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Abonenci moga sktada¢ reklamacje w szczegdlnosci z tytutu:

niedotrzymania z winy przedsiebiorcy wyznaczonego terminu zawarcia Umowy o $wiadczenie ustugi powszechnej lub ustugi przytaczenia do Sieci w celu
zapewnienia korzystania z ustugi szerokopasmowego dostepu do Internetu przez jednostki, o ktérych mowa w art. 81. ust.5 Ustawy z dnia 16.07.2004 r. —
Prawo telekomunikacyjne.

niedotrzymania z winy Operatora okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia swiadczenia tych Ustug,

niewtasciwego dostepu do Pakietu Ustug Multimedialnych,

niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi telekomunikacyjnej

wykonywania Ustugi z naruszeniem warunkéw okreslonych w Regulaminie i Umowie,

wysokosci optat za korzystanie z Ustug multimedialnych, w tym wadliwego naliczania optat za korzystanie z Ustug multimedialnych.
Reklamacja moze by¢ zgtoszona:

w formie pisemnej— osobiscie podczas wizyty reklamujgcego w Biurze Obstugi Operatora lub przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt.21 ustawy z dnia
23.11.2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz. 1529)

ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty reklamujgcego w Biurze Obstugi Operatora

w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej np. fax'em na adres e-mail biuro@dolsat.pl lub biuro@dolsatbelchatow.pl
Reklamacja powinna zawierac:

imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby Abonenta, zwanego dalej "reklamujacym”;

okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje;

przydzielony reklamujacemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany Abonentowi przez Operatora lub adres miejsca zakonczenia
sieci (miejsca, w ktérym Swiadczona jest Ustuga), numer Sprzetu, ktérego dotyczy reklamacja;

date ztozenia wniosku o zawarcie Umowy - w przypadku niedotrzymania z winy Operatora wyznaczonego terminu zawarcia umowy o $wiadczenie ustugi;

date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia Swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej - w przypadku niedotrzymania z winy Operatora
okreslonego w umowie o$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych terminu rozpoczecia swiadczenia tych ustug;

wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcych z Umowy lub z przepisow prawa - w przypadku, gdy Abonent zada ich wyptaty;

numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci
—w przypadku, o ktérym mowa w pkt. g);

podpis reklamujgcego (Abonenta) - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej.

Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia miesigca, w ktérym nastapita przerwa w swiadczeniu Ustugi multimedialnej, lub od
dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana lub od dnia doreczenia faktury zawierajacej nieprawidtowe obliczenie
naleznosci z tytutu Swiadczenia ustug. Reklamacje ztozong po uptywie ww. terminu, pozostawia sie bez rozpoznania, o czym Operator niezwtocznie
powiadamia reklamujacego.

W przypadku ztozenia reklamacji pisemnie lub ustnie do protokotu w Biurze Obstugi, Przedstawiciel Operatora przyjmujacy reklamacje zobowigzany jest
niezwtocznie potwierdzi¢ jej przyjecie w formie pisemne;j.

W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej przesytka pocztowa, telefonicznie albo w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji
elektronicznej, Operator w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji potwierdza jej przyjecie. Przepisu tego nie stosuje sie w przypadku udzielenia
odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.

Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje na papierze. Potwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztozenia
reklamacji oraz zawiera nazwe, adres i numer telefonu Biura Obstugi Operatora rozpatrujacego reklamacje.

W przypadku, gdy reklamacja ztozona przez reklamujgcego ustnie albo w formie pisemnej osobiscie podczas wizyty reklamujgcego w Biurze Obstugi
Operatora nie spetnia warunkéw okreslonych w ust. 3 niniejszego paragrafu, upowazniona osoba reprezentujaca Operatora przyjmujac reklamacje, jest
obowiazana, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, do poinformowania reklamujacego o koniecznosci jej niezwtocznego
uzupetnienia z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Reklamacje nieuzupetnione pozostawia sie
bez rozpoznania.

W przypadku, gdy reklamacja ztozona w sposob inny niz wskazany w ust.8 nie spetnia warunkéw okreslonych w ust. 3, Operator, o ile uzna, ze jest to
konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie wzywa reklamujacego do jej uzupetnienia, okreslajac termin, nie krétszy niz 7 dni, i zakres
tego uzupetnienia, z pouczeniem, ze nie uzupetnienie reklamacji w okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po
bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

Jezeli w reklamacji nie zostata okreslona kwota, o ktérej mowa w ust.3 pkt. g., a prawo do odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci oraz kwota tego
odszkodowania lub zwrotu nie budzi watpliwosci, Operator rozpatrujacy reklamacje traktuje reklamacje tak, jakby kwota ta byta okreslona.

Reklamacje ztozong po uptywie terminu, o ktérym mowa §27 ust. 4, pozostawia sie bez rozpoznania, o czym Operator niezwtocznie powiadamia Abonenta.

Operator odpowiada na reklamacje w formie pisemnej w terminie 30 dni od jej ztozenia. Jezeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni od dnia
jej ztozenia, uwaza sig, ze reklamacja ta zostata uwzgledniona. Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie wystanie przed uptywem tego terminu przez
Operatora odpowiedzi o uwzglednieniu lub nieuwzglednieniu reklamacgji.

Odpowiedz na reklamacje powinna mie¢ forme pisemna i zawierac:
nazwe podmiotu rozpatrujgcego reklamacje;
informacje o dniu ztozenia reklamagji
powotanie podstawy prawnej;
rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji, z podaniem uzasadnienia faktycznego i prawnego;
pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu polubownym tj. postepowaniu w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéow konsumenckich;
dane identyfikujgce upowaznionego pracownika reprezentujgcego Operatora z podaniem jego imienia, nazwiska oraz zajmowanego stanowiska.
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. W przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci odpowiedz na reklamacje okresla wysokos¢ kwoty, termin jego wyptaty lub zwrotu albo
wskazanie, ze kwota odszkodowania lub innej naleznosci zostanie zaliczona na poczet przysztych ptatnosci, zgodnie z wnioskiem reklamujgcego, o ktérym
mowa w § 27 ust.3 pkt. h.

. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje powinna zosta¢ doreczona reklamujgcemu przesytka polecong — w
przypadku, gdy odpowiedz na reklamacje jest udzielana na papierze.
Abonent ma prawo po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego dochodzenia roszczen w postepowaniu polubownym tj. postepowaniu w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich;, po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego, tj. w przypadku negatywnego rozpatrzenia
reklamagji lub w przypadku nie zaptacenia przez Operatora dochodzonej naleznosci w terminie 30 dni od dnia, w ktérym reklamacja zostata uznana.

Ztozenie reklamagji nie zwalnia z obowigzku uiszczenia opfaty za korzystanie z Ustug.

Za zgoda reklamujgcego, wyrazong w reklamacji, w Umowie lub w odrebnym oswiadczeniu, Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi
na reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujacego
srodka komunikacji elektroniczne;j.

Przepisu ust. 7 nie stosuje sie w przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej. W takim
przypadku Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty
elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujacego srodka komunikacji elektronicznej. Jezeli reklamujacy nie wskaze adresu poczty
elektronicznej albo innego srodka komunikacji elektronicznej, Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje na adres poczty
elektronicznej, z ktérego reklamacja zostata wystana, albo z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektronicznej uzytego przez reklamujgcego do ztozenia
reklamagji.

Postuzenie sie innym srodkiem komunikagji elektronicznej, o ktérym mowa w ust. 18 i 19, jest dopuszczalne, jezeli przekazane w ten sposéb potwierdzenie
przyjecia reklamacji oraz odpowiedz na reklamacje spetniajg wymogi, o ktérych mowa odpowiednio w ust. 7 oraz ust. 13, a postac i forma potwierdzenia
przyjecia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje umozliwia reklamujacemu ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie w zwyktym toku czynnosci.

Jezeli wystana przez Operatora odpowiedz na reklamacje nie zostata doreczona reklamujgcemu, Operator, na zadanie reklamujacego wyrazone w sposob
okreslony w ust. 2 pkt. b., niezwtocznie przekazuje ponownie te odpowiedz, jej duplikat lub kopie.

Reklamujacy, w porozumieniu z Operatorem, okresla sposdb, forme i posta¢, w jakiej odpowiedz na reklamacjg, jej duplikat lub kopia, o ktérych mowa w ust.
21, ma zosta¢ przekazana. Na zadanie reklamujgcego, w przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci, Operator ponownie przekazuje
odpowiedz na reklamacje, jej duplikat lub kopie przesytka polecona, bez wzgledu na forme, w jakiej pierwotnie zostata wystana odpowiedz na reklamacje.

Operator nie jest obowigzany do ponownego przekazania reklamujagcemu odpowiedzi na reklamacje, jej duplikatu lub kopii, jezeli z okolicznosci danej sprawy
jednoznacznie wynika, ze odpowiedz na reklamacje zostata doreczona reklamujacemu.

Zanim zgloszona zostanie usterka:

Prosimy upewni¢ sie, czy wszystkie urzadzenia sg podtaczone do pradu, a przewody od Internetu poprawnie podtgczone do karty sieciowej lub urzadzenia
dostepowego np. modemu, routera, urzadzen bezprzewodowych.

Prosimy odtaczy¢ od komputera wszystkie przewody, odczekaé chwile i podtaczy¢ ponownie. Jesli wszystko dziata poprawnie konieczne jest sprawdzenie czy
instalacja elektryczna ma zerowanie. Brak zerowania moze powodowald zawieszanie sie karty sieciowej lub urzadzenia dostepowego, a nawet ich trwate
uszkodzenie. Sprawdzenie instalacji elektrycznej prosze powierzy¢ osobie z uprawnieniami elektrycznymi!

Prosimy o sprawdzenie w Panelu Sterowania/Potaczenia sieciowe czy Pofaczenie lokalne jest wigczone. Wytgczenie Potaczenia lokalnego blokuje mozliwosé
korzystania z Internetu.

Prosimy o sprawdzenie czy komputer nie zostat zainfekowany przez wirusy. Trzeba do tego uzy¢ oprogramowania antywirusowego. Zainfekowany komputer,
moze spowodowaé problemy podczas korzystania z tacza internetowego np. powolne tadowanie sie stron, a nawet czesciowy lub catkowity brak dostepu do
sieci.

Jesdli po instalacji nowego programu np. Firewalla, nie da sie korzysta z Internetu, bardzo prawdopodobne jest, ze blokade wprowadzit zainstalowany
program. Poprawna konfiguracja ustawien programu lub odinstalowanie programu, pozwoli stwierdzi¢ czy byt on przyczyng probleméw z dostepem do
Internetu.

Jesli podtaczony jest router, modem lub bezprzewodowe urzadzenie dostepowe, konieczne jest sprawdzenie czy dziatajg one poprawnie. Urzadzenia
dostepowe moga sie ,zablokowac” (np. w wyniku spadku napiecia). W takim wypadku czesto wystarcza odtaczenie urzadzenia od sieci zasilajacej i po krotkiej
chwili podtaczenie go ponownie. W przypadku niepoprawnego skonfigurowania, urzadzenie moze czesciowo lub catkowicie zablokowa¢ dostep do Internetu.
Jesli Abonent korzysta z facza z limitem danych, a przepustowos¢ facza w ostatnim czasie gwattownie zmalata, konieczne jest sprawdzenie czy nie zostat
przekroczony limit na https://www.dolsat.pl/panel/.

Jesli Abonent korzysta z programéw P2P do sciggania danych trzeba sie upewni¢, ze program zostat prawidtowo skonfigurowany. Nieprawidtowa konfiguracja
moze powodowac ustanowienie wielu jednoczesnych potaczen, co w efekcie spowolni dziatanie innych programéw np. przegladarki stron internetowych.

Jesli Abonent ma problemy z potaczeniem telefonicznym konieczne jest sprawdzenie czy aparat ma ustawione wybieranie tonowe (przewaznie przetacznik na
obudowie). Przy ustawionym wybieraniu pulsacyjnym nie bedzie mozna wykona¢ potaczenia.

Przy wykonywaniu potgczen miedzymiastowych i miejscowych trzeba pamieta¢ o wybieraniu numeru kierunkowego (prefix). Dotyczy to réwniez potaczen
lokalnych (44).

Jesli Abonent posiada modem internetowy lub VolIP, konieczne jest sprawdzenie czy urzadzenie pracuje w trybie STANDBY (przycisk na obudowie modemu).
Praca w tym trybie zablokuje dostep do Internetu i telefonu.

Ustugi serwisowe darmowe, jak i ptatne sg opisane szczegétowo w Umowie i Regulaminie. Dodatkowe informacje mozna uzyskaé pod numerami:

BOK* 44 632 73 54 lub 44 712 00 00 SERWIS Informatyczny** 603 988 822; SERWIS TV** 601 330 225, 601 315 544;

Koszt ustug serwisowych wedtug aktualnego cennika dostepnego w Biurze Obstugi Klienta.
* W godzinach 8:00 - 15:00 Poniedziatek, Sroda, Pigtek; w godzinach 10:00 — 17:30 Wtorek, Czwartek
** W godzinach od 8:00 — 20:00 siedem dni w tygodniu

UWAGA! Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za stan techniczny urzadzen Abonenta oraz oprogramowanie, ktére sie na nich znajduje.



