
FROM ONE DOCUMENT TO A REVOLUTION  
AN ONGOING CASE STUDY

– we changed  
the contract that our  
customers sign with us.
We designed a new 
layout and altered 
the content to meet 
the standard of plain 
language.

– we researched the 
usability of both versions  
of the contract.

– quantitative research: 
“Which communication 
style do Play’s 
customers prefer?”

With the new contract,  
the respondents were  

5 TIMES MORE LIKELY  
TO FIND THE ANSWER  
in the document. 

The new grid with side navigation  
and subheadings helps to find  
information in the new contract.

THE MOST NEEDED DATA  

STAND OUT THANKS 
TO BIGGER TEXT

We have rewritten general 
terms and conditions according 
to the plain language rules.  
We changed the font  
to be more legible  
(Roboto Condensed > Roboto).

2016 

2017 

2018

Zmiana umowy Play

Boczna nawigacja 
i śródtytuły ułatwiają 
szukanie informacji 
w nowej umowie. 
Dane potrzebne najczę-
ściej (numery telefonów, 
długość umowy, abona-
ment) wyróżniliśmy 
większymi literami.

Przepisaliśmy 
Postanowienia ogólne 
zgodnie z zasadami 
prostej polszczyzny. 
Indeks mglistości 
(FOG) zmienił się 
z 18-21 (język bardzo 
trudny) na 10-12 (język 
dość prosty, zrozumia-
ły dla licealistów).

nowa umowastara umowa
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Umowa o świadczenie Usług Telekomunikacyjnych
nr: UM22/HAY4600815/000HATEST podpisana: Warszawa, 12.07.2017

Umowę podpisują: P4 Sp. z o. o., z siedzibą i adresem w Warszawie (02‑677), przy ul. Taśmowej 7, którą reprezentuje Ania 
Nowak‑Kowalska oraz:

Twoje dane imię i nazwisko

Barbara Testowa Barbara Testowa Barbara 
PESEL

A48082351838

rodzaj dokumentu

dowód osobisty
seria i numer

ATR162634

e‑mail

testowa@o3.pl
telefon kontaktowy

577 058 022

adres

ul. Jana Kozietulskiego 30/89, 01‑678 Zakopane

adres korespondencyjny (na terenie Polski)

ul. Jana Kozietulskiego 30/89, 01‑678 Zakopane

 W umowie posługujemy się terminami: my (Operator, P4), Ty (Abonent), numer telefonu (Numer MSISDN). Na umowie podajemy kwoty brutto. 

Karta do internetu

 To jest numer, który zarządza grupą. Grupa nie może istnieć bez tego numeru. Symbol grupy: XXXYYYZZZ

Taryfa: Formuła Rodzina Stan Nielimitowany
Oferta Promocyjna: Formuła Rodzina Stan Nielimitowany Standard +10

numer telefonu

733 199 205 +
Czas Trwania Umowy

24 miesiące
numer tymczasowy

733 199 205
hasło do numeru

HCYQWO
numer karty SIM/USIM

10286427850001X8

ulga na usługę

1243,9 zł
ulga na urządzenia

1243,9 zł
numer do zarządzania usługą TV

733 199 205

1234567890123456 – nazwa biznesowa urządzenia nr 1
Zakup urządzenia reguluje osobna umowa sprzedaży. Dane sprzedawcy są na fakturze lub paragonie.

Hasło do Obsługi Klienta: CJSNAKDJH
Obsługa Klienta: 790 500 500
W aplikacji Play24 zarządzasz bezpłatnie swoim kontem. 

7896 3459 0000 3456 1234 1234 | 78956734

Umowa nr: UM22/HAY4600815/000HATEST podpisana: Warszawa, 12.07.2017

0000 0100 0000 0000 5452 4921
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UMOWA O ŚWIADCZENIE USŁUG TELEKOMUNIKACYJNYCH 
(dla osób indywidualnych)

nr Umowy UM22/HAY4600815/000HATEST

Pomiędzy P4 sp. z o.o., z siedzibą i adresem w Warszawie, ul. Taśmowa 7, 02-677 Warszawa, wpisaną do rejestru przedsiębiorców Krajowego Rejestru 
Sądowego pod numerem KRS 0000217207, prowadzonego przez Sąd Rejonowy dla miasta stołecznego Warszawy, XIII Wydział Gospodarczy Krajowego 
Rejestru Sądowego, NIP 951-21-20-077, REGON 015808609, której kapitał zakładowy wynosi 48 856 500,00 złotych, reprezentowaną przez:

ANIA NOWAK-KOWALSKA

a Klientem:

BARBARA TESTOWA BARBARA TESTOWA BARBARAimię, nazwisko:

adres: JANA KOZIETULSKIEGO 30,89, 01-678 ZAKOPANE

Dowód osobisty PESEL:dokument tożsamości: seria i numer: ATR162634 A48082351838

733289485e-mail: telefon kontaktowy:

adres do korespondencji (na terenie Polski) jest identyczny jak powyżej: tak

Podstawowe informacje dotyczące zawartej Umowy lub Umów

HCYQWO00000000

okres rozliczeniowy:

Hasło do konta:numer konta:

Jedno hasło do zarządzania numerami na koncie. Zapamiętaj hasło – będzie Ci potrzebne,
jeśli zadzwonisz do naszej Obsługi Klienta. Nie przekazuj nikomu swojego hasła!Od 6 danego m-ca do 5

Karta do internetu

Karta do internetu ma nadany osobny Numer MSISDN. Na tym numerze naliczamy Abonament za grupę.

na usługiZłoty Numernr MSISDN identyfikatornr seryjny karty SIM/USIMHasło
wartość ulgi (zł)

na urządzenienr tymczasowy

n/d 2160,00HCYQWO 0,00nie 102864275000XXXX48733289485 n/d

733289485numer do zarządzania usługą TV:

FORMUŁA RODZINA L

oferta promocyjna:

taryfa:

FORMUŁA RODZINA 24 m-ce z TV II

opłata aktywacyjna: zł brutto0,00 miesiąceczas trwania Umowy: 24
(dla jednego numeru)

Abonament
Poniższa kwota to Abonament dla każdego numeru MSISDN.

Poniższa kwota obejmuje opłatę za 3 Karty do telefonu i Kartę do internetu oraz możliwość korzystania z TV na 3 urządzeniach jednocześnie. Przez
pierwsze 6 miesięcy trwania Umowy możesz płacić niższy Abonament, jeśli będziesz miał mniej niż 3 Karty do telefonu. .Ta kwota składa się z:.- Opłaty za
usługi telekomunikacyjne - 95 zł brutto (z naliczonym rabatem za włączone usługi TV).- Opłaty za usługi TV - 40 zł brutto.Łączna kwota Abonamentu:

od 1 miesiąca 135,00 zł miesięcznie brutto

Kwota nie uwzględnia rabatów za zgody marketingowe i e-fakturę. Możesz je aktywować w trakcie trwania Umowy. Rabaty otrzymasz od następnego
Okresu Rozliczeniowego.

Usługi, które są płatne dodatkowo - tylko na Karcie do internetu

0000 0100 0000 0000 5452 4921
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UMOWA O ŚWIADCZENIE USŁUG TELEKOMUNIKACYJNYCH
(dla osób indywidualnych)

Postanowienia ogólne

1. Postanowienia  dotyczące:  jakości  usług,  zakresu  obsługi  serwisowej,
sposobów  dokonywania  płatności,  ograniczeń  w  zakresie  korzystania  z
udostępnionych Abonentowi przez Operatora Telefonów, o ile takie zostały
wprowadzone  przez  Operatora,  połączeń  z  numerami  alarmowymi,
gromadzenia danych o lokalizacji Telefonu o ile takie dane są gromadzone,
ograniczeń  w  dostępie  lub  korzystaniu  z  usług  i  aplikacji,  procedur
wprowadzonych przez Operatora w celu pomiaru i organizacji ruchu w Sieci
Telekomunikacyjnej, aby zapobiec osiągnięciu lub przekroczeniu pojemności
łącza,  wraz  z  informacją  o  ich  wpływie  na  jakość  świadczonych  Usług
Telekomunikacyjnych, działań, jakie Operator jest uprawniony podejmować w
związku z przypadkami naruszenia bezpieczeństwa lub integralności sieci i
usług, sposobów informowania Abonenta o stanie pakietu na transmisję
danych oraz o jego wyczerpaniu,  zasad umieszczenia danych Abonenta w
spisie  abonentów,  sposobów  przekazywania  Abonentowi  informacji  o
zagrożeniach związanych ze świadczoną Usługą Telekomunikacyjną, w tym o
sposobach  ochrony  bezpieczeństwa,  prywatności  i  danych  osobowych,
zakresu odpowiedzialności z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania
Umowy, wysokości i zasad wypłaty odszkodowania, zasad, trybu i terminów
składania  oraz  rozpatrywania  reklamacji  określone  są  w  Regulaminie
świadczenia  Usług  Telekomunikacyjnych  przez  P4  sp.  z  o.o.

2. Operator  wypłaca  odszkodowanie  Abonentowi  z  tytułu  niewykonania  lub
nienależytego wykonania Umowy w terminie 14 dni od dnia uznania przez P4
sp. z o.o. reklamacji dotyczącej niewykonania lub nienależytego wykonania
Umowy.

3. Cennik Usług Telekomunikacyjnych P4 sp.  z o.o.  jest  dostępny w każdym
Punkcie Sprzedaży P4 oraz na stronie internetowej Operatora. Informacja o
kosztach usług serwisowych znajduje się w Cenniku.

4. Operator rozpocznie świadczenie Usług Telekomunikacyjnych określonych w
Umowie w terminie do 10 dni roboczych od daty jej zawarcia. W przypadku
Umów  zawieranych  przez  konsumentów  na  odległość  lub  poza  lokalem
p r z e d s i ę b i o r s t w a ,  O p e r a t o r  r o z p o c z n i e  ś w i a d c z e n i e  U s ł u g
Telekomunikacyjnych w tym terminie jedynie w przypadku wyrażenia zgody na
rozpoczęcie świadczenia Usług Telekomunikacyjnych przed upływem terminu
na  odstąpienie  od  Umowy,  o  którym mowa w pkt  5  niniejszej  Umowy.  W
przypadku  braku  zgody  Abonenta  na  rozpoczęcie  świadczenia  Usług
Telekomunikacyjnych  przed  upływem terminu  na  odstąpienie  od  Umowy,
Operator rozpocznie świadczenie Usług Telekomunikacyjnych 15 dnia od daty
zawarcia Umowy. Operator świadczy w szczególności usługi głosowe, SMS i
MMS oraz transmisji danych.

5. W  przypadku  Umów  zawieranych  na  odległość  lub  poza  lokalem
przedsiębiorstwa Abonent będący konsumentem ma prawo do odstąpienia od
umowy w terminie 14 dni od dnia jej zawarcia. Do zachowania ww. terminu
wystarczy wysłanie oświadczenia o odstąpieniu przed jego upływem.

6. Abonent może składać zamówienia na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje
usługi w każdym Punkcie Sprzedaży P4, poprzez kontakt z Obsługą Klienta: w
formie  pisemnej,  telefonicznie  poprzez  email  lub  korzystając  ze  strony
internetowej Operatora oraz poprzez wysłanie kodów USSD lub SMS zgodnie z
odpowiednimi regulaminami zamawianych usług.

7. Operator  może  zmienić  warunki  niniejszej  Umowy.  W  takim  przypadku
Operator doręczy Abonentowi na piśmie treść każdej proponowanej zmiany
warunków Umowy z  wyprzedzeniem co  najmniej  jednego miesiąca  przed
wprowadzeniem tych zmian w życie, przy czym okres ten może być krótszy,
jeśli publikacja aktu prawnego, z którego wynika konieczność wprowadzenia
zmian następuje z wyprzedzeniem krótszym niż miesiąc przed jego wejściem
w życie  lub okres taki  wynika z  decyzji  Prezesa UKE.  W takim przypadku
Operator również poinformuje Abonenta o prawie wypowiedzenia Umowy, jeśli
Abonent nie akceptuje zaproponowanych zmian. W razie skorzystania przez
Abonenta z powyższego uprawnienia, Operatorowi nie przysługuje zwrot ulgi,
chyba, że konieczność wprowadzenia zmian wynika bezpośrednio ze zmiany
przepisów  prawa,  z  decyzji  Prezesa  UKE  lub  polega  na  usunięciu
niedozwolonych  postanowień  umownych.

8. Operator  może  umożliwić  Abonentowi  zmianę  warunków  Umowy  z
wykorzystaniem środków porozumiewania się na odległość, w szczególności
telefonicznie, przy użyciu poczty elektronicznej lub faksu, co do: świadczonych
usług i elementów składających się na opłatę abonamentową, okresu na jaki
została zawarta Umowa, pakietu taryfowego, sposobu składania zamówień na
pakiety  taryfowe,  dodatkowe  opcje  usługi  oraz  sposobu  dokonywania
płatności.  W  takim  przypadku  Operator  obowiązany  jest  potwierdzić
Abonentowi fakt złożenia oświadczenia o zmianie warunków Umowy, jego
zakresu i terminu wprowadzenia zmian nie później niż, w terminie 1 miesiąca
od  dnia  jego  złożenia.  Potwierdzenie,  o  którym  mowa  powyżej  Operator
dostarcza na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej lub za pomocą
podobnego środka porozumiewania się na odległość. Abonentowi przysługuje
prawo odstąpienia  od  dokonanej  zmiany  warunków Umowy,  bez  podania
przyczyn, poprzez złożenie stosownego oświadczenia w formie pisemnej, w
terminie 14 dni od dnia otrzymania potwierdzenia. W przypadku, w którym
odstąpienie nastąpi  po rozpoczęciu przez Operatora (za zgodą Abonenta)
świadczenia Usług Telekomunikacyjnych zgodnie ze zmienionymi warunkami
Umowy, wynagrodzenie za okres od zmiany warunków umowy do odstąpienia
będzie naliczone na podstawie zmienionych warunków, proporcjonalnie do
zakresu spełnionego świadczenia. W razie braku potwierdzenia Abonentowi
faktu złożenia oświadczenia o zmianie warunków Umowy, o którym mowa
powyżej,  termin,  w  którym Abonent  może odstąpić  od  dokonanej  zmiany
warunków  Umowy,  wynosi  trzy  miesiące  i  liczy  się  od  dnia  złożenia
oświadczenia  o  zmianie  warunków  Umowy.  Jeżeli  jednak  Abonent  po
rozpoczęciu biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie, termin ulega skróceniu
do 14 dni  od dnia otrzymania tego potwierdzenia.

9. Umowa może również zostać zmieniona, jeżeli Operator przedstawi
Abonentowi  ofertę  zmiany  obowiązujących  warunków,  a  strony  podpiszą
odpowiedni  aneks  do  Umowy.

10. Umowa zawarta na czas określony przekształca się po upływie czasu, na jaki
została zawarta, w Umowę zawartą na czas nieokreślony, chyba, że Abonent
na 30 dni przed upływem okresu, na który Umowa została zawarta, zawiadomi
Operatora na piśmie, że nie zamierza korzystać z usług Operatora.

11. Zarówno  Abonent  jak  i  Operator  są  uprawnieni  do  rozwiązania  Umowy  z
zachowaniem okresu wypowiedzenia. Okres wypowiedzenia wynosi 30 dni i
liczony jest od pierwszego dnia Okresu Rozliczeniowego następującego po
Okresie  Rozliczeniowym,  w  którym  złożono  oświadczenie  o  rozwiązaniu
Umowy.  W przypadku Umów zawieranych w ramach ofert  typu MIX okres
wypowiedzenia wynosi 30 dni i  liczony jest od pierwszego dnia,  w którym
złożono oświadczenie o rozwiązaniu Umowy.

12. Wypowiedzenie Umowy wymaga formy pisemnej pod rygorem nieważności i
powinno zawierać oznaczenie Numeru MSISDN, którego dotyczy Umowa.

13. Za dzień złożenia wypowiedzenia Umowy przez Abonenta przyjmuje się dzień
doręczenia na adres korespondencyjny Obsługi  Klienta podany na stronie
WWW Operatora dokumentu zawierającego wypowiedzenie Umowy. Umowa
ulega rozwiązaniu z upływem okresu wypowiedzenia.

14. W przypadku,  gdy  zawarcie  niniejszej  Umowy wiązało  się  z  przyznaniem
Abonentowi  przez  Operatora  ulgi,  Operator  jest  uprawniony  żądać  kary
umownej z tytułu rozwiązania Umowy przez Abonenta lub przez Operatora z
przyczyn  leżących  po  stronie  Abonenta  przed  upływem  okresu,  na  który
Umowa została zawarta, w wysokości nieprzekraczającej równowartości ulgi
przyznanej Abonentowi i pomniejszonej o proporcjonalną jej wartość za okres
od dnia zawarcia Umowy do dnia jej rozwiązania. Roszczenie nie przysługuje w
przypadku rozwiązania przez Abonenta będącego konsumentem Umowy przed
rozpoczęciem  świadczenia  Usług  Telekomunikacyjnych,  chyba  że
przedmiotem  ulgi  jest  telekomunikacyjne  urządzenie  końcowe.

15. W dniu upływu okresu wypowiedzenia Umowy, Umowa ulega rozwiązaniu, a
Operator  zaprzestaje  świadczenia  Abonentowi  usług  i  wyłącza  Kartę
SIM/USIM.

16. Operator może, według własnego wyboru, rozwiązać Umowę w każdym czasie
ze skutkiem natychmiastowym, bez zachowania okresu wypowiedzenia lub
zawiesić  świadczenie  Usług  Telekomunikacyjnych  bez  odszkodowania  w
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Umowa o świadczenie Usług Telekomunikacyjnych
nr: UM22/HAY4600815/000HATEST podpisana: Warszawa, 12.07.2017

Umowę podpisują: P4 Sp. z o. o., z siedzibą i adresem w Warszawie (02‑677), przy ul. Taśmowej 7, którą reprezentuje Ania 
Nowak‑Kowalska oraz:

Twoje dane imię i nazwisko

Barbara Testowa Barbara Testowa Barbara 
PESEL

A48082351838

rodzaj dokumentu

dowód osobisty
seria i numer

ATR162634

e‑mail

testowa@o3.pl
telefon kontaktowy

577 058 022

adres

ul. Jana Kozietulskiego 30/89, 01‑678 Zakopane

adres korespondencyjny (na terenie Polski)

ul. Jana Kozietulskiego 30/89, 01‑678 Zakopane

 W umowie posługujemy się terminami: my (Operator, P4), Ty (Abonent), numer telefonu (Numer MSISDN). Na umowie podajemy kwoty brutto. 

Karta do internetu

 To jest numer, który zarządza grupą. Grupa nie może istnieć bez tego numeru. Symbol grupy: XXXYYYZZZ

Taryfa: Formuła Rodzina Stan Nielimitowany
Oferta Promocyjna: Formuła Rodzina Stan Nielimitowany Standard +10

numer telefonu

733 199 205 +
Czas Trwania Umowy

24 miesiące
numer tymczasowy

733 199 205
hasło do numeru

HCYQWO
numer karty SIM/USIM

10286427850001X8

ulga na usługę

1243,9 zł
ulga na urządzenia

1243,9 zł
numer do zarządzania usługą TV

733 199 205

1234567890123456 – nazwa biznesowa urządzenia nr 1
Zakup urządzenia reguluje osobna umowa sprzedaży. Dane sprzedawcy są na fakturze lub paragonie.

Hasło do Obsługi Klienta: CJSNAKDJH
Obsługa Klienta: 790 500 500
W aplikacji Play24 zarządzasz bezpłatnie swoim kontem. 

7896 3459 0000 3456 1234 1234 | 78956734
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UMOWA O ŚWIADCZENIE USŁUG TELEKOMUNIKACYJNYCH 
(dla osób indywidualnych)

nr Umowy UM22/HAY4600815/000HATEST

Pomiędzy P4 sp. z o.o., z siedzibą i adresem w Warszawie, ul. Taśmowa 7, 02-677 Warszawa, wpisaną do rejestru przedsiębiorców Krajowego Rejestru 
Sądowego pod numerem KRS 0000217207, prowadzonego przez Sąd Rejonowy dla miasta stołecznego Warszawy, XIII Wydział Gospodarczy Krajowego 
Rejestru Sądowego, NIP 951-21-20-077, REGON 015808609, której kapitał zakładowy wynosi 48 856 500,00 złotych, reprezentowaną przez:

ANIA NOWAK-KOWALSKA

a Klientem:

BARBARA TESTOWA BARBARA TESTOWA BARBARAimię, nazwisko:

adres: JANA KOZIETULSKIEGO 30,89, 01-678 ZAKOPANE

Dowód osobisty PESEL:dokument tożsamości: seria i numer: ATR162634 A48082351838

733289485e-mail: telefon kontaktowy:

adres do korespondencji (na terenie Polski) jest identyczny jak powyżej: tak

Podstawowe informacje dotyczące zawartej Umowy lub Umów

HCYQWO00000000

okres rozliczeniowy:

Hasło do konta:numer konta:

Jedno hasło do zarządzania numerami na koncie. Zapamiętaj hasło – będzie Ci potrzebne,
jeśli zadzwonisz do naszej Obsługi Klienta. Nie przekazuj nikomu swojego hasła!Od 6 danego m-ca do 5

Karta do internetu

Karta do internetu ma nadany osobny Numer MSISDN. Na tym numerze naliczamy Abonament za grupę.

na usługiZłoty Numernr MSISDN identyfikatornr seryjny karty SIM/USIMHasło
wartość ulgi (zł)

na urządzenienr tymczasowy

n/d 2160,00HCYQWO 0,00nie 102864275000XXXX48733289485 n/d

733289485numer do zarządzania usługą TV:

FORMUŁA RODZINA L

oferta promocyjna:

taryfa:

FORMUŁA RODZINA 24 m-ce z TV II

opłata aktywacyjna: zł brutto0,00 miesiąceczas trwania Umowy: 24
(dla jednego numeru)

Abonament
Poniższa kwota to Abonament dla każdego numeru MSISDN.

Poniższa kwota obejmuje opłatę za 3 Karty do telefonu i Kartę do internetu oraz możliwość korzystania z TV na 3 urządzeniach jednocześnie. Przez
pierwsze 6 miesięcy trwania Umowy możesz płacić niższy Abonament, jeśli będziesz miał mniej niż 3 Karty do telefonu. .Ta kwota składa się z:.- Opłaty za
usługi telekomunikacyjne - 95 zł brutto (z naliczonym rabatem za włączone usługi TV).- Opłaty za usługi TV - 40 zł brutto.Łączna kwota Abonamentu:

od 1 miesiąca 135,00 zł miesięcznie brutto

Kwota nie uwzględnia rabatów za zgody marketingowe i e-fakturę. Możesz je aktywować w trakcie trwania Umowy. Rabaty otrzymasz od następnego
Okresu Rozliczeniowego.

Usługi, które są płatne dodatkowo - tylko na Karcie do internetu
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UMOWA O ŚWIADCZENIE USŁUG TELEKOMUNIKACYJNYCH
(dla osób indywidualnych)

Postanowienia ogólne

1. Postanowienia  dotyczące:  jakości  usług,  zakresu  obsługi  serwisowej,
sposobów  dokonywania  płatności,  ograniczeń  w  zakresie  korzystania  z
udostępnionych Abonentowi przez Operatora Telefonów, o ile takie zostały
wprowadzone  przez  Operatora,  połączeń  z  numerami  alarmowymi,
gromadzenia danych o lokalizacji Telefonu o ile takie dane są gromadzone,
ograniczeń  w  dostępie  lub  korzystaniu  z  usług  i  aplikacji,  procedur
wprowadzonych przez Operatora w celu pomiaru i organizacji ruchu w Sieci
Telekomunikacyjnej, aby zapobiec osiągnięciu lub przekroczeniu pojemności
łącza,  wraz  z  informacją  o  ich  wpływie  na  jakość  świadczonych  Usług
Telekomunikacyjnych, działań, jakie Operator jest uprawniony podejmować w
związku z przypadkami naruszenia bezpieczeństwa lub integralności sieci i
usług, sposobów informowania Abonenta o stanie pakietu na transmisję
danych oraz o jego wyczerpaniu,  zasad umieszczenia danych Abonenta w
spisie  abonentów,  sposobów  przekazywania  Abonentowi  informacji  o
zagrożeniach związanych ze świadczoną Usługą Telekomunikacyjną, w tym o
sposobach  ochrony  bezpieczeństwa,  prywatności  i  danych  osobowych,
zakresu odpowiedzialności z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania
Umowy, wysokości i zasad wypłaty odszkodowania, zasad, trybu i terminów
składania  oraz  rozpatrywania  reklamacji  określone  są  w  Regulaminie
świadczenia  Usług  Telekomunikacyjnych  przez  P4  sp.  z  o.o.

2. Operator  wypłaca  odszkodowanie  Abonentowi  z  tytułu  niewykonania  lub
nienależytego wykonania Umowy w terminie 14 dni od dnia uznania przez P4
sp. z o.o. reklamacji dotyczącej niewykonania lub nienależytego wykonania
Umowy.

3. Cennik Usług Telekomunikacyjnych P4 sp.  z o.o.  jest  dostępny w każdym
Punkcie Sprzedaży P4 oraz na stronie internetowej Operatora. Informacja o
kosztach usług serwisowych znajduje się w Cenniku.

4. Operator rozpocznie świadczenie Usług Telekomunikacyjnych określonych w
Umowie w terminie do 10 dni roboczych od daty jej zawarcia. W przypadku
Umów  zawieranych  przez  konsumentów  na  odległość  lub  poza  lokalem
p r z e d s i ę b i o r s t w a ,  O p e r a t o r  r o z p o c z n i e  ś w i a d c z e n i e  U s ł u g
Telekomunikacyjnych w tym terminie jedynie w przypadku wyrażenia zgody na
rozpoczęcie świadczenia Usług Telekomunikacyjnych przed upływem terminu
na  odstąpienie  od  Umowy,  o  którym mowa w pkt  5  niniejszej  Umowy.  W
przypadku  braku  zgody  Abonenta  na  rozpoczęcie  świadczenia  Usług
Telekomunikacyjnych  przed  upływem terminu  na  odstąpienie  od  Umowy,
Operator rozpocznie świadczenie Usług Telekomunikacyjnych 15 dnia od daty
zawarcia Umowy. Operator świadczy w szczególności usługi głosowe, SMS i
MMS oraz transmisji danych.

5. W  przypadku  Umów  zawieranych  na  odległość  lub  poza  lokalem
przedsiębiorstwa Abonent będący konsumentem ma prawo do odstąpienia od
umowy w terminie 14 dni od dnia jej zawarcia. Do zachowania ww. terminu
wystarczy wysłanie oświadczenia o odstąpieniu przed jego upływem.

6. Abonent może składać zamówienia na pakiety taryfowe oraz dodatkowe opcje
usługi w każdym Punkcie Sprzedaży P4, poprzez kontakt z Obsługą Klienta: w
formie  pisemnej,  telefonicznie  poprzez  email  lub  korzystając  ze  strony
internetowej Operatora oraz poprzez wysłanie kodów USSD lub SMS zgodnie z
odpowiednimi regulaminami zamawianych usług.

7. Operator  może  zmienić  warunki  niniejszej  Umowy.  W  takim  przypadku
Operator doręczy Abonentowi na piśmie treść każdej proponowanej zmiany
warunków Umowy z  wyprzedzeniem co  najmniej  jednego miesiąca  przed
wprowadzeniem tych zmian w życie, przy czym okres ten może być krótszy,
jeśli publikacja aktu prawnego, z którego wynika konieczność wprowadzenia
zmian następuje z wyprzedzeniem krótszym niż miesiąc przed jego wejściem
w życie  lub okres taki  wynika z  decyzji  Prezesa UKE.  W takim przypadku
Operator również poinformuje Abonenta o prawie wypowiedzenia Umowy, jeśli
Abonent nie akceptuje zaproponowanych zmian. W razie skorzystania przez
Abonenta z powyższego uprawnienia, Operatorowi nie przysługuje zwrot ulgi,
chyba, że konieczność wprowadzenia zmian wynika bezpośrednio ze zmiany
przepisów  prawa,  z  decyzji  Prezesa  UKE  lub  polega  na  usunięciu
niedozwolonych  postanowień  umownych.

8. Operator  może  umożliwić  Abonentowi  zmianę  warunków  Umowy  z
wykorzystaniem środków porozumiewania się na odległość, w szczególności
telefonicznie, przy użyciu poczty elektronicznej lub faksu, co do: świadczonych
usług i elementów składających się na opłatę abonamentową, okresu na jaki
została zawarta Umowa, pakietu taryfowego, sposobu składania zamówień na
pakiety  taryfowe,  dodatkowe  opcje  usługi  oraz  sposobu  dokonywania
płatności.  W  takim  przypadku  Operator  obowiązany  jest  potwierdzić
Abonentowi fakt złożenia oświadczenia o zmianie warunków Umowy, jego
zakresu i terminu wprowadzenia zmian nie później niż, w terminie 1 miesiąca
od  dnia  jego  złożenia.  Potwierdzenie,  o  którym  mowa  powyżej  Operator
dostarcza na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej lub za pomocą
podobnego środka porozumiewania się na odległość. Abonentowi przysługuje
prawo odstąpienia  od  dokonanej  zmiany  warunków Umowy,  bez  podania
przyczyn, poprzez złożenie stosownego oświadczenia w formie pisemnej, w
terminie 14 dni od dnia otrzymania potwierdzenia. W przypadku, w którym
odstąpienie nastąpi  po rozpoczęciu przez Operatora (za zgodą Abonenta)
świadczenia Usług Telekomunikacyjnych zgodnie ze zmienionymi warunkami
Umowy, wynagrodzenie za okres od zmiany warunków umowy do odstąpienia
będzie naliczone na podstawie zmienionych warunków, proporcjonalnie do
zakresu spełnionego świadczenia. W razie braku potwierdzenia Abonentowi
faktu złożenia oświadczenia o zmianie warunków Umowy, o którym mowa
powyżej,  termin,  w  którym Abonent  może odstąpić  od  dokonanej  zmiany
warunków  Umowy,  wynosi  trzy  miesiące  i  liczy  się  od  dnia  złożenia
oświadczenia  o  zmianie  warunków  Umowy.  Jeżeli  jednak  Abonent  po
rozpoczęciu biegu tego terminu otrzyma potwierdzenie, termin ulega skróceniu
do 14 dni  od dnia otrzymania tego potwierdzenia.

9. Umowa może również zostać zmieniona, jeżeli Operator przedstawi
Abonentowi  ofertę  zmiany  obowiązujących  warunków,  a  strony  podpiszą
odpowiedni  aneks  do  Umowy.

10. Umowa zawarta na czas określony przekształca się po upływie czasu, na jaki
została zawarta, w Umowę zawartą na czas nieokreślony, chyba, że Abonent
na 30 dni przed upływem okresu, na który Umowa została zawarta, zawiadomi
Operatora na piśmie, że nie zamierza korzystać z usług Operatora.

11. Zarówno  Abonent  jak  i  Operator  są  uprawnieni  do  rozwiązania  Umowy  z
zachowaniem okresu wypowiedzenia. Okres wypowiedzenia wynosi 30 dni i
liczony jest od pierwszego dnia Okresu Rozliczeniowego następującego po
Okresie  Rozliczeniowym,  w  którym  złożono  oświadczenie  o  rozwiązaniu
Umowy.  W przypadku Umów zawieranych w ramach ofert  typu MIX okres
wypowiedzenia wynosi 30 dni i  liczony jest od pierwszego dnia,  w którym
złożono oświadczenie o rozwiązaniu Umowy.

12. Wypowiedzenie Umowy wymaga formy pisemnej pod rygorem nieważności i
powinno zawierać oznaczenie Numeru MSISDN, którego dotyczy Umowa.

13. Za dzień złożenia wypowiedzenia Umowy przez Abonenta przyjmuje się dzień
doręczenia na adres korespondencyjny Obsługi  Klienta podany na stronie
WWW Operatora dokumentu zawierającego wypowiedzenie Umowy. Umowa
ulega rozwiązaniu z upływem okresu wypowiedzenia.

14. W przypadku,  gdy  zawarcie  niniejszej  Umowy wiązało  się  z  przyznaniem
Abonentowi  przez  Operatora  ulgi,  Operator  jest  uprawniony  żądać  kary
umownej z tytułu rozwiązania Umowy przez Abonenta lub przez Operatora z
przyczyn  leżących  po  stronie  Abonenta  przed  upływem  okresu,  na  który
Umowa została zawarta, w wysokości nieprzekraczającej równowartości ulgi
przyznanej Abonentowi i pomniejszonej o proporcjonalną jej wartość za okres
od dnia zawarcia Umowy do dnia jej rozwiązania. Roszczenie nie przysługuje w
przypadku rozwiązania przez Abonenta będącego konsumentem Umowy przed
rozpoczęciem  świadczenia  Usług  Telekomunikacyjnych,  chyba  że
przedmiotem  ulgi  jest  telekomunikacyjne  urządzenie  końcowe.

15. W dniu upływu okresu wypowiedzenia Umowy, Umowa ulega rozwiązaniu, a
Operator  zaprzestaje  świadczenia  Abonentowi  usług  i  wyłącza  Kartę
SIM/USIM.

16. Operator może, według własnego wyboru, rozwiązać Umowę w każdym czasie
ze skutkiem natychmiastowym, bez zachowania okresu wypowiedzenia lub
zawiesić  świadczenie  Usług  Telekomunikacyjnych  bez  odszkodowania  w

OLD NEW

THE NEW TEXT  
IS 23% SHORTER 
THAN THE OLD ONE. 

THE GUNNING FOG INDEX 
DECREASED FROM

PHONE NUMBERS, 
CONTRACT LENGTH, 
SUBSCRIPTION FEE, 
ACTIVATION FEE

LINKEDIN: FACEBOOK:

19 12– VERY 
DIFFICULT  
LANGUAGE

– FAIRLY SIMPLE, 
ACCESSIBLE TO  
HIGH-SCHOOL STUDENTS

TEST METHOD

Every respondent received:
• a contract (either new or old one)
• a test consisting of 11 questions

What we measured:
• correctness of answers
• time of completing the test

RESEARCH METHOD: 

e-mails, text messages and letters 
in 4 styles: current, plain,  
youth and formal.

good answer bad answer no answer

14 MIN

15 SEC

11 MIN

57 SEC

OLD 62%

10%

28% NEW 80%

2%

18%

It is not just customers who find information  
in the new contract more quickly.
We know from our salespeople that the new document  
makes their job easier and shortens the time required  
to serve one customer in the shops.

38  
PEOPLE 
TOOK THE TEST

418  
QUESTIONS  
ANSWERED IN TOTAL

Play is the largest  
mobile service provider  

in Poland, with more than  

15 MILLION
CUSTOMERS

CLEAR   	 CLOSE 		  CAN DOPlain language is a perfect match  
for Play’s core corporate values: Anna Dominika Kwiatkowska 

– UX WRITER, COMMUNICATION TRAINER

The initiative 
to change the 
communication 
style originated 
in the UX team. 
It is now known 
and encouraged 
in many 
departments, 
including HR, 
Customer Service, 
Accounting, Legal, 
and Sales.

We train our 
employees: over 
200 people took 
part in language 
workshops. Since 
2018, plain 
language has 
been a part of 
introductory 
training that 
every new contact 
center employee 
has to pass.

We are steadily 
rewriting other 
documents. 
As of September 
2019, we have 
over 60 document 
templates 
conforming to our 
new layout and 
the plain language 
standard.

We have 
prepared  
a collection 
of basic rules 
for employees 
and a guidebook  
for people new to 
smartphones.

WHERE ARE WE TODAY?

SAMPLE: 
815 CUSTOMERS 
OF PLAY

WHICH OF THE FOLLOWING  
SALUTATIONS IN A MESSAGE  
DO YOU PREFER?

WHICH OF THE FOLLOWING 
CLOSING WORDS IN A MESSAGE 
DO YOU PREFER?

We’ve issued a new invoice [none]

Good morning,  
we’ve issued a new invoice

Best regards,  
the Play Team

Hi! You have a new invoice Team Play

We kindly inform you that  
a new invoice has been issued

Yours sincerely, Play

CURRENT STYLE CURRENT STYLE

PLAIN STYLE PLAIN STYLE

YOUTH STYLE YOUTH STYLE

FORMAL STYLE FORMAL STYLE

20%

39%

22%

18%

15%

54%

14%

18%
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słowa kluczowe:

budowa telefonu • przyciski • poruszanie się • ekran 

startowy • aplikacje • aparat • zasięg • internet 

Na rysunku znajdziesz najważniejsze elementy smartfona i ekranu startowego.  
Rysunek jest poglądowy. Może się zdarzyć, że w Twoim smartfonie elementy są w innym miejscu. 

Aparaty 
Smartfon ma kilka aparatów. 

Dzięki temu możesz zrobić 

zdjęcie sobie, bez obracania 

telefonu. (s. 56)

Głośność
(s. 18)

Odblokowanie  
i zablokowanie ekranu
Tym przyciskiem włączysz  

i wyłączysz telefon. (s. 9)

Trzy symbole
do poruszania się
Cofanie, powrót do ekranu 

startowego i zarządzanie 

aplikacjami. (s. 10)

Wejścia na słuchawki  
i ładowarkę
W niektórych telefonach  

jest jedno wspólne wejście.

Godzina i data  
Wystarczy, że raz połączysz 

się z internetem, a data  

i godzina ustawią się 

automatycznie.

Pasek powiadomień
Stan baterii, zasięg oraz 

internet. Gdy internet będzie 

włączony, zobaczysz tu: 2G, 

3G, 4G, LTE, E lub . (s. 76)

Menu aplikacji
Jeśli masz ten symbol – 

znajdziesz w nim wszystkie 

aplikacje. Jeśli nie masz – 

aplikacje będą na ekranach 

bocznych lub po przesunię-

ciu palcem z dołu do góry. 

krawędź smartfona

Jak wygląda
smartfon

1 2
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Podgłośnij dźwięk

Dobra rada
• Jeśli chcesz całkowicie wyciszyć telefon, przyciskaj dolny przycisk głośności. Na ekranie  

pojawi się suwak. Przyciskaj tak długo, aż poziom na suwaku się maksymalnie zmniejszy.
• Z przycisku głośności możesz korzystać także, gdy rozmawiasz przez telefon lub słuchasz 

muzyki. Jeśli jest za cicho – przyciskaj górny przycisk, jeśli jest za głośno – przyciskaj dolny.

Odblokuj telefon, a potem przyciskaj na zmianę 
górny i dolny przycisk. Na ekranie pojawi się 
suwak wskazujący poziom głośności.  
Zalecamy na początek ustawić głośne sygnały 
— kiedy ktoś do Ciebie zadzwoni, sprawdzisz, 
czy głośność jest odpowiednia.

Znajdź przycisk do ustawiania głośności.  
Jest z boku telefonu i jest to jeden długi  
przycisk albo dwa mniejsze, blisko siebie.

Jak dostosować smartfon słowa kluczowe:

dźwięk • głośność • wyciszenie • ustawienia 

TO


