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Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej i Paliw Gazowych -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy toe

1. Wprowadzenie

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

Dobre Praktyki zostaty przygotowane przez Towarzystwo Obrotu Energig (TOE) gtdéwnie na
podstawie opublikowanych przez Prezesa URE dwdch dokumentéw: w dniu 22 wrzesnia 2010
r. dokumentu pt. ,,Dobre Praktyki Sprzedawcdw energii elektrycznej i Operatoréw Systemow
Dystrybucyjnych” oraz w dniu 13 pazdziernika 2010 r. dokumentu ,Dobre Praktyki
Sprzedawcow gazu ziemnego i Operatorow Systemow Dystrybucyjnych”. Pierwsza wersja
Dobrych praktyk zostata opracowana wedtug stanu prawnego na dzien 1 stycznia 2014 r.,
zaktualizowana wersja druga uwzgledniata nowg ustawe z dnia 30 maja 2014 r. o prawach
konsumenta (Dz. U. 2017 r. poz. 683) i obowigzywata od 25 grudnia 2014 r. Wersja trzecia,
zgodna ze stanem prawnym na 1 lipca 2017 r., obejmuje oprécz energii elektrycznej takze
dobre praktyki dotyczace sprzedazy paliwa gazowego do Klientéw w gospodarstwach
domowych w Polsce, a takze zmiany wynikajgce z wejscia w zycie ustawy z dnia 23 wrzesnia
2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz.U. 2016 r. poz. 1823).
W przypadku zmian przepiséw prawa wptywajacych na tres¢ Dobrych praktyk, dokument ten
bedzie podlegat aktualizacji.

Dobre praktyki sg stosowane przez Cztonkéw TOE sprzedajgcych energie elektryczng lub
paliwa gazowe odbiorcom w gospodarstwach domowych oraz przez innych Sprzedawcéw,
ktérzy dobrowolnie podpiszg stosowng deklaracje.

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

Operatorzy Systemdw Dystrybucyjnych na okreslonym obszarze dysponujg i zarzadzaja siecig,
ktdrg transportowana jest energia elektryczna lub paliwo gazowe. Osobie przytgczonej do sieci
na obszarze dziatania danego OSD ustuge dystrybucji, czyli transportu zakupionej energii
elektrycznej lub paliwa gazowego, $wiadczy tenze OSD i nie ma mozliwosci jego zmiany. Z kolei
Sprzedawcy energii elektrycznej lub paliwa gazowego oferujg towar, jakim jest energia
elektryczna lub paliwo gazowe, na obszarze dziatania wielu OSD. W konsekwencji na obszarze
danego OSD zazwyczaj dziata wielu Sprzedawcdw, co daje Klientom mozliwos¢ ich wyboru.

Sprzedaz energii elektrycznej nastepuje na podstawie umowy kompleksowej, w ktorej
Sprzedawca zobowigzuje sie jednoczesnie do sprzedazy energii elektrycznej i do zapewnienia
Swiadczenia ustugi dystrybucji energii elektrycznej do miejsca dostarczania przez Operatora
Systemu Dystrybucyjnego albo na podstawie umowy sprzedazy (w takim wypadku Klient
zawiera dodatkowo umowe o Swiadczenie ustug dystrybucji z wtasciwym OSD, do ktérego sieci
dystrybucyjnej przytgczony jest punkt poboru energii Klienta).

W przypadku sprzedazy paliwa gazowego stosunki prawne na linii Klient — Sprzedawca
najczesciej reguluje umowa kompleksowa.

Dobre Praktyki nie obejmuja relacji Sprzedawcy z Klientem wynikajgcych z umowy sprzedazy
rezerwowej lub rezerwowej umowy kompleksowej.
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Dobre Praktyki Sprzedawcéw Energii Elektrycznej i Paliw Gazowych -
czyli czego Klient moze oczekiwac od rzetelnego Sprzedawcy toe

W relacjach z Klientami przedsiebiorstwa energetyczne obowigzane sg zachowywad
staranno$¢ witasciwg profesjonaliscie (nalezyta starannosc), przestrzega¢ dobrych obyczajow i
stosowac sie do przepisdow prawa. Sprzedawcy zobowigzani sg takze do szczegdlnej dbatosci o
zgodne z prawem przetwarzanie danych osobowych Klientédw i poszanowanie ich prywatnosci
w toku prowadzonej dziatalnosci.

W niniejszym dokumencie znajdujg sie zaréwno postanowienia wynikajgce z bezwzglednie
obowigzujgcych przepiséw prawa, jak i dodatkowe praktyki ukierunkowane na ochrone
intereséw Klienta stosowane przez Sprzedawcow - sygnatariuszy Dobrych Praktyk.
Postanowienia odzwierciedlajgce bezwzglednie obowigzujgce przepisy prawa nie stanowig
dobrych praktyk, a ich powtérzenie w niniejszym dokumencie ma na celu dodatkowe
podkreslenie zasad dziatania Sprzedawcoéw istotnych dla Klientéw i szerzenie swiadomosci
Klientéw w tym zakresie. Przestrzeganie przywotanych w Dobrych Praktykach norm prawnych
jest przedmiotem szczegdlnego nadzoru Sprzedawcow i jest weryfikowane przez niezalezny
podmiot.
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2. Stowniczek

Klient/odbiorca
w gospodarstwie
domowym

koordynator

Operator Systemu
Dystrybucyjnego
(OsD)

paliwo gazowe

Prezes URE/ Prezes
Urzedu Regulacji
Energetyki

przedsiebiorstwo
energetyczne

reklamacja

skarga

Sprzedawca

sprzedaz

prosument

odbiorca dokonujacy zakupu energii elektrycznej lub paliwa gazowego
wyfacznie w celu ich zuzycia w gospodarstwie domowym. Powyisze nie
wyklucza sytuacji, w ktérej Klient jest prosumentem

koordynator do spraw negocjacji prowadzacy postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporéw miedzy odbiorcami paliw gazowych,
energii elektrycznej lub ciepta w gospodarstwie domowym a przedsiebiorstwa-
mi energetycznymi oraz miedzy prosumentami bedgcymi konsumentami
a przedsiebiorstwami energetycznymi wyniktych z umédw, stosownie do
rozdziatu 4a ustawy — Prawo energetyczne

przedsiebiorstwo energetyczne zajmujace sie dystrybucjg energii elektrycznej
lub paliw gazowych (przedsiebiorstwo dystrybucyjne), odpowiedzialne za ruch
sieciowy w systemie dystrybucyjnym gazowym albo w systemie dystrybu-
cyjnym elektroenergetycznym, biezgce i dtugookresowe bezpieczenstwo
funkcjonowania tego systemu, eksploatacje, konserwacje, remonty oraz
niezbedna rozbudowe sieci dystrybucyjnej, w tym potgczen z innymi systemami
gazowymi lub elektroenergetycznymi

gaz ziemny wysokometanowy grupa E (PN-C-04753-E)

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

podmiot prowadzacy dziatalno$s¢ gospodarcza w zakresie wytwarzania,
przesytania, dystrybucji lub obrotu (sprzedazy) energig elektryczng lub
paliwami gazowymi

zastrzezenie Klienta dotyczace niezgodnosci postepowania Sprzedawcy
zumowa lub przepisami prawa, w tym w zwigzku z niedotrzymaniem
standardéw jakosciowych obstugi klientéw lub parametrow jakosciowych
energii elektrycznej lub paliwa gazowego

niezadowolenie Klienta wyrazone w odniesieniu do sposobu zatatwienia
reklamacji lub zgtoszenia albo w odniesieniu do innych kwestii niz objete
reklamacjg lub zgtoszeniem oznaczone jako skarga

podmiot sprzedajacy energie elektryczng lub paliwo gazowe Klientowi,
zajmujacy sie wytwarzaniem energii elektrycznej lub jej obrotem lub podmiot
zajmujacy sie obrotem paliwem gazowym

sprzedaz energii elektrycznej lub paliwa gazowego Klientom przez Sprzedawce,
na podstawie umowy sprzedazy albo umowy kompleksowej

odbiorca koncowy dokonujacy zakupu energii elektrycznej na podstawie
umowy kompleksowej, jednoczesnie wytwarzajacego energie elektryczng
wyfacznie z odnawialnych Zzrédet energii w mikroinstalacji, w celu jej zuzycia na
potrzeby wtasne, niezwigzane z wykonywang dziatalnoscig gospodarczg
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RODO

umowa
kompleksowa

umowa sprzedazy
energii
elektrycznej lub
paliwa gazowego

ustuga dystrybucji

ustuga
kompleksowa

zgtoszenie

rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 2016/679 z dnia 27
kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z
przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzgdzenie o ochronie
danych)

umowa zawierajgca postanowienia umowy w przedmiocie sprzedazy energii
elektrycznej lub paliwa gazowego i sSwiadczenia ustug dystrybucji energii
elektrycznej lub paliwa gazowego

umowa, na podstawie ktérej Sprzedawca zobowigzany jest do przeniesienia na
Klienta wiasnosci energii elektrycznej lub paliwa gazowego, a Klient — do jej lub
jego odbioru i zaptaty ceny

ustuga transportu energii elektrycznej lub paliwa gazowego sieciami
dystrybucyjnymiw celu jej lub jego dostarczania odbiorcom, swiadczona jest na
podstawie umowy pomiedzy Klientem a przedsiebiorstwem dystrybucyjnym
albo wramach umowy kompleksowej zawartej pomiedzy Klientem
a Sprzedawca

sprzedaz energii elektrycznej lub paliwa gazowego przez Sprzedawce
z rédwnoczesnym zapewnieniem S$wiadczenia ustugi dystrybucji tej energii
elektrycznej lub paliwa gazowego 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)

3. Zagadnienia wstepne

3.1. Przed wyrazeniem przez potencjalnego Klienta woli zwigzania sie umowa Sprzedawca
przekazuje mu wyczerpujgce i prawdziwe informacje o ofercie sprzedazy lub ustugi

kompleksowej.

3.2. Sprzedawcy energii elektrycznej lub paliwa gazowego mogg oferowac¢ Klientom
mozliwos¢ zawierania uméw kompleksowych, o ile sg zwigzani stosowng umowg z OSD,
do sieci ktdrego przytaczony jest Klient.

3.3. Oferta Sprzedawcy energii elektrycznej lub paliwa gazowego zawiera aktualne
informacje w szczegdlnosci dotyczgce opisu produktéw i ustug:

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

— czasu trwania umowy i warunkéw jej zmiany;

— warunkoéw i sposobow rozwigzania umowy, w tym uprawnienia Klienta do
rozwigzania umowy;
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3.4.

3.5.

3.6.

— terminu waznosci oferty;

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

Niezaleznie od realizacji obowigzku doreczenia potencjalnemu Klientowi wzorca Umowy
przed zawarciem Umowy, Sprzedawca udostepnia tres¢ standardowe] oferty,
stosowanych wzoréw umoéw oraz obowigzujgcych taryf i cennikdw, zamieszczajac je na
wilasnej stronie internetowej, atakie w punktach sprzedazy Ilub punktach
odpowiedzialnych za obstuge Klienta. Dopuszcza sie oferty niestandardowe, ktére moga
nie by¢ ogdlnodostepne, lecz dedykowane grupom Ilub pojedynczym Klientom
spetniajgce okreslone w niniejszym dokumencie kryteria.

Sprzedawca energii elektrycznej dostarcza Klientowi Zbiér Praw Konsumenta Energii
Elektrycznej w przypadku sprzedazy energii elektrycznej oraz zapewnia jego publiczny
dostep.

Sprzedawca paliwa gazowego dostarcza Klientowi Zbidr Praw Konsumenta Paliw
Gazowych w przypadku sprzedazy paliwa gazowego oraz zapewnia jego publiczny
dostep.

4. Umowy

4.1.

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

Zagadnienie ogdlne

Tryb zawarcia, zmiany tresci oraz rozwigzania umowy sg mozliwie najmniej ucigzliwe
dla Klienta i nie naktadajg na niego nadmiernych utrudnien.

Zawarcie, zmiana lub rozwigzanie umowy dokonywane sg w formie pisemne;j.
Zawarcie, zmiana lub rozwigzanie umowy moga by¢ dokonywane takze w formie
dokumentowe]. Zawarcie lub zmiana umowy mogg by¢ dokonywane za pomoca
srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢, jezeli Sprzedawca, w miare posiadanych
mozliwosci technicznych, udostepni na rzecz Klientéw taka ustuge, a Klient wyrazi
zgode na takg forme.

Sprzedawca udostepnia Klientowi informacje o trybie zawarcia, zmiany tresci oraz
rozwigzania umowy.

O trybie zawarcia oraz rozwigzania umowy Sprzedawca informuje na oficjalnej lub
dedykowanej stronie internetowej Sprzedawcy oraz poprzez udzielanie informacji
ustnej z wykorzystaniem materiatdow informacyjnych dostepnych w punktach
sprzedazy lub punktach odpowiedzialnych za obstuge Klienta, w tym infolinii.

Sprzedawca stosuje aktualne wzory dokumentdw, ktére zamieszczone sg na oficjalnej
lub dedykowanej stronie internetowej Sprzedawcy, a takze w punktach sprzedazy lub
punktach odpowiedzialnych za obstuge Klienta.
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4.1.6.

Sprzedawca udostepnia wzér umowy drogg elektroniczng lub wskazuje miejsce jego
udostepnienia na stronie internetowej lub umozliwia odebranie wzoru umowy
w formie pisemne;.

4.2. Tresciforma umowy

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.
4.2.4.

4.2.5.

Postanowienia umowy stosowane przez Sprzedawce s zgodne z powszechnie
obowigzujgcymi przepisami prawa i niniejszymi Dobrymi Praktykami.

Tre$¢ umowy stosowanej przez Sprzedawce powinna byé zrozumiata i jednoznaczna.
Umowa powinna zawiera¢ informacje o przystugujgcych odbiorcy prawach, o
mozliwosciach uzyskania pomocy w przypadku wystgpienia awarii urzagdzen, instalacji
lub sieci oraz o miejscu i sposobie zapoznania sie z majgcymi zastosowanie,
obowigzujgcymi taryfami.

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

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

W przypadku zawarcia umowy sprzedazy Sprzedawca informuje Klienta o koniecznosci
zawarcia z OSD odrebnej umowy dystrybucji.

4.3. Zawarcie umowy

4.3.1.

Sprzedawca wypetnia obowigzki informacyjne wynikajgce z ustawy z dnia 30 maja 2014
r. o prawach konsumenta (Dz. U. 2017 r. poz. 683), w szczegdlnosci:

a) w przypadku zawierania umowy na odlegtos¢, Sprzedawca niezwtocznie potwierdzi
w formie pisemnej lub na innym trwatym nosniku, zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami w tym zakresie, tres¢ proponowanej umowy, atakze poinformuje
Klienta o prawie odstgpienia od umowy bez podania przyczyny w terminie 14 dni od
dnia zawarcia umowy i udostepni formularz odstgpienia od umowy;

b) w przypadku zawierania umowy poza lokalem przedsiebiorcy, 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;

c) w razie odstgpienia przez Klienta od umowy, o ktdrej mowa w lit. a) i b), umowa
uwazana jest za niezawartg. W takim przypadku Klient jest zwolniony z wszelkich
przysztych zobowigzan, z tym zastrzezeniem, ze jezeli na wyrazne zgdanie Klienta
dostarczanie energii elektrycznej lub paliwa gazowego (gdy nie sg one dostarczane
w ograniczonej objetosci lub w ustalonej ilosci) ma sie rozpoczgé przed uptywem
terminu do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ lub poza lokalem
Sprzedawcy, Klient zaptaci jedynie za $wiadczenia (w szczegdlnosci za pobrang
energie elektryczng lub paliwa gazowe i ustugi dystrybucji) zrealizowane przed
dniem odstapienia. Rozpoczecie dostarczania energii elektrycznej lub paliwa
gazowego, o ktorym mowa w zdaniu poprzedzajgcym, wymaga uprzedniego
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4.3.2.

4.3.3.

ztozenia przez Klienta wyraznego oswiadczenia, zawierajgcego takie zadanie, na
trwatym nosniku.

Przed zawarciem umowy Sprzedawca umozliwia Klientowi doktadne zapoznanie 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.

4.4. Zmiana warunkéw umowy

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

Sprzedawca informuje Klientéw, w sposdb przejrzysty i zrozumiaty, o podwyzce cen lub
stawek optat za dostarczong energie elektryczng lub paliwa gazowe okreslonych w
zatwierdzanych taryfach, w ciggu jednego okresu rozliczeniowego liczagc od dnia
wprowadzenia podwyzki.

Sprzedawca, przed zmiang w terminie okreslonym w umowie, informuje Klientéw, w
sposoOb przejrzysty i zrozumiaty, o zmianie cen lub stawek optat za dostarczong energie
elektryczng lub paliwa gazowe okreslonych, w innych niz zatwierdzane taryfy,
cennikach lub ofertach wraz z informacjg o prawie do wypowiedzenia umowy w
przypadku braku akceptacji zmiany.

W przypadku zmiany taryf dystrybucji energii elektrycznej lub dystrybucji paliw
gazowych, Sprzedawca informuje Klientéw co najmniej poprzez zamieszczenie
komunikatu na wtasnej stronie internetowe;j.

4.5. Rozwigzanie umowy

4.5.1.

4.5.2.

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 lub paliwo gazowe oraz swiadczone ustugi 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, w granicach dopuszczalnych przez bezwzglednie obowigzujgce przepisy
prawa.

Umowa ulega rozwigzaniu ostatniego dnia miesigca nastepujgcego po miesigcu, w
ktdrym oswiadczenie o wypowiedzeniu dotarto do Sprzedawcy, chyba ze Klient wskazat
pozniejszy termin.
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5. Obstuga Klienta

5.1. Ochrona danych osobowych

5.1.1. Sprzedawca przetwarza dane osobowe Klientéw, przestrzegajac nastepujacych zasad:

a)

b)

d)

e)

f)

g)

h)

zgodnosci przetwarzania z prawem -— przetwarzanie danych osobowych
Klientéw kazdorazowo opiera sie o istniejgcg podstawe prawng i nastepuje
zgodnie z RODO oraz obowigzujgcymi przepisami krajowymi regulujgcymi
ochrone danych osobowych;

rzetelnosci — przetwarzanie danych osobowych Klientéw jest realizowane
rzetelnie i uczciwie;

przejrzystosci — przetwarzanie danych osobowych jest transparentne dla
Klientow;

ograniczenia celu — Sprzedawca zbiera dane osobowe w konkretnych,
wyraznych i prawnie uzasadnionych celach oraz nie przetwarza ich dalej w
sposob niezgodny z tymi celami;

minimalizacji — Sprzedawca przetwarza dane osobowe adekwatne, stosowne
oraz ograniczone do tego, co niezbedne do celéw, w ktérych dane s3g
przetwarzane;

prawidtowosci — Sprzedawca przetwarza prawidtowe dane osobowe Klientéw i
w razie potrzeby je uaktualnia, a takze podejmuje wszelkie rozsgdne dziatania,
aby dane osobowe, ktére sg nieprawidtowe w swietle celéw ich przetwarzania,
zostaty niezwtocznie usuniete lub sprostowane;

ograniczonego przechowywania — Sprzedawca przechowuje dane osobowe w
formie umozliwiajgcej identyfikacje osoby, ktérej dane dotyczg, przez okres nie
dtuzszy, niz jest to niezbedne do celéw, w ktérych dane te sg przetwarzane;

integralnosci i poufnosci — Sprzedawca przetwarza dane osobowe Klientéw w
sposdb zapewniajacy ich odpowiednie bezpieczenstwo, w tym ochrone przed
niedozwolonym lub niezgodnym z prawem przetwarzaniem oraz przypadkowa
utratg, zniszczeniem lub uszkodzeniem, za pomocg odpowiednich srodkéw
technicznych lub organizacyjnych.

5.1.2. Sprzedawca realizuje wobec Klientéw obowigzki informacyjne okreslone w RODO
i prowadzi komunikacje z Klientami w sposéb przejrzysty, zwiezty, zrozumiaty oraz w
dostepnej formie, z zachowaniem termindw wynikajgcych z RODO.

5.1.3. Sprzedawca ufatwia Klientom realizacje ich praw wynikajgcych z RODO.

5.1.4. Sprzedawca monitoruje realizowane procesy przetwarzania danych osobowych
Klientéw w celu identyfikacji przypadkéw, w ktérych moze zachodzié
zautomatyzowane podejmowanie decyzji, w tym profilowanie. W przypadku
zidentyfikowania takiego procesu Sprzedawca zapewnia realizacje prawa Klienta do
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5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

niepodlegania decyzji opartej wytgcznie o zautomatyzowane przetwarzanie
i wywotujgcej wobec Klienta skutki prawne lub w inny podobny sposéb istotnie
wptywajgcej na Klienta.

Sprzedawca przy wdrazaniu nowych produktow, rozwigzan lub inicjatyw ocenia i
uwzglednia ich wptyw na ochrone danych osobowych Klientéw. W tym celu
Sprzedawca w fazie projektowania lub planowania nowego produktu, rozwigzania lub
inicjatywy okresla i wdraza stosowne $rodki techniczne i organizacyjne, zapewniajace
spetnienie wymogow wynikajacych z RODO i ochrone praw Klientéw.

W  przypadkach okreslonych w RODO Sprzedawca realizuje obowigzki
w zakresie zgtaszania naruszen ochrony danych osobowych Prezesowi Urzedu Ochrony
Danych Osobowych oraz, w stosownych przypadkach, takze zawiadamiania Klienta o
naruszeniu ochrony danych osobowych. Wszelkie naruszenia ochrony danych
osobowych sg dokumentowane przez Sprzedawce.

W przypadku zamiaru przekazania danych osobowych Klientéw do panistwa trzeciego
Sprzedawca weryfikuje istnienie waznej podstawy prawnej do przekazania zgodnie z
RODO i zapewnia, ze przekazanie danych osobowych nastgpi wytacznie w oparciu o
taka podstawe.

5.2. Materiaty marketingowe

5.2.1.

5.2.2.

Stosowane przez Sprzedawce materiaty marketingowe zawierajg prawdziwe i
niewprowadzajgce Klienta w btad informacje.

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

5.3. Stronainternetowa

5.3.1.

5.3.2.

Informacje zamieszczane przez Sprzedawce na oficjalnej lub dedykowane] stronie
internetowe] Sprzedawcy sg aktualne, zgodne ze stanem faktycznym i przedstawiane
w sposob jasny, czytelny i tatwo dostepny.

Sprzedawca na oficjalnej lub dedykowanej stronie internetowej zamieszcza informacje
adekwatne do prowadzonej dziatalnosci w zakresie sprzedazy, w tym informacje o
cenach sprzedazy energii elektrycznej lub paliwa gazowego oraz warunkach ich
stosowania.

5.4. Poczta elektroniczna

5.4.1.

5.4.2.

W celu kierowania do Klienta informacji marketingowych, promocyjnych lub ztozenia
propozycji zawarcia umowy, Sprzedawca moze postugiwaé sie pocztg elektroniczng
wyfacznie na podstawie odpowiednich zgdd Klienta.

W celu podejmowania dziatarh marketingowych, promocyjnych oraz sprzedazowych za
posrednictwem poczty elektronicznej, Sprzedawca dba o petng identyfikacje nadawcy,
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5.4.3.

podajgc przynajmniej swojg nazwe i dane teleadresowe, w tym numery telefondw 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 kosztédw zwigzanych z podjeciem tego dziatania.

5.5. Telefon (dziatania marketingowe, promocyjne, sprzedazowe)

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

5.5.4.

5.5.5.

W celu kierowania do Klienta informacji marketingowych, promocyjnych lub ztozenia
propozycji zawarcia umowy, Sprzedawca moze kontaktowac¢ sie z Klientem
telefonicznie wyfacznie za jego zgoda.

W przypadku podejmowania dziatarh marketingowych lub promocyjnych nie majgcych
na celu zawarcia umowy za posrednictwem kontaktu telefonicznego, Sprzedawca dba
o petna identyfikacje nadawcy (rozmdwcy), podajac przynajmniej swojg nazwe, a takze
— o ile zazada tego rozméweca (Klient) — dane teleadresowe, w tym numery telefonéw
pod ktérymi Klient uzyska dalsze wyjasnienia w odniesieniu do tresci przekazywanej
wiadomosci oraz weryfikacji tozsamosci oséb 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 byé za zgodg rozmodwcy rejestrowane: w przypadku dziatan
marketingowych, promocyjnych poprzez prowadzenie rejestru  rozmoéw,
a w przypadku dziatan sprzedazowych poprzez utrwalenie catej tresci rozmowy.

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

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

5.6. Sprzedaz bezposrednia

5.6.1.

5.6.2.

5.6.3.

Dziatania Sprzedawcy polegajgce na sprzedazy bezposredniej towardw i ustug przez
niego oferowanych sg realizowane z poszanowaniem 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. Sprzedawca dba o odpowiedni
dobdr personelu zajmujgcego sie sprzedazg bezposrednia pod wzgledem uczciwosci,
rzetelnosci oraz kultury osobiste;j.

Przedstawiciele Sprzedawcy dysponuja odpowiednig wiedzg w zakresie oferowanych
towaréw, produktéw i ustug, adekwatng do podejmowanych dziafan.
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5.6.4.

5.7.

5.7.1.

5.7.2.

5.7.3.

5.7.4.

5.7.5.

5.7.6.

5.7.7.
5.7.8.

Sprzedawca ponosi odpowiedzialno$¢ za skutki dziatan osob reprezentujacych
Sprzedawce w zakresie prowadzenia sprzedazy bezposrednie;j.

Faktury

Sprzedawca wylicza naleznos¢ wynikajgca z faktury obcigzajaca Klienta zgodnie z
zawartg umowa, wtasciwag taryfg lub cennikiem oraz stanem faktycznym lub rzetelnymi
prognozami zuzycia energii elektrycznej lub paliwa gazowego.

Faktury sg wystawiane przez Sprzedawce w sposdb czytelny i trwaty, a ich tres¢ jest
mozliwie przejrzysta dla Klienta. Faktura zawiera informacje dotyczace sposobu
kontaktowania sie ze Sprzedawcg (w szczegdlnosci: numer telefonu kontaktowego,
adres do korespondencji Sprzedawcy, w tym takze dane do kontaktéw za
posrednictwem srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢).

Tre$¢ faktur umozliwia identyfikacje pozycji rozliczeniowych, sktadajgcych sie na faczne
zobowigzanie Klienta w zakresie opfat za energie elektryczng lub paliwo gazowe. W
przypadku uméw kompleksowych tres¢ faktury zawiera takze optaty za ustuge
dystrybucji energii elektrycznej lub paliwa gazowego. Sprzedawca wraz z fakturg
przekazuje Klientowi informacje o wielkosci zuzycia energii elektrycznej lub paliwa
gazowego w okresie rozliczeniowym, ktérego dotyczy faktura oraz o sposobie
dokonania odczytu uktadu pomiarowo — rozliczeniowego isposobie wyznaczenia
wielkosci zuzycia w przypadku, gdy okres rozliczeniowy jest dtuzszy niz jeden miesigc i
gdy pierwszy lub ostatni dzien okresu rozliczeniowego nie pokrywa sie z datami
odczytéw lub gdy w trakcie okresu rozliczeniowego nastgpita zmiana cen lub stawek
opftat.

Na wniosek Klienta Sprzedawca zobowigzuje sie przestaé¢ bezptatnie duplikat faktury
na adres korespondencyjny wskazany przez Klienta w umowie lub adres wskazany w
zgtoszeniu dotyczgcym przestania duplikatu faktury przekazanym Sprzedawcy. Na
zyczenie Klienta zgtoszenie dotyczace wydania duplikatu faktury jest przyjmowane
przez Sprzedawce w punkcie odpowiedzialnym za obstuge Klienta. Jezeli zgtoszenie
Klienta nie zawierato dyspozycji zmiany adresu do doreczen korespondencji, to
Sprzedawca realizuje wysytke duplikatu faktury na adres wskazany w zgtoszeniu
jednorazowo, tylko dla tego zgtoszenia.

Sprzedawca moze dostarczaé¢ fakture w formie elektronicznej za zgoda Klienta.
Wyrazenie przez Klienta zgody na dostarczanie faktury w formie elektronicznej zwalnia
Sprzedawce z obowigzku przesytania faktur w formie tradycyjnej (papierowej).

Klient ma prawo w kazdym czasie zrezygnowac z ustugi dostarczania faktury w formie
elektronicznej. W takim przypadku Sprzedawca ma obowigzek przywrécic przesyfanie
faktur w formie tradycyjnej (papierowej).

Faktura powinna zawieraé¢ wyodrebniong informacje o terminie ptatnosci.

Jezeli Klient uregulowat naleznos¢ po terminie ptatnosci, wéwczas informacja
o wysokosci odsetek za opdznienie zostanie przekazana Klientowi w nocie odsetkowej
albo wraz z faktura.
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6. Sprawy sporne, reklamacje, zgtoszenia oraz skargi

O sposobie przyjmowania zgtoszen, reklamacji i skarg oraz rozstrzygania spordw, wraz
z podaniem stosownych termindw (o ile sprawa nie zostanie zatatwiona niezwtocznie), a takze
o sposobie ustalania bonifikat za niedotrzymanie standardéw jako$ciowych obstugi odbiorcéw
lub parametréw jakosciowych energii elektrycznej lub paliwa gazowego Sprzedawca
informuje na swojej stronie internetowej, w punktach sprzedazy Iub punktach
odpowiedzialnych za obstuge Klienta

6.1. Spory

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

6.1.2. Sprzedawca dazy po polubownego zakoniczenia sporu z Klientem, a w uzasadnionych
przypadkach Sprzedawca podejmuje préby pozasgdowego rozstrzygania sporéw z
Klientami.

6.1.3. Jezeli Klient ztozy reklamacje dotyczacag dostarczania energii elektrycznej lub paliwa
gazowego w terminie 14 dni od dnia otrzymania od Sprzedawcy powiadomienia
0 zamiarze wstrzymania dostarczania energii elektrycznej lub paliwa gazowego,
dostarczania energii elektrycznej lub paliwa gazowego nie wstrzymuje sie do czasu
rozpatrzenia tej reklamacji. Sprzedawca jest zobowigzany rozpatrzyé przedmiotowa
reklamacje Klienta w terminie 14 dni, w przeciwnym wypadku uznaje sie jg za
uwzgledniong. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji Klient moze w terminie
14 dni od dnia otrzymania powiadomienia o nieuwzglednieniu reklamacji wystgpié do
Koordynatora z wnioskiem o rozwigzanie sporu w tym zakresie. W przypadku
wyrazenia przez Sprzedawce zgody na udziat w postepowaniu wszczetym przez
Koordynatora Sprzedawca nie moze wstrzymac dostarczania energii elektrycznej lub
paliwa gazowego do czasu rozwigzania sporu przez Koordynatora.

6.1.4. W przypadku wstrzymania dostarczania energii elektrycznej lub paliwa gazowego,
jezeli Klient ztozy reklamacje na wstrzymanie dostarczania energii elektrycznej lub
paliwa gazowego, Sprzedawca jest zobowigzany niezwtocznie zleci¢ OSD wznowienie
dostarczania energii elektrycznej lub paliwa gazowego. W przypadku negatywnego
rozpatrzenia reklamacji Klient ma prawo do zwrécenia sie z wnioskiem o rozpoznanie
sprawy przez Prezesa URE. Sprzedawca jest zobowigzany kontynuowaé dostarczanie
energii elektrycznej lub paliwa gazowego do czasu wydania decyzji przez Prezesa URE,
z tym zastrzezeniem, ze wznowienia dostaw nie stosuje sie w przypadku gdy
wstrzymanie dostarczania paliw gazowych lub energii nastgpito w wyniku stwierdzenia
po przeprowadzonej kontroli, ze instalacja znajdujgca sie u odbiorcy stwarza
bezposrednie zagrozenie zycia, zdrowia lub srodowiska, jak i w przypadku rozwigzania
sporu przez Koordynatora na niekorzys¢ odbiorcy.

6.2. Reklamacje, zgtoszenia oraz skargi
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6.2.1. Sprzedawca jest zobowigzany do przyjmowania zgtoszen, reklamacji iskarg
dotyczacych wykonywania ustug w ramach zawartej z Klientem umowy.

6.2.2. Reklamacje, skargi oraz zgtoszenia sktadane osobiscie lub telefonicznie Sprzedawca
zobowigzuje sie przyjmowacé w godzinach otwarcia punktéw odpowiedzialnych za
obstuge Klienta.

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

6.2.4. Sprzedawca przyjmuje od Klienta oraz rejestruje zgtoszenia, reklamacje i skargi
whniesione w szczegdlnosci osobiscie, telefonicznie, listownie lub za posrednictwem
Srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc.

6.2.5. Sprzedawca prowadzi rejestry, w ktérych ewidencjonowane sg reklamacje, skargi
oraz zgtoszenia Klientéw.

6.2.6. Sprzedawca rejestruje zgtaszang reklamacje, chyba ze reklamacja nie zawiera danych
pozwalajgcych na jednoznaczng identyfikacje Klienta.

6.2.7. Sprzedawca rozpatruje reklamacje, skarge oraz zgtoszenie w terminach wynikajgcych
z obowigzujgcego prawa oraz zawartych uméw i informuje Klienta o zajetym przez
siebie stanowisku.

6.2.8. Terminy, o ktérych mowa w punkcie 6.2.7, Sprzedawca traktuje jako terminy
maksymalne idotozy staran, aby reklamacje, skargi oraz zgtoszenia byty
rozpatrywane w terminach krdétszych.

6.2.9. W przypadku braku mozliwosci zajecia stanowiska w terminach wynikajgcych
z obowigzujgcego prawa, niezaleznie od skutkdw opdznienia w zajeciu stanowiska,
przewidzianych w obowigzujgcych przepisach prawa, Sprzedawca informuje Klienta
0 przyczynie przedtuzenia sprawy oraz terminie udzielenia odpowiedzi.

7. Zmiana Sprzedawcy

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

8. Pozostate obowigzki informacyjne

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

8.2. Sprzedawca, na wniosek Klienta, zapewnia Klientowi mozliwos¢ uzyskania drogg
elektroniczng lub w formie pisemnej informacji dotyczacych praw i obowigzkow Klienta,
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aktualnych taryf, rozliczen i danych o zuzyciu energii elektrycznej lub paliwa gazowego
oraz — wprzypadku umowy kompleksowej — kosztach $wiadczenia ustug
dystrybucyjnych. Powyzsza informacja zostanie przekazana pod warunkiem prawidtowej
identyfikacji i autoryzacji Klienta, w zakresie posiadanych przez Sprzedawce danych.
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