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REGULAMIN ZGtASZANIA, PRZYJMOWANIA i ROZPATRYWANIA
REKLAMACIJI w RENPRO Sp. z 0.0.

Rozdziat | Postanowienia ogdlne

§1
1. Niniejszy Regulamin okresla zasady przyjmowania i tryb
rozpatrywania reklamacji przez RENPRO Sp. z 0.0. zwigzanych ze
sprzedaza energii elektrycznej przedsiebiorstwom oraz

gospodarstwom domowym.

2. Regulamin stosuje sie w powigzaniu z zapisami umowy sprzedazy
danego produktu lub ustugi.

3. W przypadku rozbieznosci pomiedzy Regulaminem reklamacji a
zapisami umowy sprzedazy przyjmuje sie postanowienia zwigzane z
umowa sprzedazy danego produktu lub ustugi

§2
1. Definicje i skroty uzyte w regulaminie:
1) RENPRO - Renpro Sp. z 0. 0. NIP: 854-21-66-221 REGON: 812549246;
Sad Rejonowy w Szczecinie, KRS: 0000208263; Kapitat zaktadowy 74
500,00 zt; ul. Matopolska 43; 70-515 Szczecin.
2) BOK - Biuro Obstugi Klientow — zespdt pracownikéw RENPRO,
dedykowany do przyjmowania i rozwigzywania reklamacji, jak tez do
udzielania wszelkich informacji zwigzanych z ustugami i produktami
RENPRO. BOK przyjmuje i realizuje reklamacje komunikujac sie poprzez
emaile, korespondencje drukowang, oraz dedykowany serwis
internetowy — e-BOK.
3) e-BOK - elektroniczne Biuro Obstugi Klienta — dedykowany serwis
internetowy pozwalajacy na komunikacje z Klientem.
4) Klient — osoba fizyczna lub osoba prawna posiadajgca zawarta
umowe sprzedazy lub $wiadczenia ustug ktéra weszta lub wejdzie w
zycie w okreslonym czasie i nie ulegta zakonczeniu lub ostatecznemu
rozliczaniu.
5) Regulamin - niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania
reklamacji w RENPRO.
6) Reklamacja - skierowane przez Klienta lub jego petnomocnika
komunikat, w ktérym wymienione zostaja zastrzezenia dotyczace
zakupionych lub/i realizowanych ustug i towarow.
2. Pozostate pojecia wystepujagce w Regulaminie majg znaczenie
zgodne z ogdlnie przejetymi definicjami, funkcjonujgcymi w jezyku
potocznym.

Rozdziat Il Ogdlne zasady przyjmowania reklamacji
81

1. Reklamacje sg przyjmowane przez BOK w nastepujacej formie
1) w formie pisemnej - w postaci pisma podpisanego przez Klienta lub
jego Petnomocnika i wystanego na adres: RENPRO Sp. z 0.0. Biuro we
Woroctawiu; ul. Grabiszyriska 186 lok. 4; 53-235 Wroctaw.
2) w formie elektronicznej — za posrednictwem wiadomosci e-mail lub
e-BOK.
2. Wszelka korespondencja prowadzona z RENPRO, jest
przechowywana w formie zdygitalizowanej, przez okres zgodny z
prawem.

§2

1. Reklamacje, aby umozliwic ich sprawng realizacje, powinny zawiera¢
dane pozwalajace na jednoznaczna identyfikacje Klienta (imie i
nazwisko/nazwa przedsiebiorstwa, dane adresowe, nr Klienta/nr
umowy, NIP itp.), opis zdarzenia budzacego zastrzezenia, oczekiwania
co do dziatania RENPRO podczas realizacji reklamacji.

2. RENPRO zastrzega sobie prawo do kontaktu z Klientem i uzupetnienia
informaciji, jezeli przekazane informacje zostang uznane za

niewystarczajace do rozpatrzenia zgtaszanej reklamaciji.

§3
1. Reklamacje nalezy sktada¢ niezwtocznie po zauwazeniu zdarzenia
budzacego zastrzezenia.
2. Zgtoszenie reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej
realizacji zobowigzan wobec RENPRO. Petne informacje o
naleznosciach z tytutu realizowanych ustug Klient moze uzyskac¢ za
posrednictwem BOK lub e-BOKu.

Rozdziat Ill Rozpatrywanie reklamacji
§1

1. RENPRO rozpatruje ztozong reklamacje i udziela na nig odpowiedzi,
nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia przejecia reklamacji. Za dzien
przyjecia reklamacji przyjmuje sie date odebrania korespondencji
pisemnej lub date odebrania wiadomosci email.
2. W sprawach szczegdlnie trudnych, uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie na nig odpowiedzi w terminie o ktérym mowa w
ust. 1, mozliwe jest wydtuzenie terminu rozpatrywania reklamacji.
3. Niezaleznie od przyczyn, w przypadku nie rozpatrzenia reklamacji w
terminie o ktérym mowa w ust. 1, najpdzniej w 14 dniu, Klient zostanie
poinformowany pisemnie poprzez widomosé email o przyczynie
opdznienia oraz przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi.
4. W przypadku reklamacji, gdzie niezbedne jest uzyskanie formalnej
odpowiedzi od niezaleznych od RENPRO firm i instytucji — np.
operatoréow systemow dystrybucji energii, banki, instytucje finansowe
- rozpatrzenie reklamacji zostaje zawieszone do czasu otrzymania takiej
informacji w przewidzianym odrebnymi regulacjami i przepisami
terminie.
5. RENPRO, zastrzega sobie prawo do zamknigcia danej sprawy
reklamacyjnej o ile nie otrzyma informacji wymienionej w ust. 4 w
terminie 30 dni.
6. RENPRO, wznowi postepowanie reklamacyjne po otrzymaniu
niezbednej informacji o czym poinformuje Klienta odrebng
wiadomoscig email.

§2
1. Odpowied? na reklamacje zgtoszong w formie dokumentu lub w
formie elektronicznej, zostanie udzielona w formie widomosci email o
ile RENPRO i Klient nie uzgodnia innej formy pisemne;j.
2. OdpowiedZ na reklamacje udzielang przez RENPRO powinna
zawierac:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne jezeli reklamacja nie zostata
rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,
2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska RENPRO wobec
zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw
umowy, regulaminu, warunkdéw, taryfy, wzorca umowy oraz
stosownych przepiséw prawa, chyba, ze nie wymaga tego charakter
podnoszonych zarzutéw,
3) imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej
stanowiska stuzbowego,
3. W przypadku nieuwzglednienia roszczern Klienta, odpowiedz
powinna zawiera¢ informacje o mozliwosciach i formie odwotania sie
od stanowiska i decyzji RENPRO w sprawie rozpatrzonej reklamacji.
4. W przypadku, gdyby wynik rozpatrywania reklamacji wigzatby sie z
koniecznoscia rekompensaty lub przekazania Klientowi $rodkéw
pienieznych, RENPRO ma maksymalnie 60 dni na realizacje przekazania
danej kwoty liczac od dnia sporzadzenia odpowiedzi na reklamacje.
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Rozdziat IV Zmiana Regulaminu

§1
1. RENPRO, moze dokonywaé zmian Regulaminu z waznych przyczyn,
gtéwnie:
1) wprowadzenie nowych lub zmiana istniejgcych, powszechnie
obowiazujacych przepiséw prawa,
2) zmiany lub pojawienie sie nowych interpretacji powszechnie
obowigzujacych przepiséw prawa na skutek orzeczern saddéw lub
decyzji, rekomendacji, wytycznych lub zalecern Urzedu Regulacji
Energetyki, Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, organdéw
wtadzy i administracji publicznej,
3) zmiany warunkéw rynkowych wynikajace z postepu technicznego,
technologicznego i informatycznego,
4) zmiana nazwy marketingowej ustug lub/i produktéw,
5) rozszerzenie lub zmiana funkcjonalnosci istniejacych produktéw i
ustug oraz zmiany systemu informatycznego RENPRO.

§2

1. Konieczno$¢ sprostowania omytek pisarskich, rachunkowych, a takze
zapewnienia  jednoznacznosci  postanowiert  Regulaminu, nie
zwiekszajgca zakresu obowigzkéw i nie zmniejszajgca zakresu
uprawnien Klienta.

2. RENPRO, poinformuje Klienta o zmianach Regulaminu - w formie
elektronicznej poprzez umieszczenie informacji na  stronie
internetowe;j.

3. RENPRO, informuje Klienta o zmianie Regulaminu nie péZniej niz na
14 dni przed proponowang data wejscia w zycie zmian.

4. Jezeli zmiany nie dotycza warunkéw sSwiadczenia ustug bedacych
przedmiotem umowy pomiedzy RENPRO a Klientem to zmiana
Regulaminu nie jest powodem do rozwigzania zawartych Umow
sprzedazy i $wiadczenia ustug.

Rozdziat V Inne postanowienia
§1

1. Wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem
reklamacji dokonywane sa w jezyku polskim.
2. W przypadku nieuwzglednienia roszczer wynikajacych z reklamacji,
Klient moze:
1) odwotac sie do RENPRO od stanowiska zawartego w odpowiedzi na
reklamacje w terminie 30 dni od daty jej otrzymania w sposéb
okreslony w Rozdziale Il § 1 niniejszego Regulaminu,
2) zwrdci¢ sie do wifasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika
Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta, w przypadku
posiadania przez Klienta statusu konsumenta,
3) wystapi¢ z powddztwem do wtasciwego miejscowo, zgodnego z
siedzibg RENPRO, sadu powszechnego.
3. Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentéw
jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
4. Organem nadzoru nad dziatalnoscia RENPRO jest Urzad Regulacji
Energetyki.
5. Regulamin, zostaty zatwierdzone uchwata Zarzadu z dnia 31 marca
2023,
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