REGULAMIN OGOLNY SWIADCZENIA UStUG
TELEKOMUNIKACYJNYCH

(obowigzuje od 14.03.2026r.)

1. Postanowienia wstepne.
a. Dokument ten reguluje zasady Swiadczenia Ustug przez:

SpiderNeT Stawomir Janik, ul. Wreczycka 9, 42-133 Borowe,
wpisany do Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci
Gospodarczej, NIP: 574-189-26-32, REGON: 240874240,
numer w rejestrze przedsiebiorstw telekomunikacyjnych:
9739, biuro@e-spidernet.pl, tel. 34 333 63 00 (w skrdcie
dalej: ,,Dostawca”) na rzecz osoby lub podmiotu, z ktérym
zawart Umowe abonencka (w skrécie: , Abonenta”).
Dostawca i Abonent dalej tgcznie nazywani beda takzie
»Stronami” (a kazde z osobna: ,,Strong”). Dotyczy to takze (w
odpowiednim zakresie) sytuacji, w ktdérych opisywane sa
dziatania podejmowane przez Strony jeszcze przed
zawarciem przez nie Umowy.

. Dostawca standardowo pracuje w dni robocze w godzinach
8:00 — 16:00. Nie wptywa to jednak na terminy wigzace
Dostawce wobec Abonenta.

. Dokumentacja umowna.

a. Ten dokument opisuje ogdlne zasady wspdtpracy Dostawcy i

Abonenta w ramach Umowy abonenckiej, wtasciwe dla
wszystkich Ustug jakie Swiadczy na jej podstawie Dostawca.
W skrécie nazywany jest: ,,Regulaminem ogdlnym”.

. Warunki wspétpracy umownej Stron okreslajg jeszcze inne

dokumenty. Abonent otrzymuje je od Dostawcy przed

zawarciem umowy. Sg to:

(1) Umowa — Umowa abonencka pomiedzy Stronami;

(2) Podsumowanie warunkdow Umowy - wymagane
prawem i stworzone zgodnie z jego wymogami (takze co
do formy) zwiezte podsumowanie podstawowych
warunkéw Umowy;

(3) Regulamin promocji — dokument, w ktérym opisane sg
warunki promocji, o ile Abonent do niej przystapit;

(4) Regulamin ogdlny — niniejszy dokument;

(5) Regulamin szczegdlny — jest to regulamin, ktdry opisuje
doktadniej warunki $wiadczenia poszczegdlnych Ustug;

(6) Cennik — dokument opisujgcy stawki optat za Ustugi
Dostawcy;

(7) Polityki, oswiadczenia i informacje — to wszelkie
dodatkowe dokumenty, w tym ,Wykaz kanatéw” (czyli
spis kanatéw telewizyjnych, jakie dostepne sg w
poszczegblnych pakietach Ustugi telewizji), a takze
polityki, wymagane prawem informacje - np. Informacja
0 przetwarzaniu danych osobowych Abonenta (jest to
dokument potocznie nazywany dokumentem ,RODQ”),
czy pouczenia (np. Pouczenie o prawie odstgpienia).

W skrécie wszystkie te powyzsze dokumenty okreslane bedg
tacznie: ,Dokumentacja umowng”. Wszystkie one okreslajg
warunki Umowy i sg przedstawiane Abonentowi przed
zawarciem Umowy, skfadajagc sie na tzw. informacje
przedumowne. Zaakceptowane Podsumowanie warunkow
umowy oraz pozostate informacje przedumowne stanowig
integralng czescig Umowy, a zmiana ich postanowien moze
nastgpi¢ wytgcznie na zasadach okreslonych w Umowie.

. Dokumenty znajdujgce zastosowanie do Umowy Dostawca

dorecza Abonentowi na Trwatym nosniku przed zawarciem

Umowy. Z wzorami dokumentéw, w tym aktualnym
Cennikiem, okreslajagcym obowigzujace ceny i koszty ustug
serwisowych, mozna zapozna¢ sie takze na Stronie
Internetowej Dostawcy.

. Definicje.
. Abonament — to stata comiesieczna optata, ktérg Abonent

zobowigzany jest pfaci¢ Dostawcy za Ustuge;

. Awaria - to nieprawidiowos¢ w dziataniu Sieci lub

udostepnionego Abonentowi przez Dostawce Sprzetu,
wskutek ktérej Ustuga nie dziata wcale albo dziata wadliwie
(np. spadng umdwione parametry jej jakosci);

BOK — to w skrécie Biuro Obstugi Klienta, czyli jeden z lokali
Dostawcy, w ktorych Abonent moze zaftatwié sprawy
zwigzane z Umowa. Pefna lista BOK znajduje sie na Stronie
Internetowej;

. Gniazdo abonenckie — to miejsce (punkt fizyczny) w Lokalu,

w ktorym Abonent moze poditgczyé Telekomunikacyjne
urzadzenie koricowe lub Sprzet do Sieci, w celu korzystania z
Ustug;

. Kodeks cywilny — to ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. -

Kodeks cywilny;

Konsument — to Osoba fizyczna, ktéra zawiera Umowe (ale
tez wnioskuje o jej zawarcie, np. sktadajgc zamdwienie) lub
korzysta z Ustug Dostawcy dla celéw, ktére nie s3
bezposrednio zwigzane z jej dziatalnoscig gospodarczg lub
zawodowa. Zasadniczo, za Konsumenta uwaia sie
Przedsiebiorce Jednoosobowego (chyba, ze w Dokumentacji
umownej wskazano inaczej);

. Osoba fizyczna — to po prostu cztowiek (czyli np. nie spotka.

Ale osoba prowadzaca dziatalnos$¢ gospodarcza na podstawie
wpisu do CEIDG - juz tak);

. PKE — to ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. Prawo Komunikacji

Elektronicznej;

Przedsiebiorca Jednoosobowy — zgodnie z art. 385° Kodeksu
cywilnego, jest to Osoba fizyczna zawierajgca Umowe
bezposrednio zwigzang z jej dziatalnoscig gospodarczg, gdy z
tresci tej Umowy wynika, ze nie posiada ona dla niej
charakteru zawodowego, wynikajgcego w szczegdlnosci z
przedmiotu  wykonywanej przez nig  dziatalnosci
gospodarczej, udostepnionego na podstawie przepisow o
Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej
(CEIDG). W  praktyce, na ogdét Przedsiebiorca
Jednoosobowym moze byé Abonent prowadzacy dziatalnos¢
na podstawie wpisu do CEIDG (cho¢ nie jest to bezwzgledna
regutg — pierwszenstwo ma opisana wczesniej definicja
ustawowa);

RODO - Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony
0s6b fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne
rozporzadzenie o ochronie danych);

. Strona Internetowa — to strona internetowa Dostawcy, ktérg

prowadzi pod adresem: www.e-spidernet.pl
Sie¢ — jest to sie¢ telekomunikacyjna, poprzez ktérg
Dostawca dostarcza Ustuge. Moze naleze¢ do Dostawcy lub
do innego Dostawcy, z ktérym wspodtpracuje;

. Sita wyisza — to takie wydarzenie zewnetrzne, ktére jest

niezalezne od Stron. Nie sposéb go przewidzie¢ ani mu
zapobiec. Przyktadowo, bedg to: wojny, katastrofy naturalne,
czy strajki;
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n. Sprzet—to nalezgce do Abonenta lub udostepniane mu przez

Dostawce na czas trwania Umowy urzadzenia, ktdrych

przeznaczeniem jest odbidr Ustug. Sprzetem nie sg jednak

Telekomunikacyjne urzadzenia konicowe (np. telefony,

telewizory, tablety, komputery). Sprzetem bedg natomiast

np.: dekodery, moduty CAM, zasilacze z kablami, czy routery;

. Trwaly nosnik — zgodnie z art. 2 pkt 4) Ustawy o prawach

konsumenta Trwatym nosnikiem jest materiat lub narzedzie

umozliwiajace komus przechowywanie informacji
kierowanych osobiscie do niego, w sposdb umozliwiajacy
dostep do informac;ji w przysztosci przez czas odpowiedni do
celdw, jakim te informacje stuzg, i ktore pozwalajg na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej
postaci. Moze to by¢ w szczegdlnosci wiadomos$¢ e-mail lub

SMS;

. Umowa zawarta na odlegto$¢ — zgodnie z art. 2 pkt 1)

Ustawy o prawach konsumenta, jest to Umowa zawarta z

Konsumentem w ramach zorganizowanego systemu

zawierania uméw na odlegtosé, bez jednoczesnej fizycznej

obecnosci stron, z wytgcznym wykorzystaniem jednego lub
wiekszej liczby $rodkdw porozumiewania sie na odlegtosé do
chwili zawarcia Umowy wtgcznie. W praktyce, u Dostawcy na
ogd6t bedzie to Umowa zawarta przez: e-mail, formularz na

Stronie Internetowej lub telefon. Zawarcie Umowy w taki

sposob jeszcze nie przesadza o tym, ze jest ona Umowg

zawartg na odlegtos¢. Zawsze konieczne bedzie bowiem
odniesienie sie do definicji przepisowej (tej opisanej
powyzej);

. Umowa zawarta poza lokalem — zgodnie z art. 2 pkt 2)

Ustawy o prawach konsumenta i w ramach wspétpracy z

Dostawcg, bedzie to Umowa zawarta z Konsumentem:

(1) przy jednoczesnej fizycznej obecnosci stron w miejscu,
ktére nie jest lokalem przedsiebiorstwa Dostawcy (czyli
jego BOK),

(2) w wyniku przyjecia oferty ztozonej przez Konsumenta w
okolicznosciach, o ktérych mowa w punkcie (1) powyzej,

(3) w lokalu przedsiebiorstwa Dostawcy lub za pomoca
srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ bezposrednio
po tym, jak nawigzano indywidualny i osobisty kontakt z
Konsumentem w miejscu, ktore nie jest lokalem
przedsiebiorstwa Dostawcy, przy jednoczesnej fizycznej
obecnosci stron,

(4) podczas pokazu zorganizowanego przez Dostawce, w
ktérym uczestniczy zaproszona bezposrednio lub
posrednio okreslona liczba Konsumentéw, w ktdrego
trakcie ma miejsce promocja, sktadanie ofert sprzedazy
lub sprzedaz towardw lub ustug, bez wzgledu na to, czy
zostat na niego zorganizowany transport.

W praktyce moze to by¢ wiec Umowa zawierana przez

Abonenta podczas spotkania z przedstawicielem Dostawcy

poza jego BOK (np. w domu Abonenta), jezeli spetnia

jednoczesnie powyzsze warunki.

Telekomunikacyjne urzadzenie koncowe - urzadzenie

osobiste, stuzgce do korzystania z Ustug, takie jak np. telefon,

smartfon, tablet lub komputer;

Ustuga — Ustuga komunikacji elektronicznej, Ustuga

dodatkowa lub inna ustuga, ktéra znajduje sie w ofercie

Dostawcy lub ktdérej dotyczy Umowa;

Ustuga komunikacji elektronicznej — to Ustuga w rozumieniu

art. 2 pkt 76) PKE. U Dostawcy bedzie to Ustuga telewizji,

telefonii lub dostepu do Internetu;

. Ustuga dodatkowa — to $wiadczona przez Dostawce Ustuga

powigzana z Ustugg komunikacji elektronicznej. Taka, ktéra
wspiera lub uzupetnia Ustuge komunikacji elektroniczne;.
Ustawa o prawach konsumenta — ustawa z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta;

. Ustawa o zwalczaniu naduzy¢ - ustawa z dnia 28 lipca 2023

r. o zwalczaniu naduzy¢ w komunikacji elektronicznej.

4. Forma zawarcia Umowy i sktadania innych oswiadczen.

Umowe standardowo zawiera sie na pismie (forma pisemna).

W BOK oraz na Stronie Internetowej mozna sprawdzi¢, czy

aktualnie mozliwe jest (a jezeli tak - to w jaki sposob)

zawarcie Umowy takze w formie:

(1) Elektronicznej, czyli elektronicznie i koniecznie przy
wykorzystaniu bezpiecznego podpisu elektronicznego;

(2) Dokumentowej, czyli elektronicznie, bez koniecznosci
uzycia bezpiecznego podpisu elektronicznego (np.
mailowo lub poprzez formularz). Forma dokumentowa to
tez telefon — ten konkretny sposdb Dostawca moze
jednak udostepni¢ jedynie do zmiany warunkéw juz
zawartej Umowy.

. Konsument ma prawo wyboru formy zawarcia Umowy

(wybiera sposréd form, jakie aktualnie oferuje Dostawca).
Aneks do Umowy standardowo zawiera sie na takich samych
zasadach, co samg Umowe (chyba ze Dokumentacja umowna
mowi inaczej).

. Standardowo, wszystkie oswiadczenia w sprawie Umowy

mozna sktada¢ w formie (wedle wtasnego wyboru):

(1) pisemnej;

(2) elektronicznej, czyli koniecznie z wykorzystaniem
bezpiecznego podpisu elektronicznego (sam e-mail bez
takiego podpisu nie jest formga elektroniczng);

(3) dokumentowej, np. mailowo lub telefonicznie, przy
postuzeniu sie adresem mailowym i numerem telefonu
podanym w Umowie (lub péZniej zaktualizowanym).

Dokumentacja umowna lub przepisy prawa moga w pewnych

sytuacjach wymaga¢ konkretnej formy dla danego

os$wiadczenia. | wtedy wiasnie obowigzuje tak wymagana
forma.

. Jezeli oswiadczenia sktadane bedg w formie dokumentowe;j

(np. mailem lub telefonicznie), to na Trwatym nosniku
Dostawca doreczy Abonentowi tresé tak zaproponowanych i
uzgodnionych warunkédw Umowy. Tak samo postapi z
os$wiadczeniem Abonenta o zwigzaniu sie tymi warunkami.

5. Weryfikacja tozsamosci.

Umowe mozna zawrze¢ osobiscie albo poprzez
przedstawiciela (np. petnomocnika). To, «czy taki
przedstawiciel zostat odpowiednio umocowany sprawdzane
jest zgodnie z przepisami Kodeksu cywilnego. Strona moze
poprosi¢c o okazanie stosownych dokumentéw, ktére
potwierdzg to umocowanie.

. Przepisy prawa nakazujg Dostawcy weryfikowac tozsamosé

Abonenta. Dlatego tez przed zawarciem Umowy Abonent

musi poda¢ Dostawcy opisane nizej dane:

(1) Jezeli jest Osoba fizyczng: imie (imiona) i nazwisko,
numer PESEL (o ile go posiada) albo nazwe, serie i numer
dokumentu potwierdzajacego tozsamosc. Jezeli Abonent
jest Cudzoziemcem i nie jest obywatelem panstwa
cztonkowskiego albo Konfederacji Szwajcarskiej —
powinien podaé numer paszportu lub karty pobytu.
Wszystko to dotyczy takie osdb, ktdére reprezentujg
Abonenta niebedgcego Osobg fizyczna.
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(2) Jezeli nie jest Osoba fizyczng: nazwe, numer
identyfikacyjny REGON lub NIP lub numer w KRS albo
informacje o wpisie do CEIDG lub innym wtasciwym
rejestrze.

. Jezeli przedstawiane przez Abonenta dokumenty bytyby

zniszczone albo budzityby watpliwosci odnosnie ich

autentycznosci lub  kompletnosci, to ze wzgledow

bezpieczenstwa Dostawca bedziemy zmuszony odmowié

zawarcia Umowy.

. Swiadczenie Ustug Dostawca rozpocznie najwczeéniej po

potwierdzeniu opisanych wczesniej (lit. b powyzej) danych:

(1) z informacjami zawartymi we wskazanych tam
dokumentach lub rejestrach (Dostawca zrobi to sam albo
poprosi inng osobe, zeby zrobita to w jego imieniu)
albo

(2) zrobi to droga elektroniczng, z wykorzystaniem jednego
ze sposobéw okreslonych w art. 296 ust. 3 PKE.
Powyzsze jeszcze nie znaczy, ze Ustugi beda swiadczone
zaraz po dokonaniu autoryzacji. Moment uruchomienia
Ustug okresla bowiem Umowa.

6. Dodatkowe wymogi do zawarcia Umowy.

. W niektérych sytuacjach Dostawca moze by¢ zmuszony do
odmowy zawarcia Umowy. Po pierwsze wtedy, gdy
wymagatoby tego prawo albo rozstrzygniecie organu
administracji publicznej. Po drugie - jezeli nie bedzie
technicznych mozliwosci $wiadczenia Abonentowi Ustugi. Po
trzecie — w przypadkach opisanych ponizej. Opisano tam nie
tylko sytuacje, kiedy nie bedzie mozliwe zawarcie Umowy, ale
tez przypadki, w ktérych Dostawca moze jg zaoferowaé na
mniej korzystnych warunkach.

. Dostawca moze uzaleznic¢ zawarcie Umowy od:

(1) przedstawienia przez Abonenta dokumentéw, ktore
potwierdzg mozliwos¢ wykonania jego zobowigzan
wynikajacych z Umowy;

(2) pozytywnej oceny wiarygodnosci ptatniczej Abonenta,
ktéra wynika¢ bedzie z posiadanych przez Dostawce
danych. Ewentualnie — z danych udostepnionych mu
przez biuro informacji gospodarczej;

(3) zawarcia przez Abonenta umowy o realizacje przytacza
telekomunikacyjnego — ale tylko, jezeli jest to niezbedne
do $wiadczenia mu Ustugi (np. do zapewnienia mu
przytaczenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej).

. Jezeli ocena wiarygodnosci ptatniczej Abonenta dokonana

przy pomocy biura informacji gospodarczej bedzie

negatywna, Dostawca ma prawo:

a. odméwic¢ zawarcia Umowy (catkowicie albo tylko na

warunkach promocyjnych);

b. zawrze¢ Umowe na mniej korzystnych warunkach, w tym

oczekiwac od Abonenta:

—  przedpfaty w wysokosci (tacznie): optaty
przytaczeniowej, optaty aktywacyjnej oraz szesciu
Abonamentow;

—  kaucji na pokrycie przysztych zobowigzan wynikajgcych
z Umowy.

. Czynnosci opisanych wyzej (lit. b-c) Dostawca dokonuje

zgodnie z wtasciwymi procedurami przewidzianymi prawem.

Mozna o nich przeczyta¢ w art. 298 PKE.

. Przedptaty i kaucje stuzg zaspokojeniu z nich naleznosci

umownych Dostawcy, jezeli Abonent nie zapfaci ich w

terminie. Wczesniej Dostawca wezwie jeszcze Abonenta do

zapfaty zalegtosci i wyznaczy na to dodatkowy termin, co

najmniej 7 dniowy. Po uplywie powyiszego terminu
Dostawca bedzie mégt zaspokoi¢ swoje roszczenia z
wptaconej przez Abonenta kaucji.

Przedptata ani kaucja zasadniczo nie pozbawiajg Dostawcy
pozostatych uprawnien zwigzanych z opdinieniem w
ptatnosciach (np. ewentualnego prawa do Zawieszenia lub
Ograniczenia $wiadczenia Ustug, czy wypowiedzenia
Umowy).

. Jezeli Dostawca zaspokoi swoje roszczenia z przedptaty lub

kaucji, to Abonent powinien uzupetni¢ je do kwoty, w jakiej
zaptacit je pierwotnie (przy zawarciu Umowy). Musi to zrobi¢
w ciggu 7 dni od otrzymania wezwania od Dostawcy.

. Kaucja i przedptata nie przepadng po zakorczeniu

wspotpracy. Dostawca zwrdci je Abonentowi w pierwotnie
zaptaconej wysokosci — najpdiniej w przeciggu 7 dni od
zakonczenia obowigzywania Umowy i zaspokojenia przez
Abonenta roszczer Dostawcy wynikajgcych z Umowy (termin
ten rozpoczyna swoj bieg z datg podzniejszg). Zwracana kwota
zostanie pomniejszona o warto$¢ wykorzystang przez
Dostawce na zaspokojenie zalegtosci (zgodnie z pkt e.
powyzej).

7. Zaprzestanie swiadczenia Ustugi.
. Co do zasady Dostawca zaprzestanie $wiadczenia Ustugi

Abonentowi z momentem zakonczenia obowigzywania
Umowy. W pewnych jednak sytuacjach Dostawca moze
czasowo zaprzesta¢ dostarczania Ustug takze w trakcie jej
obowigzywania. Sytuacje takie opisane s doktadnie ponize;j.

. Dostawca moze ograniczy¢ $wiadczenie Ustugi, jezeli

Abonent opdini sie z zapfatg za nig. ,Ograniczenie”, w
zaleznosci od Ustugi, moze polega¢ na zablokowaniu
mozliwosci wykonywania potgczen wychodzgcych (oprocz
numerdw alarmowych), wysytania wiadomosci SMS/MMS, a
takze korzystania z transmisji danych. Wolno to jednak zrobic
dopiero po uptywie 7 dni od uprzedzenia Abonenta o
zamiarze dokonania Ograniczenia.

Dostawca nie dokona Ograniczenia, jezeli bytoby ono
niewykonalne technicznie albo niezasadne ekonomicznie.

. ,Zawieszenie” oznacza catkowite zablokowanie swiadczenia

Ustugi — mozliwe jest wowczas tylko wykonywanie potgczen
na numery alarmowe (a i to tylko w przypadku Ustugi
telefonii). Mozna go dokona¢, jezeli Abonent nie ureguluje
zalegtosci w przeciggu 7 dni liczonych od:
a. Ograniczenia lub
b. wystgpienia przyczyny braku mozliwosci Ograniczenia
(lit. c powyzej).
Woczesniej Dostawca uprzedzi jednak Abonenta o
zamiarze Zawieszenia i wyznaczy dodatkowy, 3 - dniowy
termin na zaptate.

. Jezeli Abonent ztozyt reklamacje dotyczacg wysokosci

naleznosci za dang Ustuge, to Zawieszenie Ustugi nie nastgpi
przed uptywem 21 dni od wyczerpania przez niego drogi
postepowania reklamacyjnego. Nie dotyczy to jednak
sytuacji, w ktérych Abonent opdzni sie w zaptacie naleznosci,
ktére nie sg sporne.

Dostawca wznowi $wiadczenie Ustugi niezwtocznie
(najpdiniej w przeciggu 3 dni) po zaptaceniu przez Abonenta
zalegtych naleznosci. Wznowienie Zawieszonej Ustugi moze
podlegaé¢ opfacie okreélonej w Cenniku (odpowiadajacej
ponoszonym kosztom takiego wznowienia).

Jezeli Abonent bedzie uporczywie opdzniat sie z zaptatg za
Ustugi, Dostawca nie bedzie stosowac opisanych wczesniej
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podstawowych procedur zmierzajacych do Zawieszenia. W
takim wypadku Dostawca zawiesi Ustuge po uprzedzeniu
Abonenta o takim zamiarze i wyznaczeniu dodatkowego, 14-
dniowego terminu na zaptate.

Procedury opisane w niniejszym punkcie dotyczg Ustug
telekomunikacyjnych.

Dostawca ma prawo wypowiedzie¢ Abonentowi Umowe (z
winy Abonenta), jezeli Abonent nie ureguluje zalegtosci w
przeciggu 7 dni od Zawieszenia (mowa tu o zalegtosciach,
ktére stanowity przyczyne tego Zawieszenia). Wczesniej
Dostawca musi jednak uprzedzi¢ Abonenta o takim zamiarze
i wyznaczy¢ dodatkowy, 7-dniowy termin na zaptate.
Wszystkie opisane wyzej uprzedzenia (wraz z wyznaczeniem
dodatkowego terminu na zaptate) doreczane sg na Trwatym
nosniku, na podany przez Abonenta adres korespondencyjny,
mailowy lub numer telefonu.

. Konsumenckie prawo odstgpienia od Umowy.
. Konsumenckie prawo odstgpienia od Umowy wynika z
przepisdw Ustawy o prawach konsumenta. Przystuguje
Konsumentom i Przedsiebiorcom Jednoosobowym. Dotyczy
Umoéw zawartych na odlegtos¢ i Umdw zawartych poza
lokalem. W uproszczeniu polega ono na tym, ze taki Abonent
ma prawo odstgpi¢ od takiej Umowy bez podawania
jakichkolwiek przyczyn w przeciggu 14 dni. Umowa bedzie
wtedy uwazana za niezawarty. Jezeli Abonent ztozy
oSwiadczenie o odstgpieniu zanim w ogdle Dostawca
przyjmie jego oferte (czyli jeszcze zanim w ogdle dojdzie do
zawarcia Umowy), to oferta Abonenta po prostu przestanie
by¢ wigzaca.

. Zgodnie z Ustawg o prawach konsumenta, prawo odstgpienia

nie przystuguje, jezeli:

(1) za wyrazng i uprzednig zgodg Abonenta (ztozong wraz z
oswiadczeniem, ze przyjat do wiadomosci mozliwosc
utraty prawa odstgpienia) Dostawca zdazy juz w petni
wykonac Ustuge;

(2) Abonent wyraznie zazadat, aby Dostawca przyjechat do
niego w celu dokonania pilnej naprawy lub konserwacji.
Jezeli jednak Dostawca swiadczy dodatkowo inne ustugi,
niz te ktérych wykonania w taki sposdb zazgdat Abonent
lub jezeli Dostawca dostarcza towary inne niz czesci
zamienne niezbedne do wykonania naprawy lub
konserwacji, to prawo odstgpienia przystuguje w
odniesieniu do tych dodatkowych ustug lub towardéw;

(3) jezeli Abonent wyraznie zazgdat od Dostawcy
przyjechania do niego w celu dokonania naprawy, a
Dostawca wykona Ustuge w petni za wyrazng i uprzednig
zgoda Abonenta.

Rozpoczecie Swiadczenia Ustugi przed uptywem terminu
odstgpienia odbywa sie na podstawie wyraznego zadania
Abonenta. Powinno ono zawiera¢ takie oswiadczenie o
przyjeciu przez Abonenta do wiadomosci, ze utraci prawo
odstgpienia z chwilg petnego wykonania Umowy przez
Dostawce. Bez takiego zgdania z oswiadczeniem — Abonent
nie ponosi kosztow swiadczenia Ustug za czas odstgpienia od
Umowy.
. Abonent powinien zapoznac sie z pouczeniem o prawie
odstgpienia, ktére jest zatgcznikiem do Umowy. Znajduja sie
tam doktadne informacje o terminie i sposobie realizacji tego
prawa, a takze jego skutkach. Jest tam takze pomocniczy
formularz oswiadczenia o odstgpieniu — mozna, ale nie
trzeba z niego skorzystaé. Niezbedne przepisy znajdujg sie
natomiast w Ustawie o prawach konsumenta.

e.

10.

11.

Abonent nie ponosi kosztow $wiadczenia Ustug za czas do
odstgpienia od Umowy, jezeli Dostawca nie poinformowat go
W wymagany prawem sposdb o prawie odstgpienia i
skutkach jego wykonania.

Srodki zwigzane z przejrzystoscia rachunku i kontrolg

wydatkow.

Dostawca zapewnia podstawowy wykaz wykonanych Ustug,

dotyczacy Ustug dostepu do Internetu oraz Ustug telefonii.

Dotacza go bezptatnie do kazdej faktury. Taki wykaz zawiera:

(1) informacje o tym, jakie ptatne Ustugi wykonano (wraz z
liczbg jednostek rozliczeniowych, jaka odpowiada
wartosci wykorzystanych przez Abonenta Ustug);

(2) jezeli Abonent skorzystat z wustugi z dodatkowym
Swiadczeniem (tzw. premium rate) — podany zostanie
wykorzystany do niej numer, informacja o stronie
internetowej BIP UKE z rejestrem numerdw premium
rate, a takze informacja o prawie zgdania przez Abonenta
blokowania potgczen z takimi numerami.

Regulaminy Szczegdlne mogg okresla¢ dodatkowe Srodki

przejrzystosci rachunku oraz kontroli wydatkéw, wiasciwe dla

poszczegdlnych Ustug.

Podstawowe zasady swiadczenia Ustug.

Dostawca ma obowigzek dostarczy¢ Ustuge zgodng z Umowa
(czyli catg Dokumentacjg umowng), przepisami prawa i
obowigzujgcymi normami technicznymi.

Ustugi dostarczane sg w sposéb ciagly, czyli 24 godziny na
dobe, 7 dni w tygodniu.

Informacje o minimalnych poziomach jakosci konkretnych
Ustug znajdujg sie w dedykowanych im Regulaminach
szczegblnych. Dodatkowe postanowienia w tym zakresie
moze tez zawiera¢ Umowa (np. odnosne predkosci Ustugi
dostepu do Internetu w wybranym przez Abonenta pakiecie).

Pozostate Swiadczenia.
Podstawowe Ustugi, ktére bedzie swiadczy¢ Abonentowi
Dostawca okresla Umowa. Dostawca moze jednak
zaoferowac jeszcze inne powigzane z nimi ustugi dodatkowe.
Przyktadowo, mogg to by¢ ustugi posprzedazine, ustugi z
zakresu obstugi klienta i konserwacji, a takze dodatkowe
ustugi serwisowe, ktére nie wchodzg w sktad Podstawowe;j
obstugi serwisowej (opisano je doktadniej ponizej pod lit. b).
Informacje o warunkach ich $wiadczenia i opfatach za nie
znajduja sie w Cenniku. Jezeli Cennik nie stanowi inaczej, to
do takich ustug dodatkowych odpowiednio stosuje sie
warunki Umowy.
,Podstawowa obstuga serwisowa” to ustugi serwisowe,
ktére Dostawca s$wiadczy w ramach Abonamentu — nie
podlegaja one dodatkowej optacie. W ramach takiej
Podstawowej obstugi serwisowej Dostawca zapewnia:
(1) usuwanie Awarii, w tym: telefoniczng i mailowa obstuge
zapytan lub zgtoszen dotyczacych Awarii;
(2) usuwanie nieprawidtowosci (o ile Dostawca ponosi za nig

odpowiedzialnosc¢) w:

1) sSwiadczeniu Ustug;

2) dziataniu udostepnionego  Abonentowi przez
Dostawce na czas trwania Umowy: Sprzetu lub
Telekomunikacyjnego urzadzenia koricowego;

(3) informacje o $wiadczonych Ustugach.
Dostawca nie Swiadczy ustug gwarancyjnych innych niz
Podstawowa obstuga serwisowa.
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12.

a.

13.

Zapewnienie wydajnosci oraz bezpieczenstwa.

Dostawca moze stosowaé narzedzia, ktére automatycznie
monitorujg biezagce obcigzenie ruchu na wybranych
odcinkach Sieci, a takze wystepowanie tam Awarii i naruszen
bezpieczenstwa. Moze réwniez stosowac¢ pewne Srodki
zarzadzania ruchem w Internecie. Narzedzia takie stuzg

jedynie  wydajnemu  wykorzystaniu  Sieci (w tym
usprawnieniu  transmisji danych i zwigkszeniu jej
efektywnosci), sprawnemu usuwaniu Awarii, a takze

bezpieczenstwu Sieci oraz Ustug. Nie majg one negatywnego
wptywu ani na prywatnos$¢ Abonenta ani bezpieczenstwo
jego danych osobowych ani na jakoé¢ Ustug Dostawcy. Srodki
takie standardowo nie wigzg sie z przetwarzaniem danych
osobowych Abonenta. Wyjatkiem jest sytuacja, w ktdrej
bytoby to niezbedne dla zapewnienia bezpieczeristwa lub dla
rozliczenia Ustugi.

Niektore  dziatania, potgczenia  komunikaty = moga
powodowac naruszenie bezpieczenstwa Sieci lub Ustug,
stwarza¢ zagrozenie takiego naruszenia lub podatnos¢ na
jego wystgpienie. Dotyczy to zwtaszcza sytuacji, w ktorych
Ustugi sg wykorzystywane niezgodnie z ich przeznaczeniem,
a tym bardziej — niezgodnie z przepisami prawa.
Przyktadowo: gdy dochodzi do ingerowania lub uszkadzania
Sieci, dokonywania naduzy¢ w komunikacji elektronicznej,
wprowadzania do Sieci nielegalnych tresci, uzyskiwania
nieuprawnionego dostepu do cudzych danych lub urzadzen
(tzw. hackerstwo) albo ogdlnie rzecz ujmujac — dokonywania
czynéw zabronionych. W takich sytuacjach, w celu
zapewnienia bezpieczenstwa Sieci lub Ustug Dostawca moze
zablokowac przekaz komunikatu lub czasowo (tylko na czas
potrzebny do realizacji wspomnianego celu) wstrzymac
dostarczanie Ustugi. Dojdzie do tego jednak tylko wtedy, gdy
bedzie to absolutnie konieczne.

Do blokowania potgczen Ilub komunikatow moze tez
zobowigza¢ Dostawce Prezes UKE. Moze on to zrobi¢, jezeli
takie potaczenia lub komunikaty mogga zagraza¢ obronnosci,
bezpieczenstwu panstwa oraz bezpieczeristwu i porzgdkowi
publicznemu.

O ogdlnych zagrozeniach zwigzanych z Ustugg, w tym o
sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych
osobowych Abonent jest informowany w Dokumentacji
umownej. Natomiast o ewentualnym, faktycznym
wystgpieniu takiego konkretnego zagrozenia lub naruszenia
(o ile bedzie miato niekorzystny wptyw na prawa Abonenta)
oraz zwigzanych z nimi sposobach ochrony, Dostawca
powiadomi Abonenta osobno za posrednictwem jego danych
kontaktowych udostepnionych w Umowie. Jezeli sprawa
dotyczytaby wiekszej liczby oséb — Dostawca moze tez
zamieSci¢  stosowny komunikat na swojej Stronie
Internetowej. Dostawca bedzie stosowac sie do procedur
przewidzianych prawem, zwitaszcza PKE, a w przypadku
danych osobowych -  Rozporzadzenia Komisji (UE) nr
611/2013 z dnia 24 czerwca 2013 r. w sprawie $rodkéw
majacych zastosowanie przy powiadamianiu o przypadkach
naruszenia danych osobowych, na mocy dyrektywy
2002/58/WE Parlamentu Europejskiego i Rady o prywatnosci
i tgcznosci elektroniczne;j.

Naduzycia w komunikacji elektronicznej i nielegalne tresci.
Dostawce wigze Ustawa z dnia 28 lipca 2023 r. o zwalczaniu
naduzy¢ w komunikacji elektronicznej (w skrécie: ,Ustawa o
zwalczaniu naduzyc”). Zgodnie z jej przepisami naduzycie w
komunikacji elektronicznej, to , $wiadczenie lub korzystanie z

14.

ustugi telekomunikacyjnej lub korzystanie z urzadzen
telekomunikacyjnych niezgodnie z ich przeznaczeniem lub
przepisami prawa, ktorych celem lub skutkiem jest
wyrzadzenie szkody przedsiebiorcy telekomunikacyjnemu
lub uzytkownikowi koricowemu lub osiggniecie nienaleznych
korzysci dla podmiotu dopuszczajgcego sie naduzycia w
komunikacji elektronicznej, innej osoby fizycznej, osoby
prawnej lub jednostki organizacyjnej nieposiadajacej
osobowosci prawnej” (w skrécie: ,Naduzycie”).

Prezes UKE moze nakaza¢ Dostawcy zablokowanie dostepu
do danego numeru lub danej ustugi. Dostawca nie pobiera
wdwczas za nie optat. Szczegétowe warunki takiej blokady
znajduja sie w art. 23 Ustawy o zwalczaniu naduzyc¢.
Identyfikacja, zapobieganie i zwalczanie Naduzy¢ moze
wymaga¢ od Dostawcy przetwarzania okreslonych
informacji, w tym objetych tajemnica telekomunikacyjng. W
tym celu Dostawca moze je wzajemnie udostepnia¢ innym
przedsiebiorcom telekomunikacyjnymi. Zasadniczo nie
dotyczy to tresci komunikatéw. Szczegdtowe zasady w tym
zakresie okresla art. 26 Ustawy o zwalczaniu naduzyc.
Zasadniczo Dostawca nie monitoruje tresci komunikatéw.
Jednak wyjatkowo, przepisy mogg go do tego uprawniac lub
nawet zobowigzywacd. Przyktadowo, moze to wynikac¢ z
Ustawy o zwalczaniu naduzy¢, PKE oraz Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2022/2065 z dnia 19
pazdziernika 2022 r. w sprawie jednolitego rynku ustug
cyfrowych oraz zmiany dyrektywy 2000/31/WE (w skrécie:
,Aktu o ustugach cyfrowych”/” Aktu”).

. Upowazniony podmiot moze zobowigza¢ Dostawce do

podjecia okreslonych dziatan przeciwko nielegalnej tresci
(lub tresciom). Odbywa sie to na zasadach przewidzianych
Aktem o ustugach cyfrowych. Abonentowi przystugujg prawa
przewidziane w tym Akcie, w tym prawo do ztozenia skargi
do krajowego koordynatora ds. ustug cyfrowych oraz prawo
do otrzymania odszkodowania za szkody lub straty, jakie
ponidst wskutek naruszenia przez Dostawce obowigzkéw
wynikajacych z tego Aktu.

Zasady naliczania odszkodowania za przedterminowe

rozwigzanie Umowy.

a. Dostawca moze dochodzi¢ od Abonenta odszkodowania,
jezeli przed uptywem czasu oznaczonego Umowy, zostanie
ona wypowiedziana przez Abonenta lub przez Dostawce,
ale z winy Abonenta (w skrdcie: ,0dszkodowanie”).

b. Odszkodowanie nie moze przekroczyé sumy czesci
Abonamentu stanowigcych optate za Ustuge (wartosc ta
zostata wskazana w Umowie), ktére Abonent powinien
zaptaci¢ Dostawcy do zakonczenia obowigzywania Umowy
(,0dszkodowanie za Ustuge”). Maksymalna kwota
Odszkodowania zostata okreslona w Umowie.

c. Odszkodowanie nie przystuguje jednak Dostawcy w
nastepujacych przypadkach:

(1) Wypowiedzenia przez Abonenta Umowy przed
rozpoczeciem przytgczenia, a jezeli nie jest ono
wykonywane — przed rozpoczeciem S$wiadczenia
Abonentowi Ustug telekomunikacyjnych (dotyczy
Konsumentdw nie bedacych  Przedsiebiorcami
Jednoosobowymi);

Wypowiedzenia przez Abonenta Umowy z powodu

znaczacych, statych lub czestych rozbieznosci

pomiedzy rzeczywistym wykonaniem Ustugi (oprocz

Ustugi dostepu do Internetu) a warunkami

(2)
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okreslonymi w Umowie (dotyczy Konsumentéw nie
bedacych Przedsiebiorcami Jednoosobowymi);

(3) Wypowiedzenia przez Abonenta Umowy zawartej na
czas oznaczony wobec planowanych przez Dostawce
jej jednostronnych zmian. Dostawca moze jednak
domagaé sie Odszkodowania, jezeli zmiany te s3
konieczne wobec zmiany przepiséw prawa, decyzji
Prezesa UKE, sg wytgcznie korzystne dla Abonenta lub
majq jedynie charakter administracyjny.

15. Oferta wigzana.

a. W przypadku Konsumenta zawierajgcego Umowe
obejmujaca co najmniej ustuge dostepu do Internetu lub
ustuge telefonii wraz z inng Ustugg komunikacji
elektronicznej  lub  promocyjnym urzadzeniem
koricowym w rozumieniu art. 285 ust. 2 pkt d) PKE,
postanowienia Umowy lub Dokumentacji umowne;j
dotyczace:

1) automatycznego przedtuzenia
Umowy na czas nieokreslony,

2) zasad dokonywania przez Dostawce jednostronne;j
zmiany warunkéw Umowy,

3) zasad dotyczgcych zachowania ciggtosci Ustug przy
zmianie Dostawcy,

4) prawa rozwigzania umowy z powodu
wystepowania znaczacych, statych lub czestych,
rozbieznosci miedzy rzeczywistym wykonaniem
Ustug, a warunkami okres$lonymi w Umowie,

stosuje sie do wszystkich Ustug objetych takg Umowa.

b. Jezeli Abonent zawiera Umowe na oferte wigzang nie
bedac Konsumentem, ale bedac mikroprzedsiebiorca
lub matym przedsiebiorcg w rozumieniu ustawy z dnia 6
marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcéw lub organizacjg
pozarzagdowa w rozumieniu art. 3 ust. 2 ustawy z dnia 24
kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego i o
wolontariacie, postanowienia lit. a stosuje sie z
wytgczeniem pkt 4).

c. Jezeli Konsument ma prawo do wypowiedzenia Umowy
na oferte wigzang, przed uptywem okresu jej
obowigzywania, ze wzgledu na niewykonanie Ilub
nienalezyte wykonanie przez Dostawce Umowy,
uprawnienie to obejmuje wszystkie Ustugi objete t3
Umowa.

d. Jezeli Konsument ztozy zamodwienie na dodatkowe
Ustugi, nie przedtuza to terminu obowigzywania Umowy
na oferte wigzang, chyba ze wyrazi na to zgode.

obowigzywania

16. Przejecie Umowy.
a. Pod pewnymi warunkami Dostawca moze zgodzi¢ sie na to,

azeby podmiot trzeci przejat prawa i obowigzki Abonenta
wynikajace z Umowy, bez uprawnien typowo osobistych (w
uproszczeniu: przejecie Umowy). Zasadniczo, konieczna jest
w takim wypadku zgoda Dostawcy oraz zawarcie Umowy z
nowym Abonentem. Wigze sie to z catg opisang wczesniej w
Regulaminie ogdlnym procedurg weryfikacji tozsamosci i
wiarygodnosci ptatniczej nowego Abonenta.

. Przejecie Umowy moze nastgpi¢ w przypadku s$mierci
Abonenta. Umowe moze wdéwczas przejgé jego: matzonek,
wstepny (np. rodzic, dziadek), zstepny (np. dziecko, wnuk),
rodzenstwo (brat lub siostra) lub osoba, ktéra wspdlnie z nim
zamieszkiwata w momencie Smierci. W takim przypadku
Dostawca wymaga uregulowania wszystkich
dotychczasowych  naleznosci  umownych  Abonenta.

Konieczne jest wystgpienie do Dostawcy z wnioskiem o
zawarcie nowej Umowy — maksymalnie w przeciggu 30 dni
od daty $mierci Abonenta. Do zawarcia nowej Umowy,
oprocz dokumentéw potrzebnych do tego przy tradycyjnym
jej zawieraniu potrzebne s3:

(1) dokument potwierdzajacy $mieré Abonenta (np. odpis
aktu zgonu);

(2) dokument, ktéry pozwoli ustali¢ stopien pokrewienstwa
lub dokument wskazujgcy na tytut prawny do Lokalu lub
dowodu wspdlnego zamieszkiwania ze zmartym
Abonentem.

17. Odpowiedzialno$¢ Dostawcy wobec Abonenta.

a.

b.

C.

Przede wszystkim Dostawca odpowiada za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie Umowy zgodnie z przepisami
powszechnie obowigzujgcego prawa - zwtaszcza PKE, Ustawy
o prawach konsumenta (o ile ma do Abonenta zastosowanie)
oraz Kodeksu cywilnego i jego przepisdow o niewykonaniu i
nienalezytym wykonaniu zobowigzan z uméw wzajemnych.
Dodatkowo, zasady odpowiedzialnosci Dostawcy okresla
Dokumentacja umowna. Jej warunki nie mogg by¢ jednak
rozumiane jako ograniczajagce lub wytgczajagce prawa
Abonenta jako Konsumenta, jezeli w przewidziane zostaty w
powszechnie obowigzujgcych przepisach prawa.

Jezeli prawo nie stanowi inaczej, to Dostawca nie odpowiada
wobec Abonenta za niewykonanie lub nienalezyte
wykonanie Umowy, jezeli nastgpito ono wskutek Sity wyzszej
albo z przyczyn lezacych wytacznie po stronie Abonenta.
Jezeli Dostawca naruszy swoje obowigzki umowne wobec
Abonenta, to Abonentowi moga przystugiwa¢ nie tylko
prawa wprost przewidziane w samej Dokumentacji
umownej. W okreslonych przypadkach przepisy (np. Kodeks
cywilny) mogg przewidywa¢ bowiem dla Abonenta
dodatkowe uprawnienia, np. prawo do wyptaty
odszkodowania, zgdania wykonania Umowy, a nawet
odstgpienia od niej.

Niezaleznie od innych uprawnien, Abonentowi przystuguje
prawo  wypowiedzenia Umowy, po  wyczerpaniu
postepowania reklamacyjnego, w przypadku wystepowania
znaczacych, statych lub czestych, rozbieznosci miedzy
rzeczywistym wykonaniem Ustug, a warunkami okreslonymi
w Umowie. Postanowienie powyisze nie obejmuje ustugi
dostepu do Internetu, chyba ze jest swiadczona w ramach
oferty wigzanej.

18. Awaria.

Abonent powinien niezwtocznie informowac¢ Dostawce o
kazdym przypadku dostrzezenia Awarii lub jakiejkolwiek
innej nieprawidtowosci w $wiadczeniu Ustugi. Inaczej
Dostawca moze nie by¢ w stanie ustalic, ze Ustuga
Swiadczona jest nieprawidtowo.

Awarie usuwane sg niezwtocznie, nie pdzniej niz w przeciggu
3 dni roboczych od momentu otrzymania informacji o ich
wystgpieniu. Czas ich wusuniecia uzalezniony jest od
charakteru danej Awarii i zwigzanych z tym mozliwosci
technicznych. Jezeli z takich przyczyn usuniecie Awarii w
przeciggu wspominanych 3 dni roboczych nie bytoby mozliwe
— Dostawca okresli termin i poinformuje o nim Abonenta.
Dostawca przewiduje dwa rodzaje rekompensat na wypadek,
gdyby nie wykonat swoich obowigzkéw umownych albo
gdyby wykonat je nienalezycie (bo np. jako$¢ Ustugi nie
bedzie zgodna z Dokumentacjag umowng). Abonent moze
wtedy domagac sie:
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19.

C.

d.

(1) obnizenia Abonamentu o 1/30 - za kazdy dzien takiego
niewykonania albo nienalezytego wykonania Ustugi
(,,Bonifikata”);

(2) odszkodowania — liczonego jako 1/30 $redniej sumy
optat miesiecznych Abonenta w ostatnich 3 miesigcach -
za kazdy dzien takiego niewykonania albo nienalezytego
wykonania Ustugi (,,Kara umowna”).

Bonifikata lub Kara Umowna przystugujg za dzied, w
ktédrym niezgodnosé swiadczenia Ustugi z Umowa trwa
co najmniej 3 godziny.

. Abonent moze domagac sie Bonifikaty i Kary umownej takze

za brak odpowiedniej reakcji Dostawcy na naruszenie
bezpieczenstwa, zagrozenie lub luke w systemie
bezpieczenstwa. Przystugujg one w stawce liczonej za kazdy
przypadek takiego naruszenia jak za jeden dzien. Naruszenia
powstate w ciggu jednego dnia uwaza sie za jedno
naruszenie.

Do okresu, za ktory przystuguje Bonifikata i Kara umowna nie
wlicza sie czasu, w ktdrym Dostawca nie moégt usungc Awarii
z przyczyn lezgcych po stronie Abonenta.

Aby uzyska¢ Bonifikate i Kare umowng nalezy ztozy¢
reklamacje (w niej Abonent powinien wskazaé, czego sie
domaga). Zasady skfadania reklamacji znajduja sie w
nastepnym punkcie Regulaminu.

Bonifikate i Kare umowng zalicza sie w pierwszej kolejnosci
na poczet przysztych zobowigzan. Oznacza to, ze jezeli
istniejg jakies przyszte naleznosci umowne Abonenta, to
zostang one obnizone o wysokos$¢ przyznanej mu Bonifikaty
lub Kary umownej. Na wniosek Abonenta Dostawca moze je
takze wyptacic przelewem bankowym na wskazany rachunek
bankowy.

Zasady sktadania reklamacji

Reklamacja jest mozliwa, gdy:

(1) Dostawca ze swojej winy nie dotrzymat umodwionego

terminu rozpoczecia Swiadczenia Ustugi;

(2) Dostawca nie wykonat Ustugi albo wykonat jg

nienalezycie;

(3) Dostawca nieprawidtowo obliczyt naleznosci za Ustuge.
Termin na ztozenie reklamacji to 12 miesiecy. Biegng one od
konca miesigca kalendarzowego, w ktérym:

(1) zakonczyta sie przerwa w Swiadczeniu Ustugi;

(2) nienalezycie wykonano Ustuge;

(3) nie wykonano Ustugi;

(4) Abonent otrzymat fakture z nieprawidtowo obliczonymi

naleznosciami.

Po tym czasie reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania, o
czym Abonent jest niezwtocznie informowany.

Reklamacje mozna ztozy¢ w nastepujgcy sposdb:

(1) odwiedzajgc BOK Dostawcy — mozna tam ztozyc
wczesniej przygotowane pismo z reklamacjg albo opisa¢
sprawe pracownikowi Dostawcy, ktory spisze protokot
reklamacji;

(2) telefonicznie;

(3) pisemnie — na adres pocztowy;

(4) mailowo;

W reklamacji nalezy wskaza¢ przynajmniej:

(1) imie i nazwisko albo nazwe (firme) Abonenta;

(2) adres zamieszkania albo siedziby;

(3) czego dotyczy reklamacja (nalezy opisac co sie stato);

(4) okres, ktorego dotyczy reklamacja;

e.

h.

(5) okolicznosci uzasadniajace reklamacje (nalezy opisac
dlaczego reklamacja jest zasadna);

(6) przydzielony Abonentowi numer telefonu (jezeli
reklamacja go dotyczy), numer Abonenta lub adres
Lokalu, w ktérym swiadczona jest Ustuga;

(7) date zawarcia Umowy i umdwiony termin rozpoczecia
Swiadczenia Ustug  (jezeli reklamowane  jest
niedotrzymanie tego terminu);

(8) wysokos¢ zadanych naleznosci — o ile sg oczekiwane. Do
wyptaty nalezy podaé¢ numer rachunku bankowego,
numer rachunku w SKOK lub adres do wyptaty
przekazem pocztowym. Zamiast wypfaty, mozna tez
zawnioskowaé o zaliczenie takich naleznosci na poczet
przysztych ptatnosci umownych.

(9) opcjonalnie: sposéb, w jaki Abonent chce otrzymac
odpowiedz na reklamacje. W braku takiego wskazania —
ewentualne wezwanie do uzupetnienia brakow
reklamacji, a takze odpowiedZz na nig przekazana
zostanie w sposéb wskazany w Umowie lub wskazany
przez Abonenta w trakcie jej trwania lub w taki sposdb,
w jaki zostata ztozona reklamacja (szczegétowe zasady
znajduja sie w Umowie).

Abonent moze dodac¢ uzupetniajgce tresci do reklamacji. W

przypadku sktadania reklamacji na pismie nalezy sie

podpisac.

Jezeli reklamacja nie bedzie zawierata wymaganych prawem
informacji opisanych powyzej, a ich podanie bedzie
niezbedne do jej prawidtowego rozpatrzenia — Dostawca
niezwtocznie wezwie Abonenta do uzupetnienia brakéw (w
wezwaniu wskazujgc brakujace elementy). Jezeli w terminie
7 dni od otrzymania takiego wezwania Abonent nie uzupetni
reklamacji — Dostawca pozostawi jg bez rozpoznania (o
mozliwosci wystgpienia takiego skutku Abonent zostanie
pouczony w wezwaniu). Reklamacja uzupetniona przez w
terminie wywota skutki od dnia jej ztozenia.

W przypadku ztozenia reklamacji:

(1) pisemnie w BOK Dostawy — Dostawca niezwtocznie
potwierdzi jej ztozenie;

(2) ustnie do protokotu — Dostawca niezwtocznie przekaze
Abonentowi na trwatym nosniku kopie protokotu jej
ztozenia (powinien on zawiera¢ co najmniej dane, o
ktérych mowa w ust. 4 lit. a-e powyzej), kopia ta bedzie
stanowi¢ potwierdzenie ztozenia reklamacji;

(3) w pozostaty sposdb (w tym pisemnie przesytkg pocztowa
albo kurierskg, telefonicznie, na adres poczty
elektronicznej lub na adres innego srodka komunikacji
elektronicznej [o ile Dostawca zapewnia takg mozliwosc]
— ztozenie reklamacji Dostawca potwierdzi w przeciggu
14 dni od jej ztozenia (w przypadku przesytek
pocztowych albo kurierskich termin ten liczony jest od
momentu doreczenia reklamacji).

Potwierdzenie przekazywane jest na trwatym nosniku.

Bedzie ono zawierato dzien ztozenia reklamacji oraz dane

Dostawcy — jego nazwe, adres i numer telefonu.

Dostawca rozpatrzy reklamacje w przeciggu 30 dni. Brak
udzielenia odpowiedzi w tym czasie oznacza uznanie
reklamacji. Ten 30 dniowy termin dotyczy jednak tylko Ustug
komunikacji elektronicznej. Dla pozostatych Ustug termin ten
wynosi 14 dni.

Odpowiedz na reklamacje bedzie zawierata:
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(1) nazwe i dane kontaktowe Dostawcy umozliwiajgce
szybki i efektywny kontakt w sprawie reklamacji (w tym:
numer telefonu oraz adres poczty elektronicznej albo
inny Srodek komunikacji elektronicznej, ktéry umozliwia
przesytanie wiadomosci tekstowych i zatgcznikow);

(2) date ztozenia reklamaciji;

(3) informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu
reklamacji;

(4) w przypadku przyznania naleznosci — ich wysokos$¢ i
termin wyptaty - nie dtuzszy niz 30 dni od uwzglednienia
reklamacji (ewentualnie: informacje, ze zostang one
zaliczone na poczet przysztych ptatnosci, jezeli Abonent
o to wnioskowat);

(5) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania
reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sadowym, a jezeli Abonent jest

Konsumentem — takze w postepowaniu sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, o
ktérym mowa w art. 383 ust. 1 ustawy z dnia 12 lipca
2024 r. Prawo komunikacji elektronicznej;
(6) w przypadku braku uznania reklamacji — uzasadnienie
faktyczne i prawne.
Odpowiedz na reklamacje przekazywana jest Abonentowi w
sposob opisany w Umowie. Jezeli reklamacja nie zostanie
uwzgledniona (w catosci lub w czesci), to odpowiedz
udzielang na piSmie w postaci papierowej (o ile takowa
bedzie miata zastosowanie) Dostawca przekazuje przesytka
pocztowg, przesytka kurierskg lub w inny sposéb (np.
osobiscie).
Jezeli przekazana przez Dostawce odpowiedZ na reklamacje
nie zostanie Abonentowi doreczona — na zgdanie Abonenta
Dostawca przekaze jg ponownie (w sposéb przez Abonenta
wskazany w zgdaniu). Dostawca zrobi to w przeciggu 3 dni
roboczych od dnia ztozenia przez Abonenta takiego zadania.
Skorzystanie przez Abonenta z niektdrych uprawnien albo
bieg niektérych termindéw (jak np. opisanych pod lit. |
ponizej) moze zaleze¢ od wyczerpania drogi postepowania
reklamacyjnego. Droga taka jest wyczerpana, jezeli
reklamacja nie zostanie uwzgledniona albo, jezeli pomimo jej
uwzglednienia — nie wyptacono Abonentowi naleznej kwoty
w przeciggu 30 dni.
Bieg przedawnienia roszczen zawiesza sie (jego bieg zostaje
tymczasowo zatrzymany) na czas od dnia wniesienia
reklamacji do dnia wyczerpania drogi postepowania
reklamacyjnego. Dotyczy to jednak tylko reklamacji
obejmujgcych Ustugi komunikacji elektronicznej.

Udogodnienia dla Oséb z niepetnosprawnosciami.
Ponizej znajdujg sie ogdlne informacje o podstawowych
udogodnieniach, jakie Dostawca oferuje Osobom z
niepetnosprawnosciami. W tym zakresie Dostawca zawsze
stosuje aktualne wymogi wynikajgce z przepisow prawa.
Niniejsze postanowienie ma zatem charakter informacyjny i
obejmuje stan na dzien doreczenia niniejszego Regulaminu.
Aktualne informacje o oferowanych ustugach i
udogodnieniach dla oséb z niepetnosprawnosciami mozna
uzyskac¢ na Stronie Internetowej Dostawcy oraz w BOK (w
skrécie: ,, Informacja dla Osdb z niepetnosprawnosciami”).
W BOK mozna znalez¢ nastepujgce udogodnienia:
(1) przystosowanie do obstugi Oséb z niepetnosprawnoscig
narzadu ruchu;

C.

21.

. Dostawca musi

(2) stanowisko obstugi z urzadzeniami umozliwiajgcymi
komunikacje z Osobami z niepetnosprawnosciag
wzroku, stuchu albo mowy, w tym za posrednictwem
potaczenia z ttumaczem jezyka migowego online,
oferowanego co najmniej od poniedziatku do pigtku w
godzinach pracy BOK, z wytgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy.

Powyzsze udogodnienia zapewniane s3 w co najmniej 1/6

BOK, w tym co najmniej w jednym w kazdym miescie na

prawach powiatu (o ile znajduje sie tam BOK Dostawcy).

Wszystkie BOK oferujgce udogodnienia dla 0Oséb z

niepetnosprawnosciami  bedg specjalnie oznakowane

graficznie.

We wszystkich BOK mozna zazgda¢ wydrukowania informacji

o:

(1) wszystkich oferowanych przez Dostawce
udogodnieniach dla Oséb z niepetnosprawnosciami
wraz z listg BOK, w ktorych te udogodnienia sg dostepne;

(2) swiadczonych ustugach wraz z informacjg o zapewnieniu
ich dostepnosci dla Oséb z niepetnosprawnoscia

Te informacje mogg zostaé¢ wydrukowane z wykorzystaniem
wybranego kroju i rozmiaru czcionki. Mozna je rowniez
znalez¢ na Stronie Internetowej Dostawcy.
Na Stronie Internetowej Dostawcy zapewnia sie obstuge
Oso6b z niepetnosprawnoscig narzadu stuchu albo narzadu
mowy (niestyszgcymi albo niemdéwigcymi), z wykorzystaniem
komunikacji audiowizualnej z ttumaczem polskiego jezyka
migowego W czasie rzeczywistym, co najmniej od
poniedziatku do pigtku w godzinach pracy, z wytgczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy.

Osoba niewidoma lub stabowidzgca moze zadaé wystania jej

na Trwatym nosniku (mailowo lub korespondencyjnie):

Dokumentacji umownej, informacji o danych zawartych na

fakturze, wykazu ustug, a takze Informacji dla Osoéb z

niepetnosprawnosciami. Mozna wybra¢ forme takich

dokumentéw:

(1) w sposdéb nadajgcy sie do odczytu maszynowego w
formie dostepnej dla wnioskujacego cyfrowo;

(2) wydruk z  wykorzystaniem  wybranego
whnioskujgcego kroju i rozmiaru czcionki.

Obowigzujgce Dostawce przepisy wzgledem Oséb z

niepetnosprawnosciami znajduja sie gtéwnie w PKE oraz w

rozporzadzeniu wydanym na podstawie art. 340 ust. 3 PKE.

przez

Postepowanie z danymi Abonenta.

. Dostawca przetwarza dane osobowe Abonenta ujete w

Umowie. W toku wspodtpracy z Abonentem Dostawca moze
przetwarzad jeszcze inne jego dane, jezeli Abonent udostepni
je Dostawcy. Zawsze robione to jest zgodnie z aktualnymi
wymogami prawa, a zwtaszcza przepisami RODO oraz PKE. O
doktadnych zasadach przetwarzania danych osobowych i
przystugujacych Abonentowi z tego tytutu uprawnieniach
mozna przeczyta¢ w Informacji o przetwarzaniu danych
Abonenta — zataczanej do Umowy.

. Dostawca rejestruje i przechowuje dane o wykonanych dla

Abonenta Ustugach przez co najmniej 12 miesiecy. Robi to w
takim zakresie, jaki pozwala ustali¢ naleznosci za Ustugi i
rozpatrzenie reklamacji. Jezeli reklamacja zostanie ztozona —
okres ten wydtuzy sie jeszcze o czas niezbedny do
rozstrzygniecia ewentualnego sporu.

rejestrowa¢ i przechowywa¢ dane na

potrzeby naliczania optfat oraz rozliczen z innymi
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Dostawcami. Dotyczy to informacji (danych transmisyjnych)

o:

(1) numerze wybierajagcym potgczenie i numerze, na ktory

potaczenie jest wybierane;

(2) rodzaju potaczenia;

(3) czasie potaczenia.

Takie dane przetwarzane sg tylko do korica okresu, w ktérym

mozliwe jest dochodzenie roszczern Stron. Nie chodzi tu

jednak o kazde mozliwe do wyobrazenia roszczenie, ale tylko

o takie, ktére jest obowigzkowe do zaspokojenia.

Abonent moze wptywac na zakres przetwarzania jego danych

poprzez:

(1) okreslenie rodzaju Ustug, ktére bedg mu swiadczone;

(2) wykonywanie uprawnien opisanych w zataczanej do

Umowy Informacji o przetwarzaniu danych Abonenta;

(3) wyrazenie zgody lub cofniecie zgody na okreslone cele,

dla ktérych te dane sg przetwarzane. Niektére zgody
mogg by¢ jednak warunkiem niezbednym do tego, azeby
w ogole Swiadczy¢ Abonentowi dang Ustuge.

e. Co do zasady Dostawca nie przechowuje ani nie uzyskuje
dostepu do danych w Telekomunikacyjnym urzadzeniu
koncowym Abonenta. Wyjatkiem s3 sytuacje, gdy
okazatoby sie to byé konieczne dla dostarczenia
Abonentowi umdwionej Ustugi lub transmisji komunikatu
elektronicznego w Sieci. W kazdym innym przypadku
Dostawca potrzebuje uprzedniej zgody Abonenta. Jest ona
potrzebna rowniez do zainstalowania albo uzywania przez
Dostawce oprogramowania w Telekomunikacyjnym
urzadzeniu  koncowym Abonenta. O doktadnych
warunkach uzyskania takiej zgody mozna przeczytaé w art.
399-400 PKE

Mozliwosci pozasgdowego zatatwienia sporu.
Zgodnie z przepisami (art. 379 PKE), zanim Abonent swoje
roszczenie do sadu lub postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich,
powinien najpierw wyczerpa¢é droge postepowania
reklamacyjnego (pkt 19 Regulaminu ogdlnego). Zasada ta
dotyczy jednak tylko roszczenn okreslonych w PKE. Przede
wszystkim bedg to wiec roszczenia dotyczace Ustugi telewizji,
dostepu do Internetu, czy telefonii.
Prezes UKE prowadzi postepowanie w  sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Sg to
spory cywilnoprawne - czyli na ogot takie, ktére dotycza
niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy. Dotyczg
one jedynie Konsumentow (nie ma tu odpowiedniego
stosowania do Przedsiebiorcéw Jednoosobowych). Takie
postepowanie prowadzi sie:

(1) z urzedu (oznacza to, ze Prezes UKE sam wszczyna
postepowanie, jezeli wymaga tego ochrona interesu
Konsumenta) albo

(2) wskutek ztozenia do Prezesa UKE wniosku przez samego
Konsumenta.

Doktadne zasady takiego postepowania, w tym niezbedne

elementy wniosku o jego wszczecie okresla PKE (art. 383-

385, wraz z wydanym na ich podstawie rozporzgdzeniem

wykonawczym) oraz ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o

pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich.

Zmiana danych Strony.

Aktualne dane identyfikujgce i kontaktowe to sprawna i
efektywna wymiana waznych informacji (a takze oswiadczen)
w ramach wspétpracy Stron. Dlatego Abonent powinien

niezwtoczne informowaé Dostawce o zmianach wszelkich
swoich danych podanych w Umowie — najpdzniej w przeciggu
7 dni.

. Rowniez Dostawca ma obowigzek dbac o to, azeby Abonent

miat aktualna wiedze o jego danych. Dlatego Dostawca
niezwfocznie bedzie informowaé Abonenta o swoich danych
identyfikujacych i kontaktowych. Dostawca zrobi to na
Trwatym nosniku — w takiej formie, w jakiej zawarto Umowe.
Abonent moze jednak zgtosi¢ zgdanie otrzymywania takich
wiadomosci na  wskazany przez niego  adres
korespondencyjny lub mailowy.

Aktualizacja danych identyfikacyjnych oraz kontaktowych
Stron nie stanowi zmiany warunkéw Umowy.

Strona9z9



