrzysty i zrozumiaty, o podwyzce cen
lub stawek optat za dostarczona energie okreslonych w zatwierdzonych taryfach,
w ciggu jednego okresu rozliczeniowego.

O pozostatych zmianach taryfy dla energii elektrycznej lub (w przypadku umowy
kompleksowej) taryfy dystrybucji energii elektrycznej zatwierdzanych przez Prezesa
URE Sprzedawca informuje co najmniej poprzez zamieszczenie komunikatu na
wiasnej stronie internetowej.

4.5. Rozwigzanie umowy

4.5.1.

4.5.2.

4.5.3.

Rozwigzanie umowy zawartej na czas nieoznaczony nie wigze sie dla Klienta
z zadnymi kosztami. Klient jest w takim przypadku zobowigzany jedynie do pokrycia
naleznosci za pobrang energie elektryczng oraz Swiadczone ustugi jej przesytania lub
dystrybucji. Rozwigzanie umowy zawartej na czas oznaczony nie wigze sie dla Klienta
z zadnymi dodatkowymi kosztami i odszkodowaniami, poza tymi wynikajgcymi
z tresci umowy.

Klient ma prawo do wypowiedzenia umowy poprzez ztozenie pisemnego
oswiadczenia o wypowiedzeniu tej umowy. Umowa ulega rozwigzaniu ostatniego
dnia miesigca nastepujgcego po miesigcu, w ktdorym oswiadczenie o wypowiedzeniu
dotarto do Sprzedawcy, chyba ze Klient wskazat pdzniejszy termin.

Sprzedawca zapewnia przestrzeganie okreséw wypowiedzenia zawartych w umowie
oraz w obowigzujgcych w tym zakresie przepisach prawa.

5. Obstuga Klienta

5.1. Przekazywanie informacji
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Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy loe

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

Wszelkie dziatania polegajgce na gromadzeniu i przetwarzaniu danych osobowych
Klientdw wykonywane sg z poszanowaniem obowigzujgcych przepiséw prawa oraz za
pomoca technik i sSrodkéw zapewniajgcych bezpieczenstwo gromadzonych danych.

Sprzedawca gromadzi i przetwarza dane w zakresie przewidzianym przepisami prawa
w celu zawierania umoéw i wykonania praw iobowigzkéw wynikajacych z juz
zawartych umow.

Sprzedawca moze gromadzi¢ i przetwarzac informacje w innym celu niz okreslony
w punkcie 5.1.2, pod warunkiem uzyskania zgody Klienta.

5.2. Materiaty marketingowe

5.2.1.

5.2.2.

Sprzedawca dokfada nalezytej starannosci, by materiaty marketingowe nie zawieraty
nieprawdziwych lub wprowadzajgcych w btad informacji.

Jezeli materiaty marketingowe beda zawieraty porédwnania i zestawienia, w tym
obrazujgce potencjalne korzysci, wynikajace z zawartych w materiatach propozycji,
Sprzedawca zobowigzuje sie do ich rzetelnego przedstawienia.

5.3. Stronainternetowa

5.3.1.

5.3.2.

Sprzedawca doktada nalezytej starannosci, by informacje zamieszczone na stronie
internetowej byty aktualne, zgodne ze stanem faktycznym i przedstawione w sposéb
jasny, czytelny i tatwo dostepny.

Sprzedawca na stronie internetowej zamieszcza informacje adekwatne do
prowadzonej dziatalno$ci w zakresie sprzedazy, w tym informacje o cenach sprzedazy
energii elektrycznej oraz warunkach ich stosowania.

5.4. Poczta elektroniczna

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

W celu kierowania do Klienta informacji marketingowych, promocyjnych lub ztozenia
propozycji zawarcia umowy, Sprzedawca moze postugiwac sie poczty elektroniczng
wyltgcznie za zgodg Klienta.

W celu podejmowania dziatan marketingowych, promocyjnych oraz sprzedazowych
za posrednictwem poczty elektronicznej, Sprzedawca dba o petng identyfikacje
nadawcy, podajgc przynajmniej swojg nazwe i dane teleadresowe, w tym numery
telefondow i adresy e-mail w celu udzielenia dalszych wyjasnien.

W tresci wiadomosci Sprzedawca umieszcza informacje o mozliwosci usuniecia
adresata z listy teleadresowej wraz z instrukcjg, jak tego dokonaé oraz zapewnia
o braku jakichkolwiek kosztéw zwigzanych z podjeciem tego dziatania.
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5.5. Telefon (dziatania marketingowe, promocyjne, sprzedazowe)

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

5.5.4.

5.5.5.

W przypadku podejmowania dziatan marketingowych, promocyjnych oraz
sprzedazowych za posrednictwem kontaktu telefonicznego, Sprzedawca dba o petna
identyfikacje nadawcy (rozmdwcy), podajac przynajmniej swojg nazwe, a takze — o ile
zazada tego rozmdweca (Klient) — dane teleadresowe, w tym numery telefonéw pod
ktorymi Klient uzyska dalsze wyjasnienia w odniesieniu do tresci przekazywanej
wiadomosci oraz weryfikacji tozsamosci osob realizujgcych dziatania promocyjne
i sprzedazowe na rzecz Sprzedawcy.

W przypadku podejmowania dziatan marketingowych, promocyjnych oraz
sprzedazowych za posrednictwem kontaktu telefonicznego wszystkie dziatania tego
typu muszg by¢é za zgodg rozmoéwcy rejestrowane: w przypadku dziatan
marketingowych, promocyjnych  poprzez prowadzenie rejestru  rozmoéw,
a w przypadku dziatan sprzedazowych poprzez utrwalenie catej tresci rozmowy.

Dla dziatan sprzedazowych podejmowanych za posrednictwem kontaktu
telefonicznego majg zastosowanie odpowiednie, okreslone ponizej zapisy dotyczgce
sprzedazy bezposrednie;j.

W przypadku umozliwienia Klientowi korzystania z automatycznej obstugi
telefonicznej, Sprzedawca zobowigzuje sie do zapewnienia rozwigzan isrodkéw
gwarantujgcych prawidtowg identyfikacje i autoryzacje Klienta podczas tego rodzaju
obstugi, w tym poprzez zapewnienie bezpiecznego logowania, jednoznacznej
autoryzacji rozméwecy (Klienta), rejestrowanie przebiegu rozmowy.

W przypadku wykorzystywania wiadomosci SMS stosuje sie odpowiednio punkty
5.4.1i 5.4.2, przy czym identyfikacja Sprzedawcy nastepuje tylko poprzez podanie
jego nazwy.

5.6. Sprzedaz bezposrednia

5.6.1.

5.6.2.

5.6.3.

5.6.4.

Sprzedawca, podejmujac dziatania polegajgce na sprzedazy bezposredniej towardw
i ustug przez siebie oferowanych, doktada nalezytej starannosci, aby dziatania te nie
naruszaty débr ich adresatéw.

W ramach wykonywanych czynnosci wymagajgcych osobistych kontaktow
z Klientami, przedstawiciele Sprzedawcy okazujg dokumenty jednoznacznie ich
identyfikujgce oraz petnomocnictwo do dziatania w imieniu Sprzedawcy. Klient za
posrednictwem infolinii ma mozliwo$¢ weryfikacji tozsamosci osdéb realizujgcych
dziatania promocyjne i sprzedazowe na rzecz Sprzedawcy.

Sprzedawca dba o odpowiedni dobdr personelu zajmujgcego sie sprzedaig
bezposrednig pod wzgledem uczciwosci, rzetelnosci oraz kultury osobistej.

Przedstawiciele Sprzedawcy dysponujg odpowiednig wiedzg w zakresie oferowanych
towarow, produktow i ustug, adekwatng do podejmowanych dziatan.
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5.6.5. Sprzedawca ponosi odpowiedzialno$s¢ za skutki dziatan oséb reprezentujacych
Sprzedawce w zakresie prowadzenia sprzedazy bezposredniej. Osoby te w petni
respektujg Dobre Praktyki przyjete przez Sprzedawce i postepujg zgodnie z nimi.

5.7. Faktury

5.7.1. Sprzedawca doktada nalezytej starannosci, aby naleznos$¢ wynikajgca z faktury,
obcigzajaca Klienta wyliczona zostata w sposéb poprawny, zgodnie z zawartg Umowa,
wtasciwg taryfg albo cennikiem oraz stanem faktycznym lub rzetelnymi prognozami
zuzycia energii elektryczne;.

5.7.2. Sprzedawca dokfada nalezytej starannosci, aby faktury wystawiane byty w sposéb
czytelny i trwaty, a ich tres¢ byta przejrzysta dla Klienta. Faktura zawiera informacje
dotyczace sposobu kontaktowania sie ze Sprzedawcy (numer telefonu infolinii lub
punktu obstugi klientéw Sprzedawcy, adres do korespondencji Sprzedawcy, w tym
takze dane do kontaktéw za posrednictwem s$rodkéw porozumiewania sie na
odlegtosé).

5.7.3. Tres¢ faktur umozliwia identyfikacje pozycji rozliczeniowych, sktadajgcych sie na
faczne zobowigzanie Klienta w zakresie optat za energie elektryczng lub optat za
ustuge dystrybucji. Sprzedawca wraz z fakturg przekazuje Klientowi informacje
o wielkosci zuzycia energii elektrycznej w okresie rozliczeniowym, ktérego dotyczy
faktura oraz o sposobie dokonania odczytu ukfadu pomiarowo — rozliczeniowego
i sposobie wyznaczenia wielko$ci zuzycia energii w przypadku, gdy okres
rozliczeniowy jest dtuiszy niz miesigc i gdy pierwszy lub ostatni dzied okresu
rozliczeniowego nie pokrywa sie z datami odczytow lub gdy w trakcie okresu
rozliczeniowego nastgpita zmiana cen lub stawek optat.

5.7.4. O ile Sprzedawca nie posiada potwierdzenia doreczenia faktury, zobowigzuje sie, na
whniosek Klienta, przesta¢ bezptatnie duplikat na adres wskazany przez Klienta.

5.7.5. Faktura powinna zawieraé informacje o terminie pfatnosci.

5.7.6. lezeli Klient uregulowat naleznos¢ po terminie pfatnosci, wowczas informacja
o wysokosci odsetek za opdznienie zostanie przekazana Klientowi w nocie
odsetkowej albo wraz z faktura.

6. Sprawy sporne, reklamacje, zgtoszenia oraz skargi

O sposobie przyjmowania zgloszen, reklamacji i skarg oraz rozstrzygania spordw, wraz
z podaniem stosownych termindw (o ile sprawa nie zostanie zatatwiona niezwitocznie),
a takze o sposobie ustalania bonifikat za niedotrzymanie standardéw jako$ciowych obstugi
odbiorcow Sprzedawca informuje na swojej stronie internetowej oraz w punktach obstugi
klientéw.

6.1. Spory
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6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

Sprzedawca podejmuje dziatania na rzecz rozwigzywania sporow w relacjach
z Klientem, stosujgc zrozumiate dla niego reguly postepowania, w trybie
niepowodujacym nadmiernych i nieuzasadnionych trudnosci i kosztéw po stronie
Klienta.

W uzasadnionych przypadkach Sprzedawca podejmuje préby polubownego
zatatwienia sporu.

Jezeli Klient ztozy reklamacje dotyczaca dostarczania energii w terminie 14 dni od
dnia otrzymania od Sprzedawcy powiadomienia o zamiarze wstrzymania dostarczania
energii, dostarczania energii nie wstrzymuje sie do czasu rozpatrzenia tej reklamacji.
Sprzedawca jest zobowigzany rozpatrzyé przedmiotowg reklamacje Klienta
w terminie 14 dni, w przeciwnym wypadku uznaje sie jg za uwzgledniona.
W przypadku nie uwzglednienia reklamacji Klient moze w terminie 14 dni od dnia
otrzymania powiadomienia o nieuwzglednieniu reklamacji wystgpi¢ do statego
polubownego sgdu konsumenckiego, o ktérym mowa w Ustawie z dnia 15 grudnia
2000 r. o Inspekcji Handlowej, z wnioskiem o rozpatrzenie sporu. Do czasu wydania
wyroku przez ten sad, Sprzedawca nie moze wstrzymac dostarczania energii.

W przypadku wstrzymania dostarczania energii, jezeli Klient ztozy reklamacje na
wstrzymanie dostarczania energii, Sprzedawca jest zobowigzany wznowic
dostarczanie energii w terminie 3 dni od dnia otrzymania reklamacji i kontynuowac
jej dostarczanie i do czasu jej rozpatrzenia. W przypadku negatywnego rozpatrzenia
reklamacji Klient ma prawo do zwrécenia sie z wnioskiem o rozpoznanie sprawy przez
Prezesa URE. Sprzedawca jest zobowigzany kontynuowa¢ dostarczanie energii do
czasu wydania decyzji przez Prezesa URE.

O ile spér pomiedzy Sprzedawcay a Klientem bedzie tego wymagat, wtasciwym do jego
rozstrzygniecia jest sad wskazany w umowie, a jezeli nie zostat on w niej wskazany,
sad wiasciwy dla miejsca dostarczania energii elektrycznej lub sgd wtasciwy dla strony
pozwanej.

6.2. Reklamacje, zgtoszenia oraz skargi

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

Sprzedawca jest zobowigzany do przyjmowania zgtoszen, reklamacji iskarg
dotyczgcych wykonywania ustug w ramach zawartej z Klientem umowy.

Reklamacje, skargi oraz zgtoszenia sktadane osobiscie lub telefonicznie Sprzedawca
zobowigzuje sie przyjmowac w godzinach otwarcia punktow obstugi klientéw, badz
pracy infolinii telefoniczne;j.

Reklamacje, skargi oraz zgtoszenia Klient moze sktada¢ w formie elektronicznej
catodobowo.

Sprzedawca przyjmuje od Klienta oraz rejestruje zgtoszenia, reklamacje i skargi
whiesione osobiscie, telefonicznie, listownie lub w formie elektroniczne;j.
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6.2.5. Rejestry, w ktérych ewidencjonowane sg reklamacje, skargi oraz zgtoszenia
prowadzone bedg z nalezytg starannoscia.

6.2.6. Sprzedawca nie ma obowigzku rejestracji reklamacji, jezeli wnoszacy nie podat
przynajmniej imienia, nazwiska oraz danych teleadresowych.

6.2.7. Rejestracja reklamacji, skargi badz zgtoszenia zostaje dokonana niezwtocznie po
otrzymaniu.

6.2.8. Sprzedawca rozpatruje reklamacje, skarge oraz zgloszenie w terminach
wynikajgcych z obowigzujacego prawa oraz zawartych umoéw iinformuje Klienta
o zajetym przez siebie stanowisku, o ile sprawa nie zostanie zatatwiona
niezwfocznie.

6.2.9. Terminy, o ktérych mowa w punkcie 6.2.8, Sprzedawca traktuje jako terminy

maksymalne idotozy staran, aby reklamacje, skargi oraz zgtoszenia byty
rozpatrywane w terminach kroétszych.

6.2.10. W przypadku braku mozliwosci zajecia stanowiska w terminach wynikajacych

z obowigzujgcego prawa Sprzedawca informuje Klienta o przyczynie przedtuzenia
sprawy oraz terminie udzielenia odpowiedzi.

7. Zmiana Sprzedawcy

7.1.

7.2.

Zmiana Sprzedawcy jest bezptatna, za wyjatkiem ewentualnych kosztéow i opfat
przewidzianych w umowie z dotychczasowym Sprzedawcg wynikajgcych z jej
rozwigzania.

Procedura zmiany Sprzedawcy powinna zostaé zrealizowana w terminie trzech tygodni.
Sprzedawca dokonuje rozliczenia koricowego z Klientem najpdzniej szes¢ tygodni po
dokonaniu zmiany Sprzedawcy.

8. Pozostate obowigzki informacyjne

8.1.

8.2.

Sprzedawca zobowigzany jest do biezgcej aktualizacji swoich danych teleadresowych.
Informacje o aktualizacji oraz zaktualizowane dane teleadresowe powinny zostac
zamieszczone na stronie internetowej Sprzedawcy oraz przekazane na fakturze lub
wraz z fakturg wystawiong Klientowi.

Sprzedawca, na wniosek Klienta, zapewnia Klientowi mozliwos¢ uzyskania droga
elektroniczng informacji dotyczacych praw i obowigzkéw Klienta, aktualnych taryf,
rozliczen i danych o zuzyciu energii elektrycznej oraz — w przypadku umowy
kompleksowej — kosztach Swiadczenia ustug dystrybucyjnych. Powyzisza informacja
zostanie przekazana pod warunkiem prawidtowej identyfikacji i autoryzacji Klienta,
w zakresie posiadanych przez Sprzedawce danych. Jesli Klient nie ma mozliwosci
odebrania korespondencji drogg elektroniczng, Sprzedawca udostepni zgdane
informacje w punktach obstugi klientéw.
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