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Niniejsze Dobre Praktyki nie sa aktem prawnie wiazacym, nie stanowia Kodeksu Dobrych
Praktyk w rozumieniu ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym. Zostaly przygotowane i zaprezentowane na forum publicznym jako
baza do wykorzystania przez Przedsigbiorstwa Energetyczne przy tworzeniu Kodekséw
Dobrych Praktyk lub dokumentéw inaczej nazwanych, ale majacych na celu doskonalenie
zasad postgpowania w odniesieniu do Odbiorcy w gospodarstwie domowym.

Sprzedawcy energii elektrycznej i Operatorzy Systemow Dystrybucyjnych (Operatorzy)
to odrgbne Przedsigbiorstwa Energetyczne. Operatorzy Systeméw Dystrybucyjnych
dysponuja i zarzadzaja siecia, ktora transportowana jest energia elektryczna. Operatorzy
dziataja na okreslonym terytorium, w zwiazku z czym Odbiorca nie moze dokona¢ ich
zmiany.

Sprzedawcy energii elektrycznej, podobnie do sprzedawcéw innych towardéw, dzialaja
w warunkach konkurencji, w zwiazku z czym Odbiorca moze dokonaé¢ wyboru, od ktérego
ze Sprzedawcoéw dziatajacych na terenie danego Operatora bedzie kupowaé energig
elektryczna.

Dobre Praktyki okre$laja zasady postgpowania Przedsigbiorstw  Energetycznych
w odniesieniu do Odbiorcy w gospodarstwie domowym.

W dzialalno$ci prowadzonej na rzecz swoich Odbiorcow Przedsigbiorstwo Energetyczne
wykonuje czynnosci wynikajace ze wzajemnych relacji z nalezyta staranno$cia, w dobrej
wierze, przestrzegajac przepisow obowiazujacego prawa.

Zagadnienia wstepne

1. Przedsigbiorstwo Energetyczne dochowuje nalezytej staranno$ci, by potencjalny
Odbiorca przed podpisaniem umowy posiadal mozliwie wyczerpujace informacje
o ofercie sprzedazy lub warunkach §wiadczenia ustug dystrybucji energii elektryczne;.

2. Sprzedawcy energii elektrycznej oferuja Odbiorcom mozliwo$¢ zawierania umow
obejmujacych postanowienia umowy sprzedazy i umowy o $wiadczenie ushug
dystrybucji energii elektrycznej (umow kompleksowych), a Operatorzy umozliwiaja
roznym Sprzedawcom zawieranie takich umow.

3. Oferta Sprzedawcy energii elektrycznej zawiera aktualne informacje w szczegdlnosci
dotyczace opisu produktéw i1 ustug;

— cen energii elektrycznej, a w przypadku $wiadczenia ustugi kompleksowej: cen
energii elektrycznej i stawek oplat dystrybucyjnych, w momencie podpisywania
umowy, warunkoéw oraz trybu ich zmian oraz podstawy prawnej w przypadku taryf
zatwierdzanych przez Prezesa URE;

— czasu trwania umowy i warunkéw jej zmiany;

— warunkéw 1 sposobodw rozwigzania umowy, w tym prawa Odbiorcy
do rozwiazania umowy;

— okresu waznosci oferty;

— zasady rozliczen za dostarczona energi¢ elektryczna, a w przypadku uméw
kompleksowych — takze za $wiadczone ustugi sieciowe; w tym sposéb
wystawiania faktur i dostgpne formy platnosci;



w przypadku umowy kompleksowe] zasady wstrzymania oraz wznawiania
dostarczania energii elektrycznej;

trybu 1 terminéw rozpatrywania zgloszen, wnioskow 1 reklamacji Odbiorcow
w sprawie rozliczen;

innych istotnych postanowien umowy.

Operator System Dystrybucyjnego udostepnia do publicznej wiadomosci:

informacj¢ o §wiadczonych ustugach;

taryfe dla dystrybucji energii elektrycznej;
cennik ustug dodatkowych;

procedury ubiegania si¢ o przylaczenie do sieci;

warunki i sposoby zawarcia, zmiany i rozwigzania umowy, w tym prawo Odbiorcy
do rozwiazania umowy;

procedure 1 formularz zmiany Sprzedawcy;
zasady wstrzymania oraz wznawiania dostarczania energii elektrycznej;

tryb zglaszania zakloceh w dostarczaniu energii elektrycznej, reklamacji
1 wnioskow oraz terminy ich rozpatrzenia;

informacj¢ na temat planowanych przerw w dostarczaniu energii elektryczne;j;

nazwy i adresy podmiotow, do ktérych nalezy kierowac¢ wnioski 1 skargi dotyczace
dziatania Operatora;

zasady rozliczeh za $wiadczone ushugi, w tym sposdb wystawiania faktur
i dostepne formy ptlatnosci.

Przedsigbiorstwo Energetyczne udostgpnia tres¢ aktualnej oferty, stosowanych
wzorow uméw oraz obowiazujacych taryf i cennikow, zamieszczajac je na wilasnej
stronie internetowej, a takze w siedzibie oraz komodrkach organizacyjnych
odpowiedzialnych za obstuge klienta.

Operator Systemu Dystrybucyjnego udostgpnia do wgladu w swojej siedzibie oraz
zamieszcza na stronie internetowej procedur¢ zmiany sprzedawcy, aktualng liste
sprzedawcoéw dziatajacych na jego terenie oraz informacje o sprzedawcy z urzedu
energii elektryczne;j.

Zagadnienia zwigzane z umowami

Tryb zawarcia, zmiany tresci oraz rozwigzania umowy

1.

Przedsigbiorstwo Energetyczne, stosownie do zakresu prowadzonej dziatalno$ci,
udostgpnia Odbiorcy informacje potrzebne do podpisania umowy sprzedazy energii
elektrycznej, umowy o $wiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej lub umowy
kompleksowe;.



2. Przedsigbiorstwo Energetyczne zapewni, ze tryb zawarcia, zmiany tresci oraz
rozwigzania umowy begdzie jak najmniej ucigzliwy dla Odbiorcy i nie spowoduje
powstania po jego stronie nadmiernych utrudnien.

3. Przedsigbiorstwo Energetyczne w miar¢ mozliwosci technicznych udostgpnia na rzecz
Odbiorcow ustluge pozwalajaca na zawarcie, zmiang oraz rozwiazanie umowy
za pomoca kanatow elektronicznych.

4. Zawarcie, zmiana oraz rozwigzanie umowy, wymaga formy pisemnej lub formy
elektroniczne;.

5. Przedsigbiorstwo Energetyczne zobowiazuje si¢ udostgpni¢ Odbiorcy informacje
o trybie zawarcia, zmiany tre$ci oraz rozwigzania umowy.

6. O trybie zawarcia oraz rozwigzania umowy, a takze zmianie tre$ci wzoro6w umow
Przedsigbiorstwo Energetyczne informuje przynajmniej na wlasnej stronie
internetowej oraz w materialach informacyjnych dostgpnych w komorkach
organizacyjnych Przedsigbiorstwa odpowiedzialnych za obstuge klienta.

7. Informacji w =zakresie zawarcia, zmiany oraz rozwigzania umowy udzielaja
pracownicy komorek organizacyjnych odpowiedzialnych za obsluge klienta,
z wykorzystaniem tradycyjnych oraz elektronicznych kanatéw komunikacji.

8. W przypadku zawierania umowy z wykorzystaniem $rodkdw porozumiewania sig
na odleglos¢, Przedsigbiorstwo Energetyczne niezwtocznie potwierdzi w formie
pisemnej tre§¢ umowy, a takze poinformuje Odbiorcg o prawie odstapienia od umowy
w terminie 10 dni, ze wskazaniem warunkoéw odstapienia.

Tresé i forma umowy

1. Przedsigbiorstwo Energetyczne dochowa nalezytej starannosci, by postanowienia
umowy byly zgodne z powszechnie obowiazujacymi przepisami prawa, Dobrymi
Praktykami oraz powszechnie obowiazujacymi standardami w zakresie utrzymania
relacji z Odbiorcami.

2. Przedsigbiorstwo Energetyczne dochowa nalezytej starannosci, by tres¢ umowy byta
przejrzysta, transparentna 1 jednoznaczna w interpretacji jej postanowien.

Forma i uktad graficzny zapewniaja czytelnosc¢ i przejrzystos¢ tekstu umowy.

4. Przedsigbiorstwo Energetyczne, przedstawiajac Odbiorcy tekst umowy, stosuje
aktualne wzory dokumentow.

5. O wszelkich zmianach wzorcow uméw Przedsigbiorstwo Energetyczne informuje na
wiasnych stronach internetowych oraz w materiatach udostepnianych Odbiorcy.

Zawarcie umowy

1. Operator zapewnia znane z wyprzedzeniem warunki umowy o $wiadczenie ustug
dystrybucji energii elektrycznej, a Sprzedawca warunki umowy sprzedazy lub umowy
kompleksowe;.



2.

4.

Przedsigbiorstwo Energetyczne doktada nalezytej starannos$ci, aby przed podpisaniem
umowy o S$wiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej, umowy sprzedazy
energii elektrycznej lub umowy kompleksowej Odbiorca miat mozliwos$¢ zapoznania
si¢ z jej postanowieniami.

Przed zawarciem umowy, na wniosek Odbiorcy, przedstawiciele Przedsigbiorstwa
Energetycznego udzielaja wyjasnien odnosnie tresci umowy oraz praw i obowiazkow
w niej zawartych.

Na wniosek Odbiorcy Przedsigbiorstwo Energetyczne zobowiazuje si¢ przesta¢ wzor
umowy w formie elektronicznej. Je§li Odbiorca nie ma warunkow do odebrania
korespondencji w formie elektronicznej, Przedsigbiorstwo Energetyczne zobowiazuje
si¢ przesta¢ wzor umowy za pomoca ustug pocztowych lub umozliwi¢ odebranie
wzoru umowy w komorce organizacyjnej odpowiedzialnej za obstugg klienta.

Zmiana warunkéw umowy

1.

O zmianach taryfy dla energii elektrycznej lub taryfy dystrybucji energii elektrycznej
zatwierdzanych przez Prezesa URE Przedsigbiorstwo Energetyczne informuje poprzez
zamieszczenie komunikatu na wlasnej stronie internetowej oraz ogloszenie
W Zwyczajowo przyjety sposob na wilasny koszt, niezwlocznie po ogloszeniu taryf
w Biuletynie Branzowym Urz¢du Regulacji Energetyki - Energia elektryczna.

Informacje o zmianach cen energii elektrycznej lub stawek optat dystrybucyjnych
Przedsigbiorstwo Energetyczne przesyla wraz =z najblizsza korespondencja
do Odbiorcy lub przekazuje w zataczeniu do faktury nie pdzniej niz w ciagu jednego
okresu rozliczeniowego.

Nie wymaga formy aneksu do umowy zmiana umowy w zakresie danych
teleadresowych stron.

O innych, niz okre$lone w pkt 1 zmianach w zawartej umowie, w tym o zmianach
w ogblnych warunkach umowy, Odbiorca bgdzie informowany niezwiocznie w formie
pisemnej. Przedsigbiorstwo Energetyczne jest zobowigzane przesta¢é mu projekt
zmienione] umowy lub ogdélnych warunkéw umowy wraz z informacja o prawie
do wypowiedzenia umowy dotychczas obowiazujacej wraz z terminem, w jakim
przystuguje mu to prawo.

Wraz z informacja, o ktérej mowa pkt. 4, Odbiorca otrzyma zapewnienie, Ze
rozwiazanie umowy nie wiaze si¢ z zadnymi dodatkowymi zobowigzaniami, poza
tymi, ktore wynikaja z umowy.

Rozwigzanie umowy

1.

2.

W przypadku wypowiedzenia umowy przez Odbiorcg, Przedsigbiorstwo Energetyczne
nie naktada na niego zadnych dodatkowych, nieprzewidzianych umowa kosztow
1 odszkodowan z tego tytutu.

Odbiorca ma prawo do wypowiedzenia umowy poprzez ztozenie pisemnego
oswiadczenia o wypowiedzeniu tej umowy lub, o ile istnieja mozliwos$ci techniczne,
oswiadczenia w formie elektronicznej lub telefonicznej, ktérego odebranie zostanie
potwierdzone przez Przedsigbiorstwo.



3.

4.

Przedsigbiorstwo Energetyczne zapewnia przestrzeganie okreséw wypowiedzenia
zawartych w umowie oraz w obowiazujacych w tym zakresie przepisach prawa, ktére
stanowia, ze umowa zawarta z Odbiorca w gospodarstwiec domowym ulega
rozwigzaniu z ostatnim dniem miesigca nastgpujacego po miesigcu, w ktorym
oswiadczenie Odbiorcy dotarto do Przedsigbiorstwa Energetycznego.

Odbiorca, ktory zawart umowg na odlegto§¢ moze od niej odstapi¢ bez podania
przyczyny, sktadajac stosowne oswiadczenie na pisSmie w terminie 10 dni od dnia
zawarcia umowy.

W razie odstapienia od umowy: umowa uwazana jest za niezawarta, a Odbiorca jest
zwolniony z wszelkich zobowiazan innych niz zaptata za pobrana energi¢ i ustugi
dystrybucyjne.

Zagadnienia zwigzane z obstugq odbiorcy

Przekazywanie informacji

1.

Wszelkie dziatania polegajace na gromadzeniu i przetwarzaniu danych osobowych
Odbiorcow wykonywane sa z poszanowaniem obowiazujacych przepisOw prawa oraz
za pomocg technik i §rodkéw zapewniajacych bezpieczenstwo gromadzonych danych.

Przedsigbiorstwo Energetyczne gromadzi 1 przetwarza dane tylko i1 wylacznie
w zakresie przewidzianym przepisami prawa, niezbednym do wykonania praw
1 obowiazkoéw wynikajacych z zawartych umow.

Przedsigbiorstwo Energetyczne moze gromadzi¢ i przetwarza¢ informacje w innym
niz okreslony w pkt. 2 celu, pod warunkiem uzyskania pisemnej zgody Odbiorcy.

Materialy marketingowe

Przedsigbiorstwo Energetyczne dochowuje nalezytej staranno$ci, by materiaty
marketingowe nie zawieraly nieprawdziwych informacji.

Przedsigbiorstwo Energetyczne zobowiazuje si¢ do rzetelnego przedstawiania
wszelkiego typu porownah 1 zestawien, obrazujacych potencjalne korzysci,
wynikajace z zawartych w materiatach propozycji.

Strona internetowa

Przedsigbiorstwo Energetyczne dochowa nalezytej starannosci, by informacje
zamieszczone na stronie internetowej byly aktualne, zgodne ze stanem faktycznym
1 przedstawione w sposob jasny, czytelny i tatwo dostepny.

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



Operator  Systemu  Dystrybucyjnego  zamieszcza  informacje  adekwatne
do prowadzonej dzialalnosci w zakresie ustug dystrybucyjnych, w tym:

- aktualna liste sprzedawcow, z ktorymi operator zawart umowe o $wiadczenie ustug
dystrybucji energii elektryczne;;

- informacje o sprzedawcy z urzedu energii elektrycznej, dziatajacym na jego
obszarze;

- wzorce umow zawieranych z uzytkownikami systemu, w szczegodlno$ci wzorce
umow zawieranych z odbiorcami koncowymi.

Poczta elektroniczna

1.

W celu kierowania do Odbiorcy informacji marketingowych, promocyjnych
lub zlozenia propozycji zawarcia umowy, Przedsigbiorstwo Energetyczne moze
postugiwac si¢ poczta elektroniczna wytacznie za uprzednia zgoda Odbiorcy.

W celu podejmowania dziatan marketingowych, promocyjnych oraz sprzedazowych
za posrednictwem poczty elektronicznej, Sprzedawca dba o pelna identyfikacje
nadawcy, podajac przynajmniej nazwe firmy i dane teleadresowe, w tym telefony
do os6b mogacych udzieli¢ dalszych wyjasnien w odniesieniu do tresci wiadomosci.

W tresci wiadomos$ci Sprzedawca umieszcza informacje o mozliwo$ci usunigcia
adresata z listy teleadresowej wraz z instrukcja, jak tego dokonaé oraz zapewnie
o braku jakichkolwiek kosztow zwiazanych z podjgciem tego dziatania.

Na prosbe Odbiorcy, Sprzedawca dokonuje usunigcia jego danych teleadresowych
z listy teleadresowej w ciagu 7 dni.

Telefon (dzialania marketingowe, promocyjne, sprzedazowe)

1.

W przypadku  podejmowania  dzialan = marketingowych, = promocyjnych
oraz sprzedazowych za posrednictwem kontaktu telefonicznego, Sprzedawca dba
o pelna identyfikacj¢ nadawcy (rozmoéwcy), podajac przynajmniej nazwg firmy
1 jej siedzibg, a takze w przypadku takiego zadania ze strony rozméwcey (Odbiorcy) —
dane teleadresowe, w tym numery telefonéw do oséb mogacych udzieli¢ dalszych
wyjasnien w odniesieniu do tresci przekazywanej wiadomosci.

W przypadku  podejmowania  dzialan = marketingowych, = promocyjnych
oraz sprzedazowych za posrednictwem kontaktu telefonicznego wszystkie dziatania
tego typu musza by¢ rejestrowane: w przypadku dziatan marketingowych,
promocyjnych poprzez prowadzenie rejestru rozmow, a w przypadku dziatan
sprzedazowych poprzez utrwalenie w trwaty sposob catej tresci rozmowy.

Dla dziatan sprzedazowych podejmowanych za posrednictwem kontaktu
telefonicznego maja zastosowanie okreslone ponizej zapisy dot. sprzedazy
bezposrednie;.

W  przypadku umozliwienia Odbiorcy korzystania z automatycznej obstugi
telefonicznej, na Przedsigbiorstwie ciazy obowiazek zapewnienia rozwiazan i1 srodkow
gwarantujacych prawidtowa identyfikacje i autoryzacj¢ Odbiorcy podczas tego



rodzaju obstugi, w tym poprzez zapewnienie bezpiecznego logowania, jednoznaczne;j
autoryzacji rozmowcy (Odbiorcy), rejestrowanie przebiegu rozmowy.

Sprzedaz bezposrednia

1. Sprzedawca, podejmujac dziatania polegajace na sprzedazy bezposredniej produktow
i uslug przez siebie oferowanych, dochowa nalezytej staranno$ci, by dziatania te
nie naruszaly dobr ich adresatow.

2. Sprzedawca bierze odpowiedzialno§¢ za skutki dziatan os6b upowaznionych
do podejmowania czynno$ci w zakresie sprzedazy bezposrednie;.

3. W ramach wykonywanych czynnosci wymagajacych osobistych kontaktéw
z Odbiorcami, przedstawiciele Sprzedawcy dysponuja, w celu ich okazania na zadanie
Odbiorcy, dokumentami jednoznacznie legitymizujacymi ich dziatania.

4. Sprzedawca dba o odpowiedni dobor personelu zajmujacego si¢ sprzedaza
bezposrednia pod wzgledem uczciwosci, rzetelnosci oraz kultury osobiste;.

5. Przedstawiciele Sprzedawcy dysponuja odpowiednia wiedza w zakresie oferowanych
produktow i ustug, adekwatna do podejmowanych dziatan.

6. Przedstawiciele Sprzedawcy, podejmujacy si¢ czynno$ci jego reprezentowania,
dochowaja nalezytej staranno$ci, by rekomendacje w zakresie produktow i ushug
uwzgledniaty rzeczywiste potrzeby Odbiorcy.

7. Sprzedawca ponosi odpowiedzialno§¢ za skutki dzialan osoéb reprezentujacych
Sprzedawce w zakresie prowadzenia sprzedazy bezposredniej. Osoby te w petni
respektuja Dobre Praktyki/Kodeksy Dobrych Praktyk przyjgte przez Przedsigbiorstwo
Energetyczne 1 postgpuja zgodnie z nimi.

8. Sprzedawca prowadzi rejestr kontaktow nawiazywanych oraz podejmowanych przez
swoich przedstawicieli w zakresie umozliwiajacym petna identyfikacj¢ zdarzenia.

Faktury

1. Przedsigbiorstwo Energetyczne doklada nalezytej starannosci, by naleznos¢
wynikajaca z faktury, obcigzajaca Odbiorcg wyliczona zostala w sposéb poprawny,
zgodnie z wlasciwa taryfa oraz stanem faktycznym lub rzetelnymi prognozami zuzycia
energii elektryczne;.

2. Faktury wystawiane sa w sposOb czytelny i1 trwaly, a ich tre$¢ jest przejrzysta
i zrozumiata dla Odbiorcy. Faktura zawiera informacje dotyczace sposobu
kontaktowania si¢ z Przedsigbiorstwem Energetycznym (numer telefonu punktu
obstugi odbiorcow Przedsigbiorstwa, adres do korespondencji Przedsigbiorstwa,
w tym takze adres e-mail), w tym sposobu sktadania reklamacji przez Odbiorcg.

3. Tres¢ faktur umozliwia identyfikacj¢ zasadniczych pozycji rozliczeniowych,
sktadajacych si¢ na taczne zobowiazanie Odbiorcy, przynajmniej w zakresie opftat
za energi¢ elektryczng oraz optat dystrybucyjnych.



4. O ile Przedsigbiorstwo Energetyczne nie posiada potwierdzenia dorgczenia faktury,
zobowiazuje si¢, na wniosek Odbiorcy, przesta¢ na wiasny koszt jej duplikat
za pomoca ustug pocztowych na adres korespondencyjny wskazany w umowie.

5. Faktura powinna zawiera¢ informacje o terminie oraz metodach ptatnosci,
np.: gotowka, przelew, wyznaczony punkt.

6. Jezeli platno$¢ jest opOzniona — nastgpny rachunek za ten sam okres powinien
zawiera¢ informacje o sposobie postgpowania (procedury) w przypadkach trudnosci
w jego optaceniu i1 zachgte do kontaktu z Przedsigbiorstwem Energetycznym.

Zagadnienia zwigzane z Obowiazkami Operatora Systemu
Dystrybucyjnego - Odczyt ukltadow pomiarowo-rozliczeniowych

1. Operator Systemu Dystrybucyjnego bierze odpowiedzialno$¢ za skutki dziatan osob
oddelegowanych do czynnosci w zakresie odczytu uktadéw pomiarowo-
rozliczeniowych.

2. Przedstawiciele Operatora Systemu Dystrybucyjnego dokonuja odczytéw uktadow
pomiarowo-rozliczeniowych w sposob mozliwie nieuciazliwy dla Odbiorcy.

3. Przedstawiciele Operatora Systemu Dystrybucyjnego, dokonujacy czynnosci odczytu
wskazan uktadéw pomiarowo-rozliczeniowych, posiadaja, umieszczony w widocznym
miejscu, identyfikator ze zdjgciem, opatrzony trescia, jednoznacznie legitymizujaca
ich dziatania.

4. Przedstawiciele Operatora Systemu Dystrybucyjnego, podejmujacy si¢ czynnosci
odczytu ukladow pomiarowo-rozliczeniowych, dochowaja nalezytej starannosci,
by odczyty byly rzetelne i odpowiadaly stanowi faktycznemu.

Zagadnienia zwigzane ze sprawami spornymi

O sposobie rozstrzygania sporéw, wnioskow, zgloszen i reklamacji, wraz z podaniem
stosownych termindw (o ile sprawa nie zostanie zatatwiona niezwtocznie), a takze o sposobie
ustalania bonifikat za niedotrzymanie parametréw jako$ciowych energii elektrycznej oraz
standardow jako$ciowych obstugi odbiorcow Przedsigbiorstwo Energetyczne informuje na
swojej stronie internetowej oraz w komorkach organizacyjnych odpowiedzialnych za obstuge
klienta.

Spory

1. Przedsigbiorstwo Energetyczne podejmuje dziatania na rzecz rozwigzywania sporéw
w relacjach z Odbiorca, z uwzglednieniem jasnych regul, w trybie niepowodujacym
nadmiernych i nieuzasadnionych trudnosci i kosztow po stronie Odbiorcy.

2. Przedsigbiorstwo Energetyczne w pierwszej kolejnosci podejmie probe ugodowego
rozwigzania sporu w terminie nie dluzszym niz 30 dni roboczych od daty jego
zgloszenia.
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3.

W sprawach spornych, dotyczacych odmowy zawarcia umowy sprzedazy, umowy
o $wiadczenie ustug dystrybucji energii elektrycznej oraz umowy kompleksowe;,
a takze w przypadku nieuzasadnionego wstrzymania dostarczania energii elektrycznej
rozstrzyga Prezes URE, na wniosek Odbiorcy lub Przedsigbiorstwa Energetycznego.

W sprawach wymienionych w pkt 3 Prezes URE moze wyda¢ na wniosek jednej ze
stron postanowienie, w ktorym okresli warunki podjgcia badz kontynuowania dostaw
do czasu ostatecznego rozstrzygnigcia sporu.

O ile spér pomigdzy Przedsigbiorstwem Energetycznym a Odbiorca bedzie tego
wymagat, wlasciwym do jego rozstrzygnigcia jest sad wskazany w umowie, a jezeli
nie zostal on w niej wskazany, sad wlasciwy dla miejsca dostarczania energii
elektrycznej lub sad wilasciwy dla strony pozwanej, o czym Przedsigbiorstwo
Energetyczne informuje Odbiorcg.

Whioski, reklamacje oraz zgloszenia

10.

. Operator Systemu Dystrybucyjnego zobowiazuje si¢ przyjmowac zgloszenia

i reklamacje dotyczace zaktocen w dostarczaniu energii elektrycznej z sieci w trybie
catodobowym.

Wnhioski, reklamacje oraz zgloszenia w sprawach innych niz okreslone w pkt. 1,
sktadane osobiscie Przedsigbiorstwo Energetyczne zobowiazuje si¢ przyjmowac
w godzinach otwarcia komorek organizacyjnych odpowiedzialnych za obstugg klienta.

Whnioski, reklamacje oraz zgloszenia w sprawach innych niz okreslone w pkt. 1,
sktadane telefonicznie lub w formie elektronicznej Przedsigbiorstwo Energetyczne
zobowiazuj¢ si¢ przyjmowac catlodobowo.

Przedsigbiorstwo Energetyczne przyjmuje od Odbiorcy oraz rejestruje zgloszenia
wniesione osobiscie, telefonicznie, listownie lub w formie elektroniczne;.

Przedsigbiorstwo Energetyczne dotozy wszelkich staran, aby rejestry wnioskow
1 reklamacji oraz zgloszen prowadzone byty z nalezyta starannoscia.

Przedsigbiorstwo Energetyczne nie ma obowiazku rejestracji wnioskow 1 reklamacji
zlozonych anonimowo, gdy wnoszacy odmawia podania przynajmniej imienia,
nazwiska oraz danych punktu poboru energii.

Rejestracja Wniosku, reklamacji badz zgloszenia zostaje dokonana niezwlocznie
po wniesieniu przez Odbiorcg.

Przedsigbiorstwo energetyczne w ciagu doby od przyjecia wniosku /reklamacji/
zgloszenia, przekazuje Odbiorcy informacj¢ zwrotng w wybrany przez siebie sposob
o przyjeciu ww. do wiadomosci i1 zarejestrowaniu w odpowiednim rejestrze,
o ile sprawa nie zostanie zalatwiona niezwtocznie.

Przedsigbiorstwo Energetyczne rozpatruje wniosek, reklamacje oraz zgloszenie
w terminach wynikajacych z obowiazujacego prawa oraz zawartych uméw i informuje
Odbiorce o zajetym przez siebie stanowisku, o ile sprawa nie zostanie zatatwiona
niezwlocznie.

Terminy, o ktorych mowa w pkt. 9 Przedsigbiorstwo Energetyczne traktuje jako
terminy maksymalne 1 dolozy wszelkich staran, aby wnioski, zgloszenia
oraz reklamacje byty rozpatrywane w terminach krétszych.
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Zagadnienia zwigzane ze zmiang Sprzedawcy

. Przedsigbiorstwo Energetyczne nie stosuje praktyk utrudniajacych zmiang Sprzedawcy

energii elektryczne;.

Operator Systemu Dystrybucyjnego informuje Odbiorcow o mozliwosci zmiany
Sprzedawcy energii elektrycznej, na zasadach okreslonych w IRiESD, poprzez
zamieszczenie na wlasnej stronie internetowej procedury zmiany Sprzedawcy i1 innych
informacji wymaganych prawem ( w tym: aktualnej listy Sprzedawcow, z ktorymi
zawarl umowe o $wiadczenie ustug dystrybucji, informacj¢ o Sprzedawcy z urzedu,
formularza zmiany Sprzedawcy, wzory umow zawieranych z uzytkownikami systemu,
w tym z Odbiorcami).

Odbiorca ma prawo otrzymac rozliczenie koncowe z dotychczasowym Sprzedawca
energii elektrycznej najpozniej szes$¢ tygodni po dokonaniu zmiany.

Zmiana Sprzedawcy jest bezptatna.

5. Operator Systemu Dystrybucyjnego dochowa nalezytej staranno$ci, by informacje

odnoszace si¢ do procedury zmiany Sprzedawcy energii byly kompletne, rzetelne
1 czytelne dla Odbiorcy.

Zagadnienia zwigzane z pozostatymi obowigzkami
informacyjnymi

1.

2.

3.

Przedsigbiorstwo Energetyczne zobowiazane jest do biezacej aktualizacji swoich
danych teleadresowych.

Informacje o aktualizacji danych teleadresowych powinny zosta¢ zamieszczone na
stronie internetowej Przedsigbiorstwa Energetycznego oraz przekazane wraz z faktura
wystawiong Odbiorcy.

Przedsigbiorstwo Energetyczne zapewnia Odbiorcy mozliwo$¢ uzyskania droga
elektroniczng informacji waznych z punktu widzenia tego odbiorcy, w tym informacji
dotyczacych praw i obowiazkéw Odbiorcy oraz informacji dotyczacych danych
o zuzyciu energii. Jesli Odbiorca nie ma mozliwosci odebrania korespondencji droga
elektroniczna, Przedsigbiorstwo Energetyczne zobowiazuje si¢ do przekazania
zadanych informacji za pomoca ustug pocztowych.
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