dGLOBAL

KODEKS POSTEPOWANIA W ZAKRESIE ROZPATRYWANIA REKLAMACII

Celem Kodeks Postepowania w zakresie rozpatrywania Reklamacji 1GLOBAL Operations (Poland) Sp. z 0.0 jest
zapewnienie Ci jasnego przewodnika i wyjasnienie naszych procedur rozpatrywania reklamaciji i rozstrzygania
sporow w przypadku wystagpienia problemu. Nie ma to wptywu na Twoje prawa ani nie stanowi czesci umowy
miedzy Tobg a nami.

INFORMACJE KONTAKTOWE 1GLOBAL

Aby sie z nami skontaktowagé, wystarczy zadzwoni¢ pod numer 707 z Twojego telefonu komdérkowego 1GLOBAL.
Potaczenia z numerem 707 sg bezptatne. Mozna tez zadzwoni¢ z telefonu stacjonarnego pod numer 020 3318
0742. Te potaczenia beda rozliczane wedtug standardowej stawki operatora.

Mozna réowniez wysta¢ wiadomosé e-mail na adres help@1GLOBAL.com

lub napisa¢ do nas na adres:

Dziat Obstugi Klienta

1GLOBAL Operations (Poland) Sp. z o.0.

Al. Jerozolimskie 123A, 02-017 Warszawa, Polska.

Jesli chcesz otrzymac ten dokument w innym formacie, na przyktad duzym drukiem lub w alfabecie Braille'a,

wyslij wiadomosé e-mail na adres help@1GLOBAL.com lub skontaktuj sie z dziatem obstugi klienta pod

numerem 707 lub 020 3318 0742. Dokument ten jest rowniez dostepny w jezyku polskim na zyczenie.
NASZE PROCEDURY ROZPATRYWANIA REKLAMACII
1GLOBAL doktada wszelkich staran, aby doswiadczenie naszych klientéw byto bardzo dobre, ale czasami moze
sie zdarzy¢, ze chciatbys ztozy¢ reklamacje na nasze ustugi lub jesli masz watpliwosci dotyczace rozliczern. W
tej czesci opisano, jak ztozy¢ reklamacje i jakie masz prawo do skierowania sporu do niezaleznego rzecznika
praw obywatelskich.

1. Reklamacje dotyczace naszych ustug
Jesli nie jestes zadowolony z naszych ustug lub chciatbys ztozy¢ reklamacje na jakikolwiek aspekt rozliczen na
swoim koncie 1GLOBAL lub chciatby$ ztozy¢ zastrzezenie na rozliczenia lub optaty poniesione podczas
korzystania z ustugi 1TGLOBAL, skontaktuj sie najpierw z nami, dzwonigc pod numer 707 ze swojego urzadzenia
1GLOBAL lub numer 020 3318 0742 (optata zgodna ze stawkami operatora), lub wysytajac wiadomos¢ e-mail
na adres help@1GLOBAL.com.

Aby skutecznie przetworzy¢ Twoja reklamacje, prosimy o podanie:
e Twojego petnego imienia i nazwiska;
e Tematu Twojej reklamacji oraz okresu, ktérego reklamacja dotyczy;

e Szczegoétowego wyjasnienia okolicznosci uzasadniajgcych Twoja reklamacje.
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Jesli te informacje nie bedg wystarczajace do satysfakcjonujgcego rozpatrzenia Twojej reklamacji, mozemy
poprosi¢ o dodatkowe szczegdty.
Ztozenie reklamacji zostanie potwierdzone przez nas pisemnie i, w miare mozliwosci, otrzymasz stosowne
aktualizacje dotyczace jej rozpatrywania. Nasz Dziat Obstugi Klienta pomoze Ci i postara sie jak najszybciegj
rozwigzac¢ problem. Po rozpatrzeniu reklamacji otrzymasz pisemng komunikacje potwierdzajgcg ostateczna
decyzje w jej sprawie.
Odpowiedz zostanie udzielona na trwatym nosniku, takim jak e-mail lub list, i bedzie zawierata informacje o
dostepnych srodkach prawnych, w tym o prawie do kontaktu z Prezesem UKE, podmiotem ADR lub wtasciwym
sadem.

2. Potwierdzenie ztozenia reklamacji
Po ztozeniu reklamacji do 1GLOBAL, odpowiemy Ci e-mailem, aby potwierdzi¢ otrzymanie Twojej reklamacji.
E-mail bedzie zawierat nastepujace informacje:

(a) Potwierdzenie zarejestrowania reklamaciji;

(b) Ramy czasowe na rozpatrzenie reklamacji;

(c) Unikalny numer referencyjny przypisany do reklamacji, ktéry bedzie uzywany do jej identyfikac;ji i

Sledzenia;
(d) Nastepne kroki w procesie; oraz
(e) Link do Kodeksu Postepowania w zakresie rozpatrywania Reklamacji.

3. Etapy rozpatrywania reklamacji i czas przewidziany na ich rozpatrzenie

KLIENT ZGLASZAJACY Docelowy czas
Etap 1GLOBAL Lo
REKLAMACIJE odpowiedzi

. Przypisanie unikalnego identyfikatora reklamac;ji.
W przypadku pierwszego . . . . 3 .
. Potwierdzenie otrzymania reklamacji. Zespo6t obstugi  Podczas rozmowy,
1 kontaktu ze strony Klienta k . L . . .
klienta dazy do petnego rozstrzygniecia reklamacjiw naile to mozliwe
przez telefon . . . . .
pierwszej prébie, jednak nie zawsze jest to mozliwe.

W przypadku pierwszego
kontaktu ze strony Klienta . . . . . ..
3 . Przypisanie unikalnego identyfikatora reklamacji .
1 za posrednictwem poczty . . . . 2 dnirobocze
L Potwierdzenie otrzymania reklamaciji.
tradycyjnej lub
elektronicznej
1GLOBAL bada i dazy do rozstrzygniecia reklamaciji
wewnetrznie i w razie potrzeby z udziatem Klienta.
1GLOBAL moze skontaktowac sie z Klientem w celu 30 dni
2 uzyskania dodatkowych informacji lub wyjasnien. kalendarzowych od
Pod koniec tego etapu 1GLOBAL zbada i rozpatrzy daty otrzymania
reklamacje w ciggu 30 dni kalendarzowych od daty jej reklamacji
otrzymania, zgodnie z art. 378 ustawy Prawo

komunikacji  elektronicznej (Dz.U. 2024 poz.
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KLIENT ZGLASZAJACY Docelowy czas
Etap 1GLOBAL Do,
REKLAMACIJE odpowiedzi

1221).Jesli reklamacja nie zostanie rozpatrzona w tym
czasie, uznaje sie jg automatycznie za rozstrzygnietg
na korzy$é subskrybenta.

4. Dokumentacja reklamaciji
Bedziemy przechowywa¢ dokumentacje dotyczaca reklamacji tak dtugo, jak bedzie to konieczne do
rozwigzania problemu lub dtuzej, jesli bedzie to wymagane lub dozwolone zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami prawa.
Rejestrowane beda nastepujace informacje:
(a) Twoje imie i nazwisko, numer konta przypisany do ustug oraz dane kontaktowe, w tym numer telefonu
i/lub adres e-mail;
(b) Data ztozenia reklamacji oraz daty odpowiedniej komunikacji dotyczacej reklamacji az do jej
zamkniecia;
(c) wszelka korespondencje z Tobg, w tym szczegdty dotyczgce odpowiedzi na reklamacije, rozstrzygniecia
i wszelkich ustalen w odniesieniu do reklamacji, w stosownych przypadkach réwniez powigzana

dokumentacja.

Zgodnie z naszg Politykg przechowywania danych, te informacje bedg przechowywane w naszym systemie
przez okres co najmniej jednego roku od zamkniecia reklamaciji. Ze wzgledéw prawnych informacje o
reklamujacym moga by¢ przechowywane nawet przez 7 lat.

5. Zwrot Srodkéw
W przypadku zakupu ustug od 1GLOBAL zwroty srodkéw moga byé rozwazane, jednak bedg rozpatrywane
indywidualnie i przyznawane tylko wtedy, gdy odpowiedni plan taryfowy eSIM jeszcze nie wygast i nie zuzyto
wiecej danych niz zasadnie potrzebne do oceny jakosci ustugi, co moze réowniez zaleze¢ od szczegétow
reklamaciji. Jesli bedzie rozwazany zwrot $srodkéw, informacja taka zostanie zawarta w ustaleniach dotyczacych
reklamacji. W przypadku przyznania zwrotu, zazwyczaj jest on realizowany na te sama metode ptatnosci, ktora
zostata uzyta do zakupu ustugi 1GLOBAL.

6. Rozwigzanie sprawy i dalsze mozliwosci
1GLOBAL dotozy wszelkich staran, aby rozwigzac¢ wszystkie sprawy w odpowiednim czasie. Jesli nie bedziemy
w stanie rozpatrzy¢ Twojej reklmacji w sposob satysfakcjonujacy, przekazemy pisemne zawiadomienie
potwierdzajgce zakonczenie postepowania reklamacyjnego oraz poinformujemy Cie o przystugujacym Ci

prawie do eskalacji sprawy.
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Moze to obejmowac ztozenie wniosku do niezaleznego podmiotu prowadzgcego postepowania w ramach
alternatywnego rozwigzywania sporow (ADR), wniesienie skargi do Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej

(UKE) lub skierowanie sprawy do wtasciwego sadu.

Alternatywnie, jesli od dnia wniesienia reklamacji uptyneto wiecej niz 30 dni, a nie otrzymates odpowiedzi,
reklamacjia zostanie uznana za rozstrzygnieta na Twojg korzys¢. Mozesz réwniez skontaktowaé sie z
podmiotem ADR lub wtasciwym organem (patrz lista ponizej). Ustugi te sg bezptatne i dziatajg zgodnie z

przepisami prawa polskiego oraz unijnego.

ODWOLANIE OD REKLAMACII
Jesli nie jestes zadowolony z rozstrzygniecia swojej reklamacji, mozesz skontaktowac¢ sie z jednym z
nastepujacych organdw rozstrzygania sporow:

e UOKIiK (Urzad Ochrony Konkurenciji i Konsumentéw)

Strona internetowa: https://uokik.gov.pl

e UKE (Urzad Komunikacji Elektronicznej)
Strona internetowa:
https://cik.uke.gov.pl/uslugi-teleko/dochodzenie roszczen/pozasadowe-rozwiazywanie-sporow-adr-
tele/

Ustugi te sg bezptatne i dziatajg zgodnie z polskimi i unijnymi przepisami.

Niniejszy Kodeks Postgpowania podlega prawu polskiemu i odzwierciedla obowigzki okreslone w ustawie z

dnia 12 lipca 2024 roku Prawo Komunikacji Elektronicznej (Dz.U. 2024 poz. 1221).
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