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REGULAMIN SWIADCZENIA UStUG
ORAZ DOSTARCZANIA UStUG/TRESCI CYFROWYCH

1. POSTANOWIENIA OGOLNE

1.1.  Niniejszy Regulamin Swiadczenia Ustug oraz Dostarczania Ustug/Tresci Cyfrowych,
dalej zwany ,Regulaminem” okresla zasady swiadczenia Ustug oraz zwigzanych z nimi
innych ustug, a takze dostarczania Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfrowych przez Virtual
Operator sp. z o.0. z siedzibg w Gdyni przy al. Zwyciestwa 253, 81-525 Gdynia,
nr tel.: 588 588 150, wpisana do rejestru przedsiebiorcéw prowadzonego przez Sqd Re-
jonowy Gdansk-Pétnoc miasta Gdarisk, VIII Wydziat Gospodarczy - Krajowego Rejestru
Sadowego pod numerem KRS 0001064012, kapitat zaktadowy 135.000,00 zt, zwanq
dalej ,Dostawcq Ustug”.

1.2.  Dostawca Ustug moze wprowadzi¢ odrebne Regulaminy Szczegétowe dla swiadczonych
przez siebie Ustug oraz dostarczanych Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfrowych.

1.3.  Postanowienia Umowy, Regulaminéw Szczegétowych, odrebnych Regulaminéw Ustug
Dodatkowych oraz Cennika odmienne od postanowieri zawartych w Regulaminie,
znajdujq pierwszenstwo przed postanowieniami Regulaminu.

2. DEFINICJE

Okreslenia uzyte w tresci Regulaminu oznaczajq:

ABONENT - osoba fizyczna, prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
prawnej, ktora zawarta Umowe z Dostawcq Ustug.

AKTYWACJA - uzyskanie dostepu do Sieci z wykorzystaniem Przytqcza, podlegajqgce optacie
w wysokosci okreslonej w Informacjach Przedumownych.

AWARIA - czasowy brak mozliwosci korzystania z Ustugi spowodowany wadliwg pracq Sieci
lub Urzqdzenia Abonenckiego nalezqcego do Dostawcy Ustug, w tym takze pogorszenie
jakosci sygnatu utrudniajgce lub uniemozliwiajace korzystanie z Ustugi, z wytqczeniem przerw
spowodowanych koniecznosciq przeprowadzenia prac konserwacyjnych lub modernizacyjnych.

BEZPODSTAWNE WEZWANIE SERWISANTA - wezwanie przez Abonenta stuzb technicznych
Dostawcy Ustug do usuniecia Awarii, ktora nie miata miejsca lub wynikata z przyczyn lezqcych
wytqcznie po stronie Abonenta.

BIURO OBStUGI KLIENTA/SALON FIRMOWY - lokal przeznaczony do obstugi Abonentéw.

CENNIK - wykaz Ustug i/lub Ustug Dodatkowych wraz z zestawieniem rodzaju i wysokosci optat;
Cennik moze stanowic kilka dokumentéw, wyodrebnionych w szczegdlnosci ze wzgledu na rodzaj
Ustug lub Ustug Dodatkowych.

CENTRUM OBStUGI KLIENTA - jednostka Dostawcy Ustug wykonujgca czynnosci zwigzane
z obstugg Abonentéw gtéwnie za pomocq Srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc.

FORMY | KANALY ZAWARCIA UMOWY - Dostawca Ustug dopuszcza zawarcie Umowy
w formie pisemnej, elektronicznej lub dokumentowej z uzyciem nastepujacych kanatow
kontaktu:

- W LOKALU Dostawcy Ustug - wszelkie czynnosci zwigzane z Umowa Abonencka,
w szczegdlnosci zawieranie i/lub zmiana Warunkéw Umowy, dokonywane w Biurze
Obstugi Klienta/Salonie Firmowym Dostawcy Ustug.

- POZA LOKALEM - wszelkie czynnosci zwigzane z Umowa Abonencka, w szczegdlnosci
zawieranie i/lub zmiana Warunkéw Umowy, dokonywane poza siedziba i/lub Biurem
Obstugi Klienta/Salonem Firmowym Dostawcy Ustug, przy jednoczesnej fizycznej
obecnosci stron, a takze wszelkie czynnos$ci zwigzane z Umowa Abonencka dokonywane
w Lokalu Dostawcy Ustug lub za pomoca Srodkéw Porozumiewania sie na Odlegtosé, o ile
czynnosci te zostaty dokonane bezposrednio po fakcie nawiazania kontaktu z Abonentem
poza Lokalem za Pomoca Srodkéw Porozumiewania sie na Odlegtos¢ Dostawcy Ustug (tj.
w tym samym dniu, najpdzniej do godziny zamkniecia wtasciwego ze wzgledu na miejsce
$wiadczenia Ustug Biura Obstugi Klienta/Salonu Firmowego), a przy jednoczesnej fizycznej
obecnosci stron.

-ZAPOMOCA SRODKOW POROZUMIEWANIA SIE NA ODLEGEOSC - wszelkie czynnosci
zwigzane z Umowa Abonencka, w szczegélnosci zawieranie i/lub zmiana Warunkéw
Umowy, dokonywane z wykorzystaniem strony internetowej, poczty elektronicznej,
telefonicznie i/lub faksem.

Dopuszczalno$¢ zawarcia Umowy w okreslonej formie uzalezniona jest od mozliwosci
technicznych oraz charakteru danego kanatu kontaktu.

GNIAZDO ABONENCKIE - zakonczenie Sieci w Lokalu, umozliwiajqce dostep do Sieci w celu
korzystania z Ustug lub Ustug Dodatkowych.

INSTALACJA - wykonanie Przytqcza w Lokalu w celu zapewnienia dostepu do Sieci, podlegajace
optacie w wysokosci okreslonej w Informacjach Przedumownych.

KANAt INFORMACYINY - kanat telewizyjny emitowany przez Dostawce Ustug, w ktérym
przekazuje on m.in. istotne informacje o swiadczonych Ustugach lub Ustugach Dodatkowych, ich
modyfikacji oraz o Ofercie Ustug.

KANALY KONTAKTU - jednokierunkowe lub dwukierunkowe srodki komunikacji pomiedzy
Dostawcq Ustug a Abonentem, w szczegdlnosci Strona WWW Dostawcy Ustug, telefon, w tym
krétkie wiadomosci tekstowe (sms), faks, poczta elektroniczna, Kanat Informacyjny lub Dekoder
Telewizji Cyfrowej, a takze osobisty kontakt z Przedstawicielem Dostawcy Ustug w Biurze
Obstugi Klienta lub w innym miejscu.

KARTA DOSTEPU WARUNKOWEGO - karta pozwalajgca na Aktywacje i korzystanie z Ustugi
Telewizji cyfrowej.

KAUCJA - kwota srodkéw pienieznych wptacana przy zawieraniu Umowy bqgdZz w trakcie jej
trwania przez Abonenta na rzecz Dostawcy Ustug w celu zabezpieczenia roszczen z tytutu
wykonania Umowy lub innych naleznosci zwigzanych ze $wiadczeniem Ustug lub Ustug
Dodatkowych.

KONSUMENT - osoba fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej niezwiqzanej bezposrednio z jej
dziatalnosciq gospodarczq lub zawodowg.

LOKAL - budynek lub lokal mieszkalny lub uzytkowy wskazany w Umowie, jako miejsce
Swiadczenia Ustugi.

NUMER EWIDENCYJNY - nadawany przez Dostawce Ustug unikalny numer identyfikacyjny
Abonenta, wykorzystywany do identyfikacji Abonenta w kontaktach z Dostawcq Ustug,
w szczeg6lnosci w zakresie rozliczen, zamieszczany na kazdym rachunku lub fakturze.

NUMER PIN - numer, przy uzyciu ktérego Abonent korzysta z funkcji okreslonych w menu Telewizji
cyfrowej, w tym moze potwierdzac zakup Ustug Dodatkowych; w przypadku nieokreslenia przez
Abonenta Numeru PIN, Abonent korzysta z domysinego Numeru PIN okreslonego w menu
Telewizji cyfrowe;j.

OFERTA UStUG - zestawienie Ustug lub Ustug Dodatkowych, cen i warunkéw ich swiadczenia
(zréznicowane terytorialnie) dostepne za posrednictwem Kanatéw Kontaktu wtasciwe ze
wzgledu na specyfike poszczegdlnych Ustug lub Ustug Dodatkowych.

OFERTA WIAZANA - Oferta Ustug, obejmujgca co najmniej ustuge dostepu do internetu lub
ustuge komunikacji interpersonalnej wykorzystujgcg numery wraz z inng ustugq komunikacji
elektronicznej.

OKRES ROZLICZENIOWY - okres, za ktéry dokonywane sq rozliczenia naleznosci Abonenta
wobec Dostawcy Ustug z tytutu Swiadczenia Ustug w tym komunikacji elektronicznej lub Ustug
Dodatkowych, rozpoczynajqcy sie i koriczacy we wskazanych przez Dostawce Ustug dniach
i miesigcach; o ile nie wskazano inaczej, Okres Rozliczeniowy wynosi 1 miesiqgc kalendarzowy.

OKRES ZOBOWIAZANIA - wskazany w Umowie minimalny okres wymagany do skorzystania
2z Promocyjnych Warunkéw Umowy.

OPLATA ABONAMENTOWA - optata nalezna Dostawcy Ustug od Abonenta za kazdy Okres
Rozliczeniowy, naliczana stosownie do zakresu i warunkéw swiadczonej Ustugi lub Ustugi
Dodatkowej, zgodnie z Umowgq lub Cennikiem.

OPLATA POWIAZANA - optata niebedgca Optatq Abonamentowq oraz optatq za Ustugi
Dodatkowe, powigzana z Ustugq, okreslona w Cenniku, np. optata za dostep do Ustugi Telewizji
cyfrowej, niezbedna do swiadczenia Ustugi.

OPtATA ZA UTRZYMANIE tACZA TELEKOMUNIKACYINEGO - Optata Abonamentowa,
nalezna Dostawcy Ustug od Abonenta za kazdy Okres Rozliczeniowy za utrzymanie tqcza
telekomunikacyjnego w budynku mieszkalnym jednorodzinnym (przez budynek mieszkalny
jednorodzinny nalezy rozumie¢ budynek wolno stojgcy albo budynek w zabudowie bliZniaczej,
szeregowej lub grupowej, stuzqcy zaspokajaniu potrzeb mieszkaniowych, stanowigcy
konstrukcyjnie samodzielng catos¢, w ktérym dopuszcza sie wydzielenie nie wiecej niz dwéch
lokali mieszkalnych albo jednego lokalu mieszkalnego i lokalu uzytkowego o powierzchni
catkowitej nieprzekraczajqcej 30% powierzchni catkowitej budynku) celem swiadczenia ustugi,
odzwierciedlajgca rzeczywiste koszty utrzymania tqcza. Optata nalezna wytqcznie w przypadku
zawarcia Umowy o Swiadczenie Ustugi Telewizji, Internetu lub Telefonii Stacjonarnej w zasiegu
Sieci Dostawcy Ustug. W przypadku zawarcia umowy o Swiadczenie wiecej niz jednej Ustugi
wymienionej w zdaniu poprzedzajgcym, pobierana jest jedna Optata za Utrzymanie tqcza
Telekomunikacyjnego.

OPLATY ZA UStUGI SERWISOWE - optaty uiszczane przez Abonenta za czynnosci zlecone
Dostawy Ustug niezwigzane bezposrednio z dostarczaniem Ustug lub Ustug Dodatkowych,
a dotyczqce ustug serwisowych, np. konfiguracji Sprzetu Odbiorczego lub rozbudowy Przytqcza;
optacie tej podlega rowniez przywrécenie wtasciwego stanu Sieci lub Urzgdzenia Abonenckiego
w Lokalu po nieuprawnionej ingerencji w Sie¢ lub Urzqdzenia Abonenckie przez Abonenta lub
osoby trzecie.

PRAWO KOMUNIKACJI ELEKTRONICZNEJ - ustawa z dnia 12 lipca 2024 r. - Prawo komunikacji
elektronicznej (Dz.U. z dn. 9 sierpnia 2024 r., poz. 1221).

PROGRAM/PAKIET PREMIUM - program telewizyjny dodatkowo ptatny lub pakiet takich
programéw, stanowiqcy Ustuge Dodatkowg.

PRZEDSTAWICIEL DOSTAWCY UStUG - osoba wystepujgca w imieniu Dostawcy Ustug,
posiadajqca identyfikator i upowaznienie do wykonywania stosownych czynnosci.

PRZYtACZE - czesc Sieci umiejscowiona w Lokalu zakoriczona Gniazdem Abonenckim.

REGULAMIN PROMOCII - zasady promocyjnego swiadczenia Ustug i Ustug Dodatkowych w tym
publicznie dostepnej ustugi komunikacji elektronicznej w rozumieniu Prawa komunikacji elek-
tronicznej, odmienne od zasad Standardowych Warunkéw Umowy, Regulaminu i Regulaminéw
Szczegbtowych, polegajgce na mozliwosci skorzystania z optat abonamentowych w wysokosci
okreslonej w Promocyjnych Warunkach Umowy lub okreslajgcy zasady $wiadczenia przez Do-
stawce Ustug poszczegdlnych ustug, w tym komunikacji elektronicznej nie zwigzanych z obnize-
niem optaty (np. zwiekszony transfer internetowy).

REGULAMIN SZCZEGOLOWY - regulamin swiadczenia poszczegolnych Ustug, w tym publicznie
dostepnej ustugi komunikacji elektronicznej w rozumieniu Prawa komunikacji elektronicznej,
okreslajgcy ogdlne zasady sSwiadczenia przez Dostawce Ustug poszczegélnych ustug w tym
komunikacji elektronicznej oraz zwigzanych z nimi innych Ustug na Standardowych Warunkach
Umowy.

REGULAMIN SWIADCZENIA UStUG - niniejszy regulamin swiadczenia Ustug, w tym publicznie
dostepnej ustugi komunikacji elektronicznej w rozumieniu Prawa komunikacji elektronicznej oraz
dostarczania Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfrowych okreslajqcy ogélne zasady swiadczenia przez
Dostawce Ustug komunikacji elektronicznej oraz zwigzanych z nimi Ustug Dodatkowych.

SIEC - sie¢ telekomunikacyjna stuzqca do $wiadczenia Ustugi.

SILA WYZSZA - zdarzenie zewnetrzne, ktére ma charakter nadzwyczajny i ktérego skutkom
Dostawca Ustug nie moze zapobiec nawet przy dotoZeniu nalezytej starannosci, w szczegéInosci
dziatanie sit przyrody, pozary o duzych rozmiarach, szkody gérnicze, katastrofy budowlane,
wybuchy, zamieszki, strajki generalne oraz dziatania zbrojne.

SPRZET ODBIORCZY - telekomunikacyjne urzqdzenie koficowe nalezqce do Abonenta, stuzqce
do odbioru sygnatu dostarczanego przez Dostawce Ustug, np. odbiornik telewizyjny, radiowy,
aparat telefoniczny, komputer.

STRONA WWW - serwis internetowy Dostawcy Ustug dostepny pod adresem

www.virtualoperator.pl obejmujgcy m.in. informacje o $wiadczonych Ustugach, Ustugach
Dodatkowych, ich dostepnosci oraz cenach.
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SRODOWISKO CYFROWE - sprzet komputerowy, oprogramowanie i potqczenia sieciowe
wykorzystywane przez Abonenta w celu uzyskania dostepu do Tresci Cyfrowej lub Ustugi Cyfrowej
lub w celu korzystania z nich.

TRESCI CYFROWE - dane wytwarzane i dostarczane w postaci cyfrowej bezptatnie lub za
dodatkowq optatq.

TRWALY NOSNIK - materiat lub narzedzie (w tym urzqdzenie i oprogramowanie ) umozliwiajgce
Abonentowi lub Dostawcy Ustug przechowywanie informacji kierowanych osobiscie do niego,
w sposob umozliwiajqcy dostep do informacji w przysztosci przez czas odpowiedni do celow, jakim
te informacje stuzq i ktére pozwalajq na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej
postaci; w szczegolnosci papier lub inny materiat pisarski, pamie¢ USB, ptyty CD-ROM, DVD, karty
pamieci, dyski twarde komputeréw, lub poczta elektroniczna.

UMOWA - umowa o odptatne swiadczenie Ustug lub Ustug Dodatkowych oraz o dostarczanie
Ustug/Tresci Cyfrowych zawarta pomiedzy Abonentem a Dostawcq Ustug, wraz z jej integralnymi
czesciami.

URZADZENIE ABONENCKIE - urzqdzenie telekomunikacyjne niezbedne do dostarczenia Ustugi lub
Ustug Dodatkowych, np. modem (Internet), terminal (telefon), dekoder (w tym dekoder Programu
Premium, Dekoder Telewizji Cyfrowej z Kartq Dostepu Warunkowego oraz zewnetrzny modut CI
z Kartq Dostepu Warunkowego), wraz z ich czesciami sktadowymi, nowe bqdz regenerowane.

UStUGI - ustugi, w szczegdlnosci publicznie dostepne ustugi komunikacji elektronicznej, sSwiadczone
przez Dostawce Ustug, m.in. dostep do Internetu, ustugi telefoniczne oraz ustugi rozprowadzania
programow telewizyjnych, a takze utrzymanie tqcza telekomunikacyjnego.

UStUGI CYFROWE - rodzaj Ustugi Dodatkowej oznaczajqcy:

a) ustuge pozwalajgcq Abonentowi na wytwarzanie, przetwarzanie i przechowywanie danych lub
dostep do nich w postaci cyfrowej; lub

b) ustuge pozwalajqcq na wspélne korzystanie z danych w postaci cyfrowej, ktére zostaty przestane
lub wytworzone przez Abonenta lub innych uzytkownikow tej ustugi, lub inne formy interakcji
przy pomocy takich danych.

UStUGI DODATKOWE - ustugi swiadczone przez Dostawce Ustug na rzecz Abonenta réwnolegle
zUstugamilub w ramach tych Ustug, w ramach Optaty Abonamentowej za Ustuge lub za dodatkowq
optatq, o charakterze jednorazowym lub ciggtym, w tym m.in. dostep techniczny do okreslonych
tresci, serwiséw lub funkcji, ustugi finansowe, sprzedaz urzqdzen telekomunikacyjnych i innych
produktow lub inne Ustugi, w tym Ustugi Swiadczone drogq elektroniczng w rozumieniu ustawy
o swiadczeniu ustug drogq elektroniczng, okreslone w szczegélnosci w Cenniku, Regulaminach
Szczegétowych, menu Telewizji cyfrowej lub odrebnych regulaminach okreslajgcych zasady
Swiadczenia tych Ustug. Informacja o warunkach swiadczenia oraz optatach za Ustugi Dodatkowe
dostepna bedzie przez Kanaty Kontaktu wtasciwe ze wzgledu na specyfike poszczegélnych
Ustug Dodatkowych szczegétowo wskazanych w tresci Umowy, Regulaminu i Regulaminéw
Szczeg6towych.

UStUGI POWIAZANE - ustugi dodatkowe, z uwagi na technologie, specyfike ich Swiadczenia lub
warunki cenowe, wzajemnie zalezne od Ustugi podstawowej, ktorych swiadczenie lub rozliczanie
W sposéb rozdzielny moze by¢ niemozliwe bqdz szczegdlnie utrudnione.

WARUNKI UMOWY:

1. STANDARDOWE - warunki swiadczenia Ustug oraz dostarczania Ustug/Tresci Cyfrowych
okreslone aktualnie obowiqzujgcymi zapisami Umowy, Regulaminu Swiadczenia Ustug,
Regulaminéw Szczegdétowych, odrebnych Regulaminéw Ustug Dodatkowych oraz aktualnie
obowiqzujgcego Cennika, obowiqzujqce na czas nieokreslony.

2. PROMOCYINE - warunki Swiadczenia Ustug oraz dostarczania Ustug/Tresci Cyfrowych
odmienne od standardowych, okreslone w Umowie i Regulaminie Promocji, mogqce zawieraé
obnizone optaty, obowiqgzujqgce w Okresie Zobowigzania, okreslonym w Umowie lub inne odmienne
od standardowych warunki.

ZAKONCZENIE SIECI - czes¢ Sieci telekomunikacyjnej znajdujgca sie w Lokalu Abonenta,
zakoniczona Gniazdem lub Urzgdzeniem Abonenckim niezbednym do dostarczenia Ustugi lub Ustug
Dodatkowych umozliwiajqce podtqczenie Sprzetu Odbiorczego do Zakonczenia Sieci i korzystanie
z Ustug.

ZAWIESZENIE SWIADCZENIA UStUGI - czasowe zaprzestanie Swiadczenia Ustugi, jej czesci
lub Ustug Dodatkowych, z jednoczesnqg rezerwacjq na rzecz Abonenta zasobéw sieciowych
niezbednych dla jej realizacji.

WARUNKI ZAWARCIA | ROZWIAZANIA UMOWY, ODSTAPIENIE OD UMOWY,
PROMOCIJE

3.1.  Przez zawarcie Umowy Dostawca Ustug zobowiqzuje sie swiadczy¢ Ustuge za
posrednictwem Sieci lub dostarczac Ustugi/Tresci Cyfrowe zgodnie z Umowq, Cennikiem,
Regulaminem oraz Regulaminami Szczegétowymi, a Abonent zobowiqzuje sie do
terminowego regulowania ptatnosci oraz do przestrzegania postanowieth Umowy, Cennika,
Regulaminu oraz Regulaminéw Szczegétowych.

3.2.  Umowa w zakresie ustug, w tym Ustug komunikacji elektronicznej, zostaje zawarta w for-
mie pisemnej, elektronicznej lub dokumentowej po spetnieniu przez Abonenta wymogow
zawartych w regulaminie. Umowa zawarta jest z dniem jej podpisania lub akceptacji jej wa-
runkow w przypadku zawarcia Umowy w formie dokumentowej.

3.3.  Dostawca Ustug dopuszcza zawarcie Umowy:

a. w Biurze Obstugi Klienta - Lokalu Dostawcy Ustug,

b. poza Lokalem Dostawcy Ustug poprzez Przedstawiciela Dostawcy Ustug, takze po wcze-
sniejszym zaméwieniu ustugi w Centrum Obstugi Klienta za pomocq jednego z Kanatow
Kontaktu:
 Biura Obstugi Klienta/Salonu Firmowego (poprzez kontakt osobisty, mailowy lub tele-

foniczny) ktérych dane kontaktowe zawarte sq na Stronie WWW Dostawcy Ustug,

o Przedstawiciela Handlowego

c. za Pomocq Srodkéw Porozumiewania sie na Odlegtosé.

3.4.  Dostawca Ustug moze uzalezni¢ zawarcie Umowy od:

a. spetnienia warunkéw okreslonych Regulaminem,

b. dostarczenia przez zamawiajgcego dokumentow potwierdzajgcych mozliwos¢ wykona-
nia wobec Dostawcy Ustug zobowigzania wynikajgcego z Umowy,

c. pozytywnej oceny wiarygodnosci ptatniczej zamawiajqcego, wynikajqcej z danych be-
dqcych w posiadaniu Dostawcy Ustug lub udostepnionych przez Biuro Informacji Go-
spodarczej zgodnie z przepisami prawa,

d. ztozenia Kaucji bqdz? tez ztozenia innego odpowiedniego zabezpieczenia roszczefi mo-
gacych powstacé w zwiqgzku z uszkodzeniem lub utratq Urzqdzen Abonenckich, bqdz tez
nieterminowq wptatq naleznosci z tytutu swiadczenia Ustug lub Ustug Dodatkowych.

e. zawarcia umowy o redlizacje przytqcza telekomunikacyjnego, o ile realizacja takiego
przytqcza jest niezbedna do swiadczenia Ustug, w tym zapewnienia przytqczenia do
publicznej sieci telekomunikacyjnej.

3.5.  Dostawca Ustug zastrzega sobie réwniez prawo do odmowy zawarcia Umowy w przypadku
braku mozliwosci $wiadczenia ustugi lub nieracjonalnosci ekonomicznej zawarcia Umowy
oraz w przypadku, gdyby zawarcie takiej Umowy naruszato obowiqzujqce przepisy prawa
lub warunki uméw zawartych z nadawcami programéw radiowych lub telewizyjnych.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

3.19.

3.20.

3.21.

3.23.

3.24.

Kaucja nie jest przedptatq ani zaliczkq na poczet przysztych naleznosci Dostawcy Ustug.
Dostawca Ustug ma prawo potrqci¢ swojq wymagalng wierzytelnosc z tytutu wykonania
Umowy lub innych naleznosci zwigzanych ze swiadczeniem Ustug lub Ustug Dodatkowych
z kwoty Kaucji i w kazdym czasie moze zqdac uzupetnienia Kaucji do pierwotnej wysokosci,
jezeli Kaucja ulegta zmniejszeniu.

Dostawca Ustug deponuje srodki pieniezne pobrane od Abonenta tytutem Kaucji na
odrebnym nieoprocentowanym rachunku bankowym Dostawcy Ustug.

Jesli nie zachodzq przestanki do potrgcenia, o ktérym mowa w pkt 3.6., Dostawca Ustug
zwréci Abonentowi Kaucje w przypadku rozwiqzania lub wygasniecia Umowy.

W przypadku, gdy w danym Lokalu znajduje sie tylko jedno Gniazdo Abonenckie, Dostawca
Ustug nie dopuszcza mozliwosci zawarcia jednoczesnie dwéch odrebnych Uméw z réznymi
Abonentami.

Umowe w imieniu Dostawcy Ustug zawiera osoba przez niego upowazniona, przy czym
umocowanie do dziatania winno by¢ wykazane pisemnym imiennym petnomocnictwem.

Abonent zawiera Umowe osobiscie lub przez petnomocnika, przy czym petnomocnictwo
winno by¢ udzielone pod rygorem niewaznosci na pismie. Podpis mocodawcy moze
uwierzytelni¢ upowazniony pracownik Dostawcy Ustug.

Abonent bedqcy osobg prawng lub jednostkg organizacyjng nieposiadajqcqg osobowosci
prawnej zawiera Umowe przez osoby upowaznione do jej reprezentowania, przy czym
umocowanie do dziatania winno by¢ wykazane stosownym dokumentem (np. aktualny
odpis z KRS, aktualny odpis z Ewidencji Dziatalnosci Gospodarczej).

Abonent bedqcy osobq fizyczng powinien przy zawieraniu Umowy uwiarygodnic¢ swojq
tozsamos¢ w oparciu o dokument potwierdzajqgcy tozsamos¢ (dowdd osobisty, paszport,
karta pobytu lub inny dokument zaakceptowany przez Przedstawiciela Dostawcy Ustug).

Przy zawieraniu Umowy Abonent winien udostepnic i udokumentowac nastepujqce dane:

a. imie/imiona, nazwisko/nazwiska, adres zamieszkania/adres do korespondencji oraz
numer ewidencyjny PESEL/seria i numer dokumentu potwierdzajqcego tozsamos¢ -
w przypadku osoby fizycznej,

b. nazwe firmy przedsiebiorcy/jednostki organizacyjnej, adres siedziby/adres do korespon-
dencji, numer NIP, numer REGON oraz inne dane objete wpisem do KRS lub Ewidencji
Dziatalnosci Gospodarczej - w przypadku osoby prawnej lub innej jednostki organizacyj-
nej.

Dostawca Ustug moze odméwic¢ zawarcia Umowy, jeZeli zamawiajqgcy Ustuge nie posiada
tytutu prawnego do Lokalu.

Dostawca Ustug moze wyrazi¢ zgode na zawarcie Umowy z dwiema osobami fizycznymi
spetniajgcymi warunki okreslone w Regulaminie, z zastrzezeniem wynikajgcym z pkt. 3.9.

W takim przypadku kazdy z Abonentéw posiada prawo do samodzielnego ztozenia wniosku
0 zmiane Umowy (zmiane zakresu swiadczonej Ustugi lub Ustugi Dodatkowej) oraz do
rozwiqzania Umowy z zachowaniem nastepujqcych zasad:

a. obowiqzki wynikajgce z Umowy spoczywajq solidarnie na Abonentach,

b. w przypadku ztozenia sprzecznych dyspozycji Dostawca Ustug ma prawo wezwac Abo-
nentdéw bedqcych stronq takiej Umowy do ztozZenia wspdlnego oswiadczenia o dalszym
korzystaniu z Ustugi lub Ustugi Dodatkowej, z podaniem jej zakresu, pod rygorem roz-
wigzania Umowy,

c. zmiana Umowy dotyczqca przeniesienia Gniazda Abonenckiego do innej lokalizacji, cesja
Umowy oraz rozwigzanie Umowy z jednym z Abonentéw z zachowaniem jej obowig-
zywania w stosunku do drugiego z Abonentéw moze nastqpi¢ pod warunkiem ztozenia
przez Abonentéw wspdlnego oswiadczenia.

Zmiana danych Abonenta bedgcego Konsumentem zawartych w Umowie powinna nastqpic
poprzez ztoZenie oswiadczenia o zmianie danych w ciggu 14 dni od wystgpienia zmiany.

Abonent niebedgcy Konsumentem zobowiqzany jest do niezwtfocznego informowania
Dostawcy Ustug o wszelakich zmianach dotyczqcych jego statusu prawnego oraz
zmianie danych, ktérych ujawnienie wymagane jest przy zawarciu Umowy. W przypadku
niedopetnienia tego obowiqgzku przez Abonenta niebedqcego Konsumentem wszelkq
korespondencje nadang przez Dostawce Ustug na dotychczasowy adres lub zawierajqcq
dotychczasowe dane uwaza sie za prawidtowo dostarczong.

Abonent bedqcy konsumentem, zawierajgcy Umowe poza lokalem Dostawcy Ustug lub za
pomocq srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢ ma prawo do odstgpienia od Umowy
(w zakresie danej Ustugi lub Ustugi/Tresci Cyfrowej) w terminie 14 dni od dnia jej zawarcia,
bez podawania przyczyny i bez ponoszenia kosztéw, za wyjqtkiem kosztéw okreslonych
w punkcie 3.25 i 3.26. Bieg terminu do odstgpienia od Umowy rozpoczyna sie od dnia
zawarcia Umowy.

Oswiadczenie o odstgpieniu od Umowy Abonent moze ztozy¢ na formularzu, ktérego
wzér stanowi zatqcznik do Regulaminu. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
oswiadczenia przed jego uptywem.

Abonent moze ztozyc oswiadczenie o odstgpieniu od Umowy réwniez drogq elektroniczng,

z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej:

a. przy wykorzystaniu wzoru formularza odstgpienia od Umowy, ktérego wzér stanowi
zatqcznik do Regulaminu i przestanie na adres kontakt@virtualoperator.pl,

b. przez ztozenie oswiadczenia na stronie WWW Dostawcy Ustug.

Dostawca Ustug niezwtocznie przesyta Abonentowi na Trwatym Nosniku potwierdzenie
otrzymania o$wiadczenia o odstgpieniu od Umowy, ztoZonego w formie elektronicznej, na
wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo w formie oswiadczenia ztoZonego na
stronie WWW Dostawcy Ustug.

W przypadku ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od Umowy Abonent obwigzany jest
do zwrotu Urzqdzeri Abonenckich udostepnionych Abonentowi przez Dostawce Ustug
w zwiqzku z zawartq Umowq na swaj koszt, w terminie 14 dni od daty ztozenia oswiadczenia
o odstgpieniu od Umowy. Na wniosek Abonenta Dostawca Ustug moze odptatnie odebra¢
Urzgdzenie Abonenckie z Lokalu. Abonent uiszcza optate za ustuge odbioru Urzqdzenia
Abonenckiego w wysokosci okreslonej w Cenniku.

Jezeli na wyrazne zqdanie Abonenta wykonywanie ustugi, w tym Ustugi komunikacji
elektronicznej, masie rozpoczqc przed uptywem terminu do odstgpienia od Umowy zawartej
poza lokalem Dostawcy Ustug lub za pomocq srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢,
Dostawca Ustug wymaga od Abonenta ztoZenia wyraznego oswiadczenia zawierajgcego
takie zqdanie wraz z oSwiadczeniem, ze przyjgt do wiadomosci informacje o utracie prawa
do odstgpienia od umowy z chwilq jej petnego wykonania. Zgdanie powyzsze odbierane jest
na Trwatym Nosniku.

Z chwilq ztozenia przez Abonenta oswiadczenia o odstgpieniu od Umowy:

a. wprzypadku dostarczania Tresci Cyfrowej lub Ustugi Cyfrowej konsument jest zobowig-
zany do zaprzestania korzystania z tej Tresci Cyfrowej lub Ustugi Cyfrowej i udostepnia-
nia jej osobom trzecim;

b. jezeli konsument wykonuje prawo odstgpienia od umowy po zgtoszeniu zqdania, o kté-
rym mowa w pkt. 3.24 ma obowiqzek zaptaty za swiadczenie spetnione do chwili odstq-
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3.26.

3.27.

3.29.

3.30.

3.31.

3.33.

pienia od Umowy. Kwote zaptaty oblicza sie proporcjonalnie do zakresu wykonanego
Swiadczenia ustug, z uwzglednieniem uzgodnionej w Umowie ceny.

W chwili odstgpienia przez Abonenta od Umowy zawartej za pomocq srodkéw porozumie-
wania sie na odlegtos¢ lub poza lokalem Dostawcy Ustug wygasajq Umowy na Ustugi Po-
wigzane zawarte przez Abonenta. Abonent nie ponosi kosztéw zwiqgzanych z wygasnieciem
tych Uméw za wyjqgtkiem kosztéw wykonanych w petni ustug (np. koszty potqczen Ustugi
telefonicznej lub Ustugi VoD).

Przepisy dotyczqce konsumenta zawarte w pkt. 3.19.-3.26. powyzej stosuje sie do osoby
fizycznej zawierajgcej Umowe bezposrednio zwiqzanqg z jej dziatalnosciq gospodarczq,
gdy z tresci tej Umowy wynika, Ze nie posiada ona dla tej osoby charakteru zawodowego,
wynikajgcego w szczegélnosci z przedmiotu wykonywanej przez niq dziatalnosci
gospodarczej, udostepnionego na podstawie przepiséw o Centralnej Ewidencji i Informacji o
Dziatalnosci Gospodarczej.

Kazda ze stron ma prawo rozwigzania Umowy z jednomiesiecznym okresem wypowiedzenia,
przy czym wypowiedzenie Umowy przez Dostawce Ustug moze nastgpi¢ z waznych
przyczyn okreslonych w wypowiedzeniu. Dla Uméw zawartych z Okresem Zobowigzania,
w Okresie Zobowigzania termin wypowiedzenia biegnie od pierwszego dnia miesigca
nastepujqgcego po miesigcu, w ktérym nastqpito wypowiedzenie. Dla Uméw zawartych na
czas nieokreslony lub po zakoriczeniu Okresu Zobowiqzania okres wypowiedzenia biegnie od
dnia, w ktérym nastgpito wypowiedzenie. Datq nadajqcq bieg terminowi jest data wptywu
wypowiedzenia do siedziby Dostawcy Ustug lub Biura Obstugi Klienta. Wypowiedzenie
powinno zosta¢ ztozone na pismie, elektronicznie lub w formie dokumentowej na adres:
kontakt@virtualoperator.pl. Pismo sktadane przez Abonenta powinno zostac przestane
na adres siedziby Dostawcy Ustug lub Biura Obstugi Klienta, ktérych dane kontaktowe
zawarte sq na Stronie WWW Dostawcy Ustug.

Dostawca Ustug moze dochodzi¢ odszkodowania w przypadku, gdy Umowa zostata wy-
powiedziana przez Abonenta lub przez Dostawce Ustug z winy Abonenta, przed uptywem
Okresu Zobowigzania. Odszkodowanie to nie moze przekroczy¢ sumy naleznych Dostawcy
Ustug optat abonamentowych za swiadczone Ustugi, za okres od dnia rozwigzania umowy
do dnia uptywu Okresu Zobowigzania. Odszkodowanie nie przystuguje w przypadku wy-
powiedzenia przez konsumenta Umowy przed rozpoczeciem przytqczenia go do publicznej
sieci telekomunikacyjnej, a w przypadku gdy przytqczenie nie jest wykonywane - przed
rozpoczeciem $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych oraz w nastepstwie cofniecia przez
Prezesa UKE prawa udzielonego Dostawcy Ustug w przedmiocie wykorzystywania zasobéw
numeracji, jezeli istnieje bezposrednie zagrozenie naruszenia w krotkim czasie interopera-
cyjnosci lub ciggtosci Swiadczenia publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych w pu-
blicznych sieciach telekomunikacyjnych albo naruszenie takie nastgpito.

Umowa wygasa w przypadku:

a. Smierci Abonenta albo ustania bytu osoby prawnej (o ile w prawa Abonenta nie wstgpiq
inne osoby),

b. likwidacji bqdZ zaprzestania dziatalnosci gospodarczej przez Dostawce Ustug (o ile inne
podmioty nie wejdq w prawa i obowigzki Dostawcy Ustug w zakresie umozliwiajgcym
dalsze wykonywanie Umowy),

c. utraty przez Dostawce Ustug uprawnien do swiadczenia Ustugi lub dostarczania Ustugi/
Tresci Cyfrowej objetej Umowg, w szczegdlnosci wymaganych zezwolen (o ile inne pod-
mioty nie wejdg w prawa i obowiqzki Dostawcy Ustug w zakresie umozliwiajgcym dalsze
wykonywanie Umowy).

Dostawca Ustug ma prawo do rozwigzania Umowy lub Zawieszenia Swiadczenia Ustugi,
w tym w zakresie Ustug Dodatkowych, w przypadku stwierdzenia korzystania z Ustugi
lub Ustug Dodatkowych niezgodnego z prawem lub Warunkami Umowy, w tym réwniez
okreslonymi w Regulaminie, Regulaminie Szczegétowym lub odrebnym regulaminie Ustug
Dodatkowych.

Dostawca Ustug dopuszcza mozliwos¢ rozwigzania Umowy w zakresie pojedynczej Ustugi
objetej Ofertq Wigzang.

Z chwilg rozwigzania lub wygasniecia Umowy dostep do konta poczty elektronicznej
oraz Strony WWW udostepnionych w zasobach Dostawcy Ustug i konta poczty gtosowej
Abonenta zostaje zablokowany, a znajdujqce sie tam dane sq przechowywane i usuwane
zgodnie z obowiqgzujgcymi w tym zakresie przepisami prawa.

WARUNKI SWIADCZENIA UStUG

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Dostawca Ustug zapewnia zgodne z obowigzujgcymi w Polsce normami parametry sygnatu
telekomunikacyjnego dostarczanego do Gniazda Abonenckiego. W tym celu Dostawca
Ustug stosuje wewnetrzne procedury pomiaru i organizacji ruchu w Sieci polegajace na
statym monitorowaniu obcigzenia Sieci w charakterystycznych jej punktach lub na styku
z sieciami innych operatoréw, wspétpracy z podmiotami dostarczajqcymi infrastrukture
w przypadku Ustug swiadczonych przy wykorzystaniu sieci innego operatora, zarzqdzaniu
transmisjq danych oraz zarzqdzaniu infrastrukturq i urzqdzeniami stuzqcymi do swiadczenia
Ustug, aby zapobiec osiggnieciu lub przekroczeniu pojemnosci tqcza. Stosowane procedury
majq na celu zachowania jakosci Swiadczonych Ustug.

Dostawca Ustug zobowiqzuje sie dochowaé nalezytej starannosci w celu zapewnienia
wtasciwej jakosci Swiadczonych Ustug, odpowiedniej do posiadanych mozliwosci
sprzetowych i technicznych, z zachowaniem standardéw sSwiadczenia Ustug, okreslonych
w specyfikacji technicznej. Specyfikacja techniczna oraz dane o jakosci Ustug publikowane
sq dodatkowo na Stronie internetowej Dostawcy Ustug.

Zapewnianie wtasciwej jakosci Swiadczonych Ustug oznacza spetnianie co najmniej
minimalnych wymogow, co do ich jakosci, okreslonych ponizej.

Dostawca Ustug gwarantuje dla wszystkich Ustug, w tym Ustug telekomunikacyjnych
minimalne poziomy jakosci:

Wskaznik Minimalna wartos¢
Bezprzerwowy czas dostepnosci/$wiadczenia Ustug od 90%
Czas podtaczenia Ustug, w tym telekomunikacyjnych 14 dni
Czas podtaczenia Ustug, w tym telekomunikacyjnych 30 dni
w technologii XGS-PON

Wskaznik poprawnosci faktur z ostatnich é miesie-

cy w zakresie wysokosci Optaty Abonamentowej 96%

i Optaty Powiazanej

Z dniem rozpoczecia $wiadczenia Ustugi Abonent uprawniony jest do korzystania z Ustugi
lub Ustugi Dodatkowej w zakresie i na warunkach zgodnych z Umowgq, Regulaminem,
Regulaminami  Szczegétowymi, Cennikiem oraz odrebnymi regulaminami Ustug
Dodatkowych, a takze przepisami prawa.

Abonent jest zobowigzany do:

a. udostepnienia na zqdanie Dostawcy Ustug Lokalu w zakresie, jaki jest niezbedny do
kontroli stanu technicznego, funkcjonowania Przytqcza lub wymiany Urzqdzenia Abo-
nenckiego, wynikajgcej w szczegdlnosci ze zmiany technologii Swiadczenia Ustugi lub
sposobu kodowania Programéw. Osoby przeprowadzajqce kontrole zobowigzane sq - na

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

zqdanie Abonenta - okazac pisemne umocowanie do dokonania czynnosci okreslonych
wyzej,

b. uzywania Urzqdzenia Abonenckiego zgodnego z obowiqzujgcymi w tym zakresie przepi-
sami prawa.

Naruszeniem warunkéw Umowy przez Abonenta jest:

a. dotqczanie do Sieci urzqdzen telekomunikacyjnych niespetniajgcych wymagan okreslo-
nych przez obowiqzujqce przepisy prawa lub urzqdzer nieprzeznaczonych do dotqczania
do sieci telekomunikacyjnej,

b. dotqczanie do Sieci urzqdzen telekomunikacyjnych w punktach niebedqcych jej zakon-
czeniem,

c. korzystanie z Sieci w sposob niezgodny z jej przeznaczeniem i mogqcy powodowac za-
ktécenia w jej dziataniu lub majqce negatywne konsekwencje dla innych uzytkownikéw,

d. samowolna ingerencja ze strony Abonenta w Przytqcze, jego uszkodzenie lub nieupraw-
niona rozbudowa,

e. udostepnienie Przytqcza lub Urzqdzenia Abonenckiego, lub sygnatu, chocby nieumysl-
nie, osobom trzecim bez zgody Dostawcy Ustug, w tym podtqczenie dodatkowego
urzqdzenia do Przytqcza lub umozliwienie korzystania z Ustugi za pomocq Sieci poza
Lokalem,

f. dokonywanie jakichkolwiek zmian technicznych (programowych lub sprzetowych)
w udostepnionym Urzqdzeniu Abonenckim, w tym takze uzywanie niezgodnie z prze-
znaczeniem, tamanie zabezpieczen, przerabianie lub kopiowanie Karty Dostepu Warun-
kowego i innych Urzqdzen Abonenckich,

g. podtqczenie nieautoryzowanego Urzqdzenia Abonenckiego bez wykupienia przez Abo-

nenta stosownej Ustugi Dodatkowej okreslonej w aktualnym Cenniku,

. korzystaniu z Ustug lub Ustug Dodatkowych z naruszeniem przepiséw prawa, w szcze-

golnosci dostarczania przez Abonenta tresci o charakterze bezprawnym.

>

Naruszenie postanowien pkt 4.4. i 4.5. oraz dopuszczenie sie naruszer okreslonych w pkt
6.7. moze skutkowac:

a. Zawieszeniem Swiadczenia Ustugi,

b. zablokowaniem dostepu do Ustug lub Ustug Dodatkowych.

W przypadku naruszerr warunkéw Umowy przez Abonenta stanowigcych naruszenie
prawa, mogqcych skutkowa¢ po stronie Dostawcy Ustug wyrzqdzeniem znacznej szkody
lub powodujgcych znaczne utrudnienia w korzystaniu z ustug innym Abonentom Dostawcy
Ustug, Dostawca Ustug moze zastosowa¢ sankcje opisane w pkt. 4.6. bez wczesniejszego
wezwania Abonenta do zaniechania naruszen, informujqc go jednoczesnie w formie
pisemnej, drogq elektronicznq lub za pomocq innych srodkéw porozumiewania na odlegtosé
0 przyczynie zaprzestania swiadczenia ustug. Jednoczesnie Dostawca Ustug moze wezwac
Abonenta do przywrdcenia stanu zgodnego z Umowq w ciqgu 7 dni. Jezeli w wyznaczonym
terminie Abonent nie zrealizuje ww. zqdania lub przywrécenie stanu zgodnego z Umowq
nie bedzie mozliwe, wéwczas Dostawca Ustug uprawniony bedzie do wypowiedzenia
Abonentowi Umowy w trybie pkt. 3.28. niniejszego Regulaminu.

W przypadku naruszenia Warunkéw Umowy przez Abonenta w innym zakresie niz
wskazany w pkt. 4.7, Abonent wzywany bedzie na pismie, drogq elektronicznqg lub za
pomocgq innych srodkéw porozumiewania na odlegtos¢ do niezwtocznego zaprzestania
dziatari niezgodnych z Warunkami Umowy, w terminie nie krétszym niz 7 dni.

W przypadku przywrécenia przez Abonenta stanu zgodnego z Warunkami Umowy
w podanym wyzej terminie Spétka przywrdci mu swiadczenia ustug zgodnie z Warunkami
Umowy w terminie nie dtuzszym niz 7 dni. W przypadku braku przywrécenia przez
Abonenta stanu zgodnego z Warunkami Umowy Dostawca Ustug uprawniony bedzie do
wypowiedzenia Abonentowi Umowy w trybie pkt. 3.28. niniejszego Regulaminu.

Zastosowanie przez Dostawce Ustug sankcji, o ktérych mowa w pkt. 4.6. lit. b. nie uchybia
obowiqgzkowi uiszczania Optaty Abonamentowej i Optaty Powiqzanej za okres do dnia
rozwigzania Umowy oraz kary umownej z tytutu naruszenia Warunkéw Umowy, okreslonej
w Cenniku. Abonent w uzasadnionych przypadkach moze wystqgpi¢ o obnizenie kary
umownej. Dostawca Ustug moze domagac sie ponadto zwrotu kosztéw przywrécenia
Przytqcza do stanu poprzedniego lub odszkodowania z tytutu zniszczenia Przytqcza.

Dostawca Ustug w przypadku zagrozenia naruszeniem lub podatnosciq na wystqpienie na-
ruszenia, ktére mogq mie¢ wptyw na ustugi Swiadczone Abonentowi, bedgcemu konsumen-
tem:

a. uwzglednia mozliwos¢ wystgpienia sytuacji szczegdlnego zagrozenia,

b. zapewnia srodki techniczne i organizacyjne zapewniajgce poufnosé, integralnosé, do-
stepnos¢ i autentycznosé przetwarzanych danych, a takze poziom bezpieczeristwa ade-
kwatny do poziomu zidentyfikowanego ryzyka, minimalizujgce w szczegélnosci wptyw,
jaki na sieci telekomunikacyjne, ustugi komunikacji elektronicznej lub podmioty korzy-
stajqce z tych sieci lub ustug moze miec¢ wystgpienie sytuacji szczegélnego zagrozenia
z uwzglednieniem aktualnego stanu wiedzy technicznej oraz kosztéw wprowadzenia
tych srodkéw,

c. podejmuje srodki techniczne i organizacyjne w celu zapewnienia bezpieczeristwa i inte-
gralnosci sieci, ustug oraz przekazu komunikatéw w zwiqgzku ze swiadczonymi ustugami.
Podjete srodki zapewniajq poziom bezpieczenistwa odpowiedni do stopnia ryzyka, przy
uwzglednieniu najnowoczesniejszych osiggniec technicznych oraz kosztéw wprowadze-
nia tych srodkow,

d. ewidencjonuje i gromadzi rezerwy przeznaczone na utrzymanie ciggtosci Swiadczenia
publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych i ich odtworzenie w sytuacji szcze-
golnego zagrozenia oraz wspétpracuje z dostawcami sprzetu oraz ustug serwisowych
inaprawczych,

e. informuje uzytkownikéw o wystqpieniu szczegélnego ryzyka naruszenia lub podatnosci
na wystqpienie naruszenia sieci wymagajqgcego podjecia srodkéw wykraczajqcych poza
srodki techniczne i organizacyjne podjete przez Dostawce Ustug, a takze o istniejqcych
mozliwosciach zapewnienia bezpieczenhstwa.

Dostawca Ustug w zwiqgzku z przypadkami naruszenia bezpieczeristwa sieci lub ustug po-

dejmuje proporcjonalne i uzasadnione srodki majqgce na celu zapewnienie bezpieczenstwa

i integralnosci sieci, ustug oraz przekazu komunikatéw zwigzanych z ustugami swiadczony-

mi konsumentowi, w tym w szczegélnosci poprzez:

a. eliminacje naruszenia, ktéra zagraza bezpieczenristwu sieci lub ustug,

b. przerwanie lub ograniczenie swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej na zakonczeniu sie-
ci, z ktérego nastepuje naruszenie zagrazajqgce bezpieczenstwu sieci lub ustug,

c. wprzypadku utraty ciggtosci dostarczania sieci lub ustug odtwarzanie dostarczania pu-
blicznych sieci telekomunikacyjnych lub przywrdcenie swiadczenia publicznie dostep-
nych ustug telekomunikacyjnych.

Dostawca Ustug przekazuje informacje o zagrozeniach zwigzanych ze swiadczong Ustugq
lub Ustugq Dodatkowq, w tym o sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych
osobowych poprzez zamieszczenie ich na Stronie WWW (https://virtualoperator.pl/)

5. INSTALACJA PRZYEACZA

i, Y

5.1.

5.2.
5.3.

SERV-NET

Przytqcze przeznaczone jest do uzywania przez Abonenta na zasadach okreslonych
w Regulaminie i Regulaminach Szczegétowych dla danej Ustugi.

Podstawowym wyposazeniem Przytqcza jest jedno Gniazdo Abonenckie.

Abonent wyraza zgode na wykonanie prac instalacyjnych, tj. wiercenie otwordw, instalacje
niezbednych elementéw Przytqcza i potozenie kabla.
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6.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

Dostawca Ustug zobowigzuje sie do montazu Przytqcza w Lokalu zgodnie z zasadami sztuki
budowlanej i obowiqzujgcymi normami, do miejsca wskazanego przez Abonenta. Kable
zostanqg poprowadzone mozliwie najkrétszq drogq do Gniazda Abonenckiego.

Abonent jest zobowigzany udostepni¢ Lokal w celu wykonania Instalacji w uméwionym
terminie.

Przygotowanie Lokalu do montazu Przytqcza jest obowigzkiem Abonenta i obejmuje
przestawienie mebli i wyposazenia znajdujgcego sie w Lokalu Abonenta w celu
udostepnienia miejsca na Instalacje Przytqcza i Urzqdzenia Abonenckiego.

W czasie Instalacji w Lokalu powinien przebywaé Abonent lub upowazniona przez niego
petnoletnia osoba.

Prawidtowe wykonanie Instalacji i odbiér Urzqdzenia Abonenckiego Abonent powinien
potwierdzi¢ wtasnorecznym podpisem na przedtozonym przez Przedstawiciela Dostawcy
Ustug dokumencie. Termin rozpoczecia swiadczenia Ustugi okreslony jest w Umowie.
Dniem rozpoczecia swiadczenia Ustugi jest moment Aktywacji Ustugi.

Do dokonywania wszelkich zmian, konserwacji, montazu dodatkowych Gniazd
Abonenckich, a takze usuwania Awarii upowaznione sq wytqcznie stuzby techniczne
Dostawcy Ustug.

Na wniosek Abonenta Przytqcze moze by¢ rozbudowane o wiekszq liczbe Gniazd
Abonenckich na warunkach i za dodatkowq optatq okreslong w Cenniku.

Warunki Instalacji i korzystania z Przytqcza dotyczqce oséb prawnych (w szczegélnosci
hoteli, pensjonatéw, itp.) bedq ustalane w Umowach zawartych z tymi podmiotami.
W takich przypadkach, o ile Umowa nie ureguluje warunkéw swiadczenia Ustug lub Ustug
Dodatkowych inaczej, zastosowanie bedzie miat niniejszy Regulamin.

ZASADY KORZYSTANIA Z UDOSTEPNIONYCH URZADZEN ABONENCKICH

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

Jezeli jest to niezbedne do korzystania z Ustugi lub Ustugi Dodatkowej, Dostawca Ustug
udostepnia Abonentowi, na zasadach okreslonych w Regulaminie oraz Regulaminach szcze-
gotowych odpowiednich dla kazdej z Ustug, Urzqdzenia Abonenckie okreslone w Protokole
Przekazania Urzqdzeri Abonenckich, stanowigcym integralng czes¢ Umowy. Za udostepnie-
nie Urzgdzenia Abonenckiego moze by¢ naliczana optata okreslona w Umowie.

Urzqdzenie Abonenckie, jezeliw Umowie nie zostato to okreslone inaczej, stanowi wtasnos¢
Dostawcy Ustug. Abonent ma prawo uzywania Urzqdzenia Abonenckiego przez okres
trwania Umowy.

Abonent jest zobowigzany do uzywania wytqcznie Urzqdzerh Abonenckich przekazanych
przez Dostawce Ustug i o numerach seryjnych znanych Dostawcy Ustug.

Abonent nie jest upowazniony do rozporzqdzania ani dysponowania Urzqdzeniem
Abonenckim, w szczegdlnosci nie ma prawa udostepniania go (odptatnie lub nieodptatnie)
osobom trzecim.

Abonent zobowiqgzany jest do korzystania z Urzqdzenia Abonenckiego w sposob zgodny
z jego przeznaczeniem, do utrzymywania go w stanie niepogorszonym, nieprzekraczajqcym
zuzycia wynikajgcego z normalnej eksploatacji. Abonent nie ma prawa dokonywac
w Urzqdzeniu Abonenckim jakichkolwiek zmian technicznych (programowych, ani
sprzetowych) niezleconych przez Dostawce Ustug. Wszelkie nieprawidtowosci w pracy
Urzqdzenia Abonenckiego nalezy niezwtocznie zgtasza¢ Dostawcy Ustug.

Abonent nie ma prawa tama¢ zabezpieczen, przerabiac, ani kopiowac Karty Dostepu
Warunkowego. Abonent obowigzany jest do zabezpieczania przed nieuprawnionym
uzyciem przez niepowotane podmioty udostepnionych przez Dostawce Ustug haset,
loginéw i innych danych umozliwiajgcych korzystanie z Ustug lub Ustug Dodatkowych,
w szczegdlnosci Numeru PIN i ponosi¢ bedzie wszelkq odpowiedzialnos¢ wobec Dostawcy
Ustug i innych podmiotéw za udostepnienie tychze danych, choéby nieumysinie, podmiotom
niepowotanym.

W przypadku naruszenia Warunkéw Umowy przez Abonenta, w tym réwniez okreslonych

w Regulaminie lub Regulaminach Szczegétowych, a w szczegdlnosci, gdy:

a. Abonent uzywa Urzqdzenia Abonenckiego stanowigcego wtasnosc Dostawcy Ustug po
rozwiqzaniu/wygasnieciu Umowy,

b. Abonent uzywa Urzgdzen Abonenckich nie przekazanych przez Dostawce Ustug i o nu-
merach seryjnych nie znanych Dostawcy Ustug,

c. Abonent udostepnia Urzqdzenia Abonenckie (odptatnie lub nieodptatnie) osobom trze-
cim,

d. Abonent korzysta z Urzqdzenia Abonenckiego w sposéb niezgodny z jego przeznacze-
niem, w sposob powodujqcy jego pogorszenie, przekraczajqcy zuzycie wynikajqce z nor-
malnej eksploataciji,

e. Abonent w Urzqdzeniu Abonenckim dokonuje jakichkolwiek zmian technicznych (progra-
mowych, sprzetowych) niezleconych przez Dostawce Ustug,

f. Abonent tamie zabezpieczenia, przerabia lub kopiuje Karte Dostepu Warunkowego,

g. Abonent dokonuje naruszen okreslonych w pkt 4.4. i 4.5. Regulaminu
Dostawca Ustug moze podjq¢ dziatania okreslone w pkt 4.6 oraz naliczy¢ kary i optaty,
okreslone w Cenniku.

Dostawca Ustug uprawniony jest do natychmiastowej dezaktywacji Urzqdzenia
Abonenckiego bez zachowania obowiqzku wczesniejszego powiadomienia Abonenta,
wzglednie do zablokowania i uniewaznienia Karty Dostepu Warunkowego lub Zawieszenia
Swiadczenia Ustug w inny sposéb.

Przez podpisanie protokotu przekazania urzqdzen, Abonent potwierdza otrzymanie
Urzqdzenia Abonenckiego w stanie umozliwiajgcym dostep do Ustug lub Ustug
Dodatkowych. Z chwilg otrzymania Urzqdzenia Abonenckiego na Abonenta przechodzi
ryzyko jego utraty lub uszkodzenia.

Wymiana Urzqdzenia Abonenckiego nastepuje:

a. nieodptatnie w przypadku ujawnienia sie w trakcie Instalacji lub w okresie eksploatacji
tego urzqdzenia ukrytych wad, wynikajgcych z przyczyn tkwigcych w nim przed przeka-
zaniem Abonentowi oraz w przypadku zmiany technologii swiadczenia Ustug,

b. odptatnie w przypadku utraty lub uszkodzer bedgcych nastepstwem uzywania Urzg-
dzenia Abonenckiego niezgodnie z warunkami Umowy lub jego przeznaczeniem. W ta-
kim przypadku Abonent ponosi koszt naprawy Urzqdzenia Abonenckiego lub jego
wymiany w wysokosci okreslonej w Cenniku. O przypadku utraty bqdZz uszkodzenia
Urzqdzenia Abonenckiego Abonent powinien powiadomic¢ Dostawce Ustug w przeciqgu
2 dni od uzyskania wiadomosci o zaistnieniu zdarzenia, jednego z Kanatéw Kontaktu:
Centrum Obstugi Klienta (poprzez kontakt telefoniczny) lub Biura Obstugi Klienta/
Salonu Firmowego (poprzez kontakt osobisty, mailowy lub telefoniczny), ktérych dane
kontaktowe zawarte sq na Stronie WWW Dostawcy Ustug,

c. odptatnie w sytuacji zmiany zakresu Ustug lub Ustug Dodatkowych wymagajqcej zmia-
ny Urzgdzenia Abonenckiego, w wysokosci okreslonej w Cenniku.

W terminie 14 dni od daty rozwigzania lub wygasniecia Umowy Abonent zobowigzany
jest zwréci¢ Urzgdzenie Abonenckie Dostawcy Ustug w stanie nie gorszym, niz wynikajqcy
z normalnej eksploatacji, dostarczajqc je na wtasny koszt do Biura Obstugi Klienta.

6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

Na wniosek Abonenta Dostawca Ustug moze odptatnie odebrac¢ Urzqdzenie Abonenckie
z Lokalu. Abonent uiszcza optate za ustuge odbioru Urzqdzenia Abonenckiego w wysokosci
okreslonej w Cenniku.

W przypadku, gdy sprawne Urzqdzenie Abonenckie zostanie zwrécone pomiedzy 14-tym
a 180-tym dniem po dniu rozwigzania lub wygasniecia Umowy, a Dostawca Ustug
obciqzyt juz Abonenta optatq za niezwrécone Urzqdzenie Abonenckie, wéwczas Dostawca
Ustug anuluje obowiqgzek uiszczenia tej optaty. W przypadku anulowania tego obowigzku
uiszczona optata podlega zwrotowi. Zwrot naleznosci nastepuje w formie przelewu
Srodkow pienieznych na konto bankowe lub przekazem pocztowym na wskazany adres
na koszt Abonenta. Zwrot naleznosci zostanie wykonany w przypadku niezalegania
z jakimikolwiek ptatnosciami wobec Dostawcy Ustug, a w przypadku istnienia zalegtosci,
w tym w szczegdlnosci optaty za nieterminowe zwrécenie Urzqdzenia Abonenckiego, kwota
naleznoscibedzie w pierwszej kolejnosci zaliczona na poczet ich uregulowania. W przypadku
anulowania optaty za niezwrécone Urzqdzenie Abonenckie Dostawca Ustug nalicza optate
Z tytutu nieterminowego zwrécenia sprawnego Urzqdzenia Abonenckiego. Naliczenie
optaty za nieterminowe zwrdcenie sprawnego Urzqdzenia Abonenckiego dotyczy odrebnie
kazdego Urzqdzenia Abonenckiego przekazanego Abonentowi do uzywania. Odpowiednie
optaty umowne, okreslone w Cenniku lub Informacjach Przedumownych, naliczane sq
niezaleznie i ulegajq zsumowaniu.

W przypadku uchybienia terminowi zwrotu Urzqdzenia Abonenckiego po 180 dniach
od daty rozwiqgzania lub wygasniecia Umowy, Abonent zobowiqgzany jest do zaptaty
odszkodowania w formie optaty za kazde niezwrécone lub zwrécone uszkodzone w tym
terminie Urzqdzenie w wysokosci okreslonej w Cenniku lub Informacjach Przedumownych.
Zwrot Urzgdzenia Abonenckiego po tym terminie nie powoduje anulowania natozonej
optaty.

W przypadku dostarczenia uszkodzonego lub niekompletnego Urzqdzenia Abonenckiego,
Abonent zobowiqzany bedzie do zaptaty kwoty okreslonej w Cenniku lub Informacjach
Przedumownych.

Jezeli wysokos¢ szkody Dostawcy Ustug przewyzsza wysokos¢ optaty (kary umownej),
Dostawcy Ustug przystuguje prawo dochodzenia odszkodowania przewyzszajgcego
wysokosc optaty (kary umowne;j).

Dostawca Ustug ma prawo do wprowadzenia lub wymiany uzywanego przez Abonenta
Urzqgdzenia Abonenckiego oraz wprowadzenia lub aktualizacji jego oprogramowania.
Z powodu wprowadzenia lub wymiany Urzqdzenia Abonenckiego bqdz tez wprowadzenia
lub aktualizacji jego oprogramowania Abonentowi nie przystugujg roszczenia wobec
Dostawcy Ustug.

7. UStUGI SERWISOWE | USUWANIE AWARII

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

7.10.

7.11.

W celu realizacji Umowy Dostawca Ustug swiadczy Abonentowi ustugi serwisowe

polegajqce na:

a. nadzorze nad stanem technicznym Sieci majgcym na celu zagwarantowanie ciggtego
zasilania wszystkich aktywnych Gniazd Abonenckich i urzqdzen koncowych w sygnat
telekomunikacyjny,

b. okresowych przeglgdach wszystkich elementow Sieci i ewentualnych wymaganych re-
gulacjach,

c. podejmowaniu dziatari zmierzajqcych do zabezpieczenia Sieci przed ingerencjq osob nie-
powotanych,

d. asyscie technicznej obejmujqcej udzielanie informacji dotyczqcych konfiguracji, instala-
¢ji Urzgdzenia Abonenckiego,

e. dokonywaniu w Lokalu czynnosci zwiqzanych z konfiguracjq lub instalacjq Urzqdzenia
Abonenckiego i inng czynnosciq uzgodnionq uprzednio z Abonentem,

f. dokonywaniu odbioru Urzqdzenia Abonenckiego na zyczenie Abonenta.

Aktualny Cennik zawierajqcy informacje o kosztach Ustug Serwisowych dostepny jest
w Biurach Obstugi Klienta oraz na Stronie WWW Dostawcy Ustug. Za ustugi serwisowe,
wymienione w pkt. 7.1 lit. e, f oraz za Wezwanie Serwisanta, w tym Bezpodstawne Wezwa-
nie Serwisanta bedzie pobierana optata w wysokosci okreslonej w Cenniku.

Dostawca Ustug zobowiqzuje sie do podjecia dziatan w celu usuniecia Awarii w mozliwie
najkrétszym czasie.

Abonent powinien zapewnic dostep do miejsca wystgpienia Awarii, o ile jest podejrzenie,
Ze miejsce jej wystepowania znajduje sie w Lokalu lub innym miejscu kontrolowanym przez
Abonenta, pod rygorem Zawieszenia Swiadczenia Ustug.

Awarie powstate z przyczyn lezqcych po stronie Abonenta, wynikajgce chocby
z nieumysinego dziatania Abonenta bedq usuwane na jego koszt.

Zapytania dotyczqce Ustugi serwisowej oraz zgtoszenia Awarii Ustug mogq by¢ dokonywane
przez Abonenta za pomocq dedykowanych dla tej sytuacji Kanatéw Kontaktu, tj. Biura
Obstugi Klienta (poprzez kontakt osobisty, mailowy lub telefoniczny) lub Centrum Obstugi
Klienta (poprzez kontakt telefoniczny), ktérych dane kontaktowe zawarte sq na Stronie
WWW Dostawcy Ustug.

Poinformowanie Dostawcy Ustug o zauwazonej Awarii nie wyklucza moZzliwosci jednocze-
snego ztozenia reklamacji z tytutu nienalezytego Swiadczenia ustugi w tym Ustugi komuni-
kacji elektronicznej..

Celem skutecznego dokonania diagnozy i niezwtocznego usuniecia Awarii zaleca sie
zgtaszanie stwierdzonej Awarii z miejsca Swiadczenia Ustugi. Nie wyklucza to mozliwosci
zgtaszania Awarii z innego miejsca.

W celu swiadczenia ustug serwisowych Abonent obowiqgzany jest udzieli¢ Dostawcy Ustug
w niezbednym zakresie informacji dotyczgcych m.in.: numeru klienta (numeru Umowy),
numeru Karty Dostepu Warunkowego, numeru seryjnego, numeru oprogramowania,
rodzaju dekodera telewizji cyfrowej, MAC adresu modemu i karty sieciowej, rodzaju
systemu operacyjnego, oprogramowania zainstalowanego na komputerze Abonenta oraz
rodzajéw i liczby sprzetu zainstalowanego w Lokalu.

Dokonywanie przez Dostawce Ustug konserwacji i modernizacji Sieci moze spowodowac
brak sygnatu telekomunikacyjnego w Sieci lub nienalezytq jego jakosc.

O planowanej konserwacji lub modernizacji Sieci, mogqcej spowodowac brak sygnatu
telekomunikacyjnego w Sieci lub nienalezytq jego jakos¢, Abonent zostanie powiadomiony
za posrednictwem przynajmniej jednego z Kanatéw Kontaktu, tj.:

® Strony WWW Dostawcy Ustug,

® poczty elektronicznej,

© Kanatu Informacyjnego.

8. POSTEPOWANIE REKLAMACYJNE

8.1.

8.2.

Abonentowi przystuguje prawo do ztozZenia reklamacji. Reklamacje ztozonq przez osobe
nieuprawniongq pozostawia sie bez rozpoznania.

Reklamacje mogq dotyczyc:

a. niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi, w tym niezapewniania wtasciwej
jakosci swiadczonych ustug (minimalnej jakosci Ustug) okreslonych w punkcie 4.2.
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8.3.

8.4

8.4.1

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

8.13.

b. nieprawidtowego ustalenia naleznosci z tytutu Swiadczenia ustugi lub ustugi fakultatyw-
nego obcigzania rachunku,

c. niedotrzymania z winy Dostawcy Ustug okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia
Swiadczenia ustugi.

Reklamacje wnosi sie:

a. w formie pisemnej na adres Biura Obstugi Klienta lub Centrum Obstugi Klienta;

b. ustnie do protokotu;

c. telefonicznie;

d. na adres poczty elektronicznej kontakt@virtualoperator.pl lub przy uzyciu formularza
zgtoszeniowego znajdujqcego sie na Stronie WWW Dostawcy Ustug.

Reklamacja ustugi komunikacji elektronicznej lub fakultatywnego obcigzania rachunku za-

wiera w szczegélnosci:

a. imie i nazwisko albo nazwe (firme) oraz adres zamieszkania albo siedziby Abonenta;

b. okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

c. przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje;

d. przydzielony Abonentowi numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny
nadany Abonentowi przez Dostawce Ustug lub adres miejsca zakonczenia sieci;

e. date zawarcia umowy o $wiadczenie ustug komunikacji elektronicznej i okreslony w niej
termin rozpoczecia swiadczenia ustugi;

f. wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajqcych z umowy o swiad-
czenie ustug komunikacji elektronicznej lub z przepiséw prawa - w przypadku gdy Abo-
nent zqda ich wyptaty;

8. numer rachunku bankowego, numer rachunku w spétdzielczej kasie oszczednosciowo-
-kredytowej lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo
whiosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci;

h. sposob, w jaki ma zostac przekazana odpowiedz na reklamacje;

i. podpis Abonenta - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej.

Reklamacja Ustugi/ Tresci Cyfrowej powinna zawierac nastepujqce informacje:

a. imie i nazwisko (nazwe) Abonenta oraz adres zamieszkania albo jego siedziby,

b. okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,

c. przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje,

d. Numer Ewidencyjny nadany Abonentowi przez Dostawce Ustug lub adres miejsca Za-
koriczenia Sieci (jezeli dotyczy)

e. date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia Swiadczenia ustugi - w przy-
padku reklamacji dotyczqcej niedotrzymania z winy Dostawcy Ustug okreslonego
w Umowie terminu rozpoczecia Swiadczenia ustugi,

f.  numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej nalez-
nosci albo wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci.

W przypadku, gdy ztozona reklamacja nie spetnia warunkéw okreslonych odpowiednio
w punktach 8.4. lub 8.4.1, Dostawca Ustug, o ile uzna, Ze jest to konieczne do prawidtowego
rozpatrzenia reklamacji, niezwtocznie wzywa reklamujgcego do jej uzupetnienia, okreslajqc
termin nie krétszy niz 14 dni i zakres tego uzupetnienia z pouczeniem, Ze nie uzupetnienie
reklamacji w okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.
Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu, reklamacje pozostawia sie bez
rozpoznania.

Jezeli w reklamacji nie zostata okreslona kwota, o ktérej mowa w pkt 8.4. lit. f, a prawo do
odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci oraz kwota tego odszkodowania lub zwrotu nie
budzi watpliwosci, Dostawca Ustug traktuje reklamacje tak, jakby kwota ta byta okreslona.

W przypadku wniesienia reklamacji pisemnie lub ustnie do protokotu przyjecia reklamacji
w Biurze Obstugi Klienta, upowazniony pracownik Dostawcy Ustug przyjmujqcy reklamacje
potwierdza niezwtocznie pisemnie jej przyjecie.

W przypadku wniesienia reklamacji Ustugi komunikacji elektronicznej telefonicznie, kore-
spondencyjnie lub drogq elektroniczng Dostawca Ustug potwierdza jej przyjecie w termi-
nie 14 dni od dnia ztoZenia reklamacji. Potwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje dzien
ztoZenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres i numer telefonu jednostki Dostawcy Ustug
rozpatrujqcej reklamacje (dotyczy to takze sytuacji opisanej w pkt 8.7). Powyzszego posta-
nowienia nie stosuje sie w przypadku nadania odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni
od dnia jej ztoZenia.

Reklamacja Ustugi komunikacji elektronicznej moze by¢ wniesiona w terminie 12 miesiecy
od ostatniego dnia Okresu Rozliczeniowego okreslonego w Umowie, w ktorym zakoriczyta
sie przerwa w Swiadczeniu Ustugi albo od dnia, w ktérym Ustuga zostata nienaleZycie wy-
konana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia doreczenia rachunku/faktury zawierajgcego
nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu swiadczenia ustugi lub ustugi fakultatywnego
obcigzania rachunku. Reklamacje wniesiong po uptywie termindéw, o ktérych mowa w zda-
niu poprzednim, pozostawia sie bez rozpoznania, o czym Dostawca Ustug powiadamia nie-
zwtocznie Abonenta.

W przypadku uznania reklamacji, Dostawca Ustug rozliczy z Abonentem kwote wynikajgcq
z uznanej reklamacji. Rozliczenie kwoty naleznej z tytutu uwzglednienia reklamacji doty-
czqcej przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci nastepuje w formie przelewu
$rodkéw pienieznych na konto bankowe lub przekazem pocztowym na wskazany adres,
chyba ze Abonent zwrdci sie pisemnie o dokonanie rozliczenia w formie zaliczenia tej kwoty
na poczet przysztych naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustugi. Odszkodowanie lub zwrot in-
nej naleznosci zostanie wykonany w przypadku niezalegania z jakimikolwiek ptatnosciami
wobec Dostawcy Ustug, w przypadku istnienia zalegtosci, kwota odszkodowania lub innej
naleznosci bedzie w pierwszej kolejnosci zaliczona na poczet ich uregulowania.

Dostawca Ustug jest zobowiqzany rozpatrzy¢:

a. reklamacje Ustugi komunikacji elektronicznej w terminie 30 dni od dnia wniesienia re-
klamacji

b. reklamacje Ustugi Dodatkowej, niebedqcej ustugg komunikacji elektronicznej w terminie
14 dni od dnia otrzymania reklamacji

Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie wystanie przed uptywem terminu przez Dostawce

Ustug odpowiedzi o uwzglednieniu lub nieuwzglednieniu reklamaciji.

Dostawca Ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje
na papierze, niemniej za zgodq Abonenta, wyrazonq w reklamacji, w Umowie lub
w odrebnym oswiadczeniu lub w przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej
z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, Dostawca Ustug potwierdza
przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje jedynie w formie elektronicznej
na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego,
wskazanego przez Abonenta srodka komunikacji elektronicznej. Dodatkowo w przypadku
ztozenia reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkow komunikacji
elektronicznej Dostawca Ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na
reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej
albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujgcego srodka komunikacji
elektronicznej.

Jezeli reklamujqcy nie wskaze adresu poczty elektronicznej albo innego srodka komunikacji
elektronicznej, Dostawca Ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi
na reklamacje na adres poczty elektronicznej, z ktérego reklamacja zostata wystana,
albo z wykorzystaniem Srodka komunikaciji elektronicznej uzytego przez reklamujgcego
do ztozenia reklamacji. Postuzenie sie innym srodkiem komunikacji elektronicznej jest
dopuszczalne, jezeli przekazane w ten sposéb potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz

8.14.

8.15.

8.16.

8.18.

odpowied? na reklamacje spetniajg wymogi dotyczqce obowigzkowego zakresu informaciji
zawartych w potwierdzeniu przyjecia reklamacji oraz w odpowiedzi na reklamacje, a postac¢
i forma potwierdzenia przyjecia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje umozliwia
Abonentowi ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie w zwyktym toku czynnosci.

W przypadku, gdy Dostawca Ustug nie uznat reklamacji w catosci lub w czesci w odpowiedzi
wskazuje uzasadnienie faktyczne i prawne zajetego przez siebie stanowiska; odpowiedZz
zostanie doreczona Abonentowi przesytkq poleconq - w przypadku udzielania odpowiedzi
na papierze.

Odpowied? reklamacyjna jest ostatecznym rozstrzygnieciem w sprawie i wyczerpuje droge

wewnetrznego postepowania reklamacyjnego. Spor cywilnoprawny miedzy Abonentem,

bedgcym konsumentem, a Dostawcq Ustug moze by¢ zakoriczony polubownie w drodze
postepowania w sprawie pozasqdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich prowadzo-
nego przez wtasciwy podmiot uprawniony:

a. Prezesa UKE w sprawach dotyczqcych Ustug komunikacji elektronicznej - strona interne-
towa Prezesa UKE, jako podmiotu uprawnionego do prowadzenia postepowania w spra-
wie pozasqdowego rozwiqzywania sporéw, znajduje sie pod adresem www.uke.gov.pl,
lub

. Inspekcji Handlowej w sprawach dotyczqcych Ustug Dodatkowych niebedqcych Ustu-
gq komunikacji elektronicznej - adresy stron internetowych Wojewddzkich Inspek-
toratéw Inspekcji Handlowej, jako podmiotéw uprawnionych do prowadzenia poste-
powania w sprawie pozasqdowego rozwiqzywania sporéw, znajdujq sie pod adresem
www.uokik.gov.pl/wojewodzkie_inspektoraty_inspekcji_handlowej.php#faq4685

Zasady i tryb postepowania w ramach pozasqdowego rozwigzywania sporéw reguluje

ustawa Prawo komunikacji elektronicznej (art. 383-385) w zakresie Ustug komunikacji

elektronicznej, ustawa o pozasgdowym rozwiqzywaniu sporéw konsumenckich oraz akty
wykonawcze do tych ustaw.
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Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

a. nazwe jednostki Dostawcy Ustug rozpatrujqcej reklamacje,

b. informacje o dniu ztozenia reklamaciji

c. powotanie podstawy prawnej,

d. rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamaciji,

e. w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci - okreslenie wyso-
kosci kwoty i terminu jego wyptaty lub zwrotu albo wskazanie, ze kwota odszkodowania
lub innej naleznosci zostanie zaliczona na poczet przysztych ptatnosci, zgodnie z wnio-
skiem reklamujqgcego,

f. pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
roszczenh w postepowaniu sqdowym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujgcym jest
konsument, o prawie dochodzenia roszczeh w postepowaniu w sprawie pozasqdowych
metod rozpatrywania sporéw.

g. dane kontaktowe umozliwiajqgce szybki i efektywny kontakt z Dostawcq Ustug w spra-
wie reklamacji, w sktad ktérych wchodzi co najmniej numer telefonu i adres poczty elek-
tronicznej lub alternatywnie dla adresu poczty elektronicznej inne narzedzie Dostawcy
Ustug, ktére umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i zatqcznikéw.

JezZeli wystana przez Dostawce Ustug odpowiedZ na reklamacje nie zostata doreczona
Abonentowi, Dostawca Ustug, na zgdanie Abonenta wyrazone w sposéb okreslony
w pkt. 8.3, niezwtocznie przekazuje ponownie te odpowiedZ, jej duplikat lub kopie.
Abonent, w porozumieniu z Dostawcq Ustug, okresla sposéb, forme i postac, w jakiej
odpowiedZ na reklamacje, jej duplikat lub kopia, o ktérych mowa powyzej ma zostaé
przekazana. Na zgdanie Abonenta, w przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci
lub czesci, Dostawca Ustug ponownie przekazuje odpowiedz na reklamacje, jej duplikat
lub kopie przesytkq polecong, bez wzgledu na forme, w jakiej pierwotnie zostata wystana
odpowiedz na reklamacje. Dostawca Ustug nie jest obowigzany do ponownego przekazania
reklamujgcemu odpowiedzi na reklamacje, jej duplikatu lub kopii, jezeli z okolicznosci
danej sprawy jednoznacznie wynika, ze odpowiedZ na reklamacje zostata doreczona
reklamujgcemu.

W przypadku gdy w nastepstwie ztozonej reklamacji spor nie zostat rozwigzany, Dostawca
Ustug przekazuje Abonamentowi na papierze lub innym trwatym nosniku oswiadczenie
0 zamiarze, zgodzie albo odmowie udziatu w postepowaniu w sprawie pozasqdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich.

9. ZMIANY PO STRONIE ABONENTA, ZAWIESZENIE SWIADCZENIA UStUG

9.1.

9.2.

9.3.

W przypadku wszczecia w stosunku do Abonenta, pozostajqcego osobg prawng,
postepowania uktadowego, likwidacyjnego, upadtosciowego lub egzekucyjnego, Abonent
zobowiqzany jest niezwtocznie o powyzszym fakcie poinformowac Dostawce Ustug.
Dostawca Ustug niezwtocznie po otrzymaniu informacji o wszczeciu w stosunku do
Abonenta ktéregokolwiek z tych postepowan moze (w zakresie dopuszczonym przez
prawo) uzalezni¢ dalsze $wiadczenie Ustug na rzecz Abonenta od ztozenia przez niego
zabezpieczenia w wysokosci, formie i terminie wskazanym w wezwaniu, a w przypadku
niespetnienia tych warunkéw wstrzymac ustugi swiadczone Abonentowi w oparciu
o Umowe.

W przypadku zbycia Lokalu przez Abonenta lub utraty tytutu prawnego do Lokalu w inny
sposob, Abonent moze pod warunkiem otrzymania zgody Dostawcy Ustug przekazac
prawa i obowiqzki wynikajgce z Umowy, na rzecz nabywcy praw do Lokalu, poprzez
podpisanie umowy cesji w Biurze Obstugi Klienta, w terminie nie dtuzszym niz 14 dni od
dnia zbycia Lokalu lub utraty tytutu prawnego do Lokalu w inny sposob. Umowa cesji
musi jednoznacznie wskazywac, ktéra ze stron Umowy ponosi optate cennikowq za cesje
oraz zawiera¢ oswiadczenie cesjonariusza, ze od dnia wejscia w Zycie postanowien cesji
dobrowolnie wstepuje we wszelkie prawa i obowigzki wynikajqce z Umowy. W przypadku
nieprzejecia praw i obowiqzkéw Abonenta przez nabywce Lokalu, Umowa moze by¢
rozwiqzana przez Abonenta jedynie w trybie przewidzianym w Regulaminie.

W przypadku opéznienia Abonenta z uiszczeniem naleznosci wobec Dostawcy Ustug przez
okres dtuzszy niz 30 dni od daty wymagalnosci i braku dokonania wptaty naleznosci, Do-
stawca Ustug ma prawo ograniczenia swiadczenia ustug wobec Abonenta, za uprzednim
powiadomieniem Abonenta przez Dostawce Ustug o takim zamiarze, w terminie 7 dni od
doreczenia tego powiadomienia. Po bezskutecznym uptywie terminu, o ktérym mowa wy-
zej, Dostawca Ustug moze ograniczy¢ swiadczenie tej ustugi, chyba ze jest to technicznie
niewykonalne lub ekonomicznie niezasadne. Jezeli po uptywie 7 dni od dnia ograniczenia
albo wystgpienia przyczyny braku mozliwosci ograniczenia Swiadczenia ustugi Abonent nie
zaptacit zalegtych naleznosci, Dostawca Ustug niezwtocznie powiadamia tego abonenta
0 zamiarze zawieszenia swiadczenia tej ustugi. Jezeli w terminie 3 dni od dnia doreczenia
powiadomienia Abonent nie zaptaci zalegtych naleznosci, Dostawca Ustug moze zawiesi¢
Swiadczenie ustugi. Zawieszenie to skutkuje mozliwosciq korzystania przez abonenta jedy-
nie z potqczen na numery alarmowe. Jezeli Abonent uporczywie opéznia sie z zaptatq za
Swiadczong ustuge, Dostawca Ustug powiadamia tego abonenta o zamiarze zawieszenia
Swiadczenia tej ustugi. Jezeli Abonent nie zaptaci zalegtych naleznosci w terminie 14 dni
od dnia doreczenia powiadomienia o zamiarze zawieszenia swiadczenia tej ustugi, Dostaw-
ca Ustug moze zawiesi¢ $wiadczenie tej ustugi. Jezeli w terminie 7 dni od dnia zawieszenia
Swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej nie ustaty przyczyny jej zawieszenia, Dostawca
Ustug powiadamia Abonenta o zamiarze wypowiedzenia umowy z winy abonenta po upty-
wie 7 dni od dnia doreczenia tego powiadomienia, w przypadku gdy abonent nie zaptaci za-
legtych naleznosci. W takim przypadku Abonent zobowiqgzany bedzie do zaptaty zalegtych
naleznosci oraz odszkodowania, o ktérym mowa w pkt. 3.29. Regulaminu, o ile Umowa
zostata zawarta na Warunkach Promocyjnych z Okresem Zobowiqzania. Powiadomienia,
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o ktérych mowa w niniejszym punkcie, Dostawca Ustug wysyta do Abonenta na trwatym
nosniku (w tym w formie elektronicznej, telefonicznej i innej formie przyjetej do komunikacji
z Abonentami). W przypadku Zawieszenia Swiadczenia ustugi dotyczqcego Umowy na Wa-
runkach Promocyjnych Okres Zobowiqzania ulega przedtuzeniu o czas Zawieszenia Swiad-
czenia Ustugi w zakresie, w jakim nie narusza to art. 301 Prawo komunikacji elektronicznej.
Jezeli przed ztozeniem Abonentowi przez Dostawce Ustug wypowiedzenia Umowy Abonent
ureguluje catosc zalegtej naleznosci wraz z naleznymi odsetkami, Dostawca Ustug wznowi
Swiadczenie ustug na rzecz Abonenta w terminie 3 dni od dnia otrzymania ptatnosci.

9.4.  Dostawca Ustug na wniosek Abonenta dokonuje Zawieszenia Swiadczenia Ustugi na okres
nieprzekraczajqcy trzech kolejnych miesiecy. Whiosek o Zawieszenie Ustugi winien by¢
zgtoszony do Biura Obstugi Klienta, Centrum Obstugi Klienta lub siedziby Dostawcy Ustug.
Za Zawieszenie Swiadczenia Ustugi na wniosek Abonenta pobierana jest optata wynikajaca
z Cennika. W okresie Zawieszenia Swiadczenia Ustugi Abonent zwolniony jest z obowigzku
uiszczania na rzecz Dostawcy Ustug optat wymienionych w pkt. 7. lit. c., d., e. i f. Og6lnych
Warunkéw Umowy. W przypadku Zawieszenia Swiadczenia Ustugi dotyczgcego Umowy
na Warunkach Promocyjnych Okres Zobowiqzania promocji ulega przedtuzeniu o czas
Zawieszenia Swiadczenia Ustugi w zakresie, w jakim nie narusza to art. 301 Prawa
komunikacji elektronicznej. Zawieszenie Swiadczenia Ustugi na wniosek Abonenta moze
nastqpi¢ w przypadku niezalegania z jakimikolwiek ptatnosciami wobec Dostawcy Ustug.

9.5.  Zawieszenie Swiadczenia Ustugi na wniosek Abonenta moze nastqpic tylko dwa razy
w okresie 12 kolejnych miesiecy, przy czym okres pomiedzy kolejnymi zawieszeniami nie
moze byc krétszy niz 3 Okresy Rozliczeniowe.

10. UDOGODNIENIA PRZEZNACZONE DLA 0SOBI/LUB UZYTKOWNIKQW KONCOWYCH
ZE SZCZEGOLNYMI POTRZEBAMI, W TYM Z NIEPEENOSPRAWNOSCIAMI

10.1. Dostawca Ustug, w tym publicznie dostepnych ustug komunikacji elektronicznej
w rozumieniu Prawa komunikacji elektronicznej, zapewnia ich dostepnos¢ dla oséb
i/lub uzytkownikéw koricowych bedqcych osobami ze szczegélnymi potrzebami, w tym
Z niepetnosprawnosciami, poprzez udogodnienia dla 0séb i/lub uzytkownikéw koricowych
bedgcych osobami ze szczegolnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami.

10.2. Dostawca Ustug w swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmowych zapewnia
obstuge o0séb i/lub uzytkownikéw koncowych ze szczegdlnymi potrzebami, w tym

Z niepetnosprawnosciami na stanowiskach wyposazonych w:

a. urzqdzenie umozliwiajgce komunikacje z osobq niestyszqcq lub z osobq nieméwiqcaq,

b. urzqdzenie utatwiajgce komunikacje z osobq niewidomgq lub z osobq stabowidzqgcq,

c. rozwiqzanie, w tym z poziomu strony internetowej Dostawcy Ustug, zapewniajqgce ko-
munikacje audiowizualnq osobie i/lub uzytkownikowi koricowemu ze szczegélnymi po-
trzebami, w tym z niepetnosprawnosciq narzqdu stuchu albo narzqdu mowy tj. osobie
niestyszqcej i/lub osobie nieméwigcej z ttumaczem polskiego jezyka migowego w czasie
rzeczywistym.

10.3. Dostawca Ustug zapewnia urzqdzenie albo rozwigzanie, o ktérych mowa w pkt. 10.2
w Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmowych Dostawcy Ustug, w dni powszednie od
poniedziatku do pigtku w godzinach pracy tych placéwek, z wytqczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy.

10.4. W swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmowych Dostawca Ustug udostepnia
udogodnienia dla oséb i/lub uzytkownikéw koncowych ze szczegdlnymi potrzebami,
w tym z niepetnosprawnosciami, polegajgce na udostepnieniu stanowisk do obstugi
wyposazonych w komputer stacjonarny lub komputer przenosny z panelem do
nawigowania, oferujgcym mozliwos¢ powiekszenia na ekranie czcionki i tresci co najmniej
trzykrotnie oraz umozliwiajgcym dostosowanie kontrastu do potrzeb wyzej wskazanych
0s6b i/lub uzytkownikéw koricowych.

10.5. Dostawca Ustug zapewnia udogodnienia dla oséb i/lub uzytkownikéw koricowych ze
szczegblnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami, polegajqce na przystosowaniu
swoich Biur Obstugi Klienta/ Salonéw Firmowych do obstugi oséb z niepetnosprawnosciq
narzqdu ruchu.

10.6.  Przy zawieraniu Umowy o Swiadczenie Ustug komunikacji elektronicznej z osobami i/lub
uzytkownikami koricowymi ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami
oraz na kazde zqdanie takiej osoby i/lub uzytkownika koricowego Dostawca Ustug oferuje,
w swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmowych lub telefonicznie, pomoc osoby
reprezentujqcej Dostawce Ustug we wtasciwym skonfigurowaniu Urzqdzenia Abonenckiego
lub uruchomieniu swiadczonej Ustugi.

10.7. Na zqdanie osoby i/ lub uzytkownika koricowego ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
Z niepetnosprawnosciq narzqdu wzroku tj. osoby niewidomej lub osoby stabowidzqcej,
Dostawca Ustug dorecza informacje przedumowne, zwiezte podsumowanie warunkow
umowy oraz pozostate informacje wymagane w Umowie o Swiadczenie publicznie
dostepnych ustug komunikacji elektronicznej, na trwatym nosniku, w postaci wybranej
przez te osobe i/lub uzytkownika koricowego, na wskazany w tym zqdaniu adres
korespondencyjny lub adres poczty elektronicznej:

a. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo na-
dajqcej sie do odczytu maszynowego albo

b. na papierze, alfabetem Braille’a albo

c. na papierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz 14 punktow,

d. wprzypadku wysytania pocztq elektronicznq na wskazany w zqdaniu adres poczty elek-
tronicznej - w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqgcej sie do
odczytu maszynowego.

10.8. Na zgdanie osoby i/lub uzytkownika koricowego ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
Z niepetnosprawnosciq narzqdu wzroku tj. osoby niewidomej lub osoby stabowidzqcej,
Dostawca Ustug udostepnia wzorce dokumentéw stosowanych w celu zawarcia Umowy
o swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej, sporzqdzone:

a. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo na-
dajqcej sie do odczytu maszynowego albo

b. na papierze, alfabetem Braille’a albo

c. na papierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz 14punktéw,

d. wprzypadku wysytania pocztq elektronicznqg na wskazany w zqdaniu adres poczty elek-
tronicznej - w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do
odczytu maszynowego.

10.9. W swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmowych oraz na stronie internetowej
virtualoperator.pl/udogodnienia-dla-osob-niepelnosprawnych.html  Dostawca  Ustug
udostepnia wzorce dokumentacji abonenckiej stosowane w celu zawarcia Umowy
o Swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej. Dostawca Ustug udostepnia powyzsze na
papierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz 14 punktéw lub w formie
dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do odczytu maszynowego.

10.10. Na zgdanie osoby i/lub uzytkownika koncowego ze szczegdinymi potrzebami, w tym
Z niepetnosprawnosciq, Dostawca Ustug przekazuje informacje o wszystkich oferowanych
udogodnieniach dla osob ze szczegélnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnoscig,
w postaci papierowej lub elektronicznej.

W przypadku osoby i/lub uzytkownika koricowego ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
Z niepetnosprawnosciq narzqdu wzroku tj. osoby niewidomej lub osoby stabowidzgcej
Dostawca Ustug przekazuje informacje:

10.11.

10.12.

10.13

a. sporzqdzone na papierze, albo

b. sporzqdzone na papierze w alfabecie Braille’a albo

c. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo na-
dajqcej sie do odczytu maszynowego albo

d. sporzqdzone na papierze przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz 14 punk-
téw albo

e. wprzypadku wysytania pocztq elektroniczng na wskazany w zqdaniu adres poczty elek-
tronicznej - w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do
odczytu maszynowego.

W swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmowych oraz na stronie internetowej
virtualoperator.pl/udogodnienia-dla-osob-niepelnosprawnych.html  Dostawca  Ustug
udostepnia informacje o wszystkich oferowanych udogodnieniach dla tych oséb, w tym
liste Biur Obstugi Klienta/Salonéw Firmowych przystosowanych do obstugi oséb ze
szczegblnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami. Dostawca Ustug udostepnia
powyzsze na papierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz 14 punktéw
lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do odczytu maszynowego.

Dostawca Ustug na zqdanie uzytkownika koricowego ze szczegélnymi potrzebami, w tym

z niepetnosprawnosciq narzqdu wzroku tj. osoby niewidomej lub osoby stabowidzqcej,

bedqcej stronqg Umowy o Swiadczenie publicznie dostepnych ustug komunikacji

elektronicznej zawieranej w formie pisemnej, elektronicznej lub dokumentowej, udostepnia

informacje o danych zawartych na fakturze wraz ze szczegétowym wykazem wykonanych

ustug:

a. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo na-
dajqcej sie do odczytu maszynowego albo

b. napapierze, alfabetem Braille’a albo

c. napapierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz 14 punktéw,

d. wprzypadku wysytania pocztq elektroniczng na wskazany w zqdaniu adres poczty elek-
tronicznej - w formacie tekstowym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do
odczytu maszynowego.

Szczegétowe informacje o udogodnieniach dedykowanych dla oséb i/lub uzytkownikéw
koricowych ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami
Dostawca  Ustug  publikuje  na  stronie  internetowej  virtualoperator.pl/
udogodnienia-dla-osob-niepelnosprawnych.html

11. ODPOWIEDZIALNOSC DOSTAWCY USLUG

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

Dostawca Ustug ponosi odpowiedzialno$¢ z tytutu niewykonania lub nienalezytego
wykonania Umowy na zasadach okreslonych w Umowie, Regulaminie, Regulaminach
Szczegbétowych lub odrebnych regulaminach Ustug Dodatkowych oraz wtasciwych
przepisach prawa, w szczegélnosci Prawie komunikacji elektronicznej, Ustawie o prawach
konsumenta oraz Kodeksie cywilnym.

Dostawca Ustug nie ponosi odpowiedzialnosci za brak Ustug oraz Ustug Cyfrowych i Tresci
Cyfrowych, nienalezytq jakosc¢ sygnatu telekomunikacyjnego w Sieci lub jego catkowity
brak lub szkody po stronie Abonenta, wynikajqce z:

a. przyczyn niezaleznych od Dostawcy Ustug, takich jak: Sita WyZsza, dziatalnos¢ oséb
trzecich, za ktére Dostawca Ustug nie ponosi odpowiedzialnosci,

b. nielegalnego lub niezgodnego z Umowgq, Regulaminem, Regulaminem Szczegétowym lub
odrebnym regulaminem Ustugi Dodatkowej korzystania z Sieci, Ustug, Ustug Dodatko-
wych lub Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfrowych,

c. uszkodzeri powstatych z przyczyn lezqcych po stronie Abonenta, przy czym usuniecie
takich uszkodzeri nastepuje na wniosek i koszt Abonenta,

d. wadliwego dziatania Sprzetu Odbiorczego/Srodowiska Cyfrowego Abonenta lub jego
niedostosowania do obowiqzujqcych standardéw technicznych,

e. niewykonania przez Abonenta obowiqgzku wspétpracy w celu ustalenia, czy brak zgod-

nosci w odpowiednim czasie Ustugi Cyfrowej lub Tresci Cyfrowej z Umowq, wynika

z cech Srodowiska Cyfrowego Abonenta,

braku zasilania energetycznego w miejscu swiadczenia Ustugi (w lokalu Abonenta),

8. uszkodzenia Urzqdzenia Abonenckiego z winy Abonenta do czasu przywrécenia jego
poprawnego dziatania.

-

W przypadku koniecznosci przystosowania Sprzetu Odbiorczego Abonenta do przytqczenia
do Gniazda Abonenckiego/Urzqdzenia Abonenckiego lub konfiguracji wykraczajqcej poza
czynnosci konieczne do prawidtowej aktywacji ustug, Abonent ponosi koszty okreslone
w Cenniku.

Dostawca Ustug gwarantuje minimalne poziomy jakosci ustug dotyczqce terminu
uruchomienia ustugi, w tym czasu wstepnego przytqczenia, oraz ciggtosci swiadczenia
ustugi, a takze poprawnosci faktur, o ktérych mowa w pkt 4.2. W przypadku:

a. niedotrzymania terminu uruchomienia ustugi, w tym czasu wstepnego przytqczenia,
Abonentowi przystuguje prawo do ztozenia wniosku o odszkodowanie, za kazdy dzien
opdznienia, w wysokosci 1/30 przewidzianej w Umowie Optaty Abonamentowej;

b. niezachowania ciqgtosci Swiadczenia ustugi, Abonentowi przystuguje prawo do ztoZenia
whiosku o odszkodowanie, za kazdy dzien przerwy w Swiadczeniu ustug, w wysokosci
1/30 sredniej Optaty Abonamentowej i Optaty Powiqzanej liczonej wedtug rachunkéw
z ostatnich trzech Okreséw Rozliczeniowych, bqdZ w wysokosci 1/30 naleznej Opta-
ty Abonamentowej i Optaty Powigzanej w przypadku, gdy okres Swiadczenia ustug na
rzecz Abonenta byt krétszy niz 3 petne Okresy Rozliczeniowe.

c. niezachowania wskaznika poprawnosci faktur z ostatnich 6 miesiecy, Abonentowi
przystuguje prawo do ztozenia wniosku o odszkodowanie, za kazdy stwierdzony btqd,
dotyczqcy prawidtowo naliczonej naleznosci, w wysokosci 1/10 réznicy pomiedzy bted-
nie naliczong wysokosciqg Optaty Abonamentowej i Optaty Powigzanej a prawidtowq
wysokoscig Optaty Abonamentowej i Optaty Powiqzanej liczonej wedtug rachunkéw
z ostatnich szesciu Okresow Rozliczeniowych.

d. gdy Dostawca Ustug nie zareagowat odpowiednio na naruszenie bezpieczenistwa, zagro-
Zzenie lub luke w systemie bezpieczeristwa, Abonentowi przystuguje prawo do ztozenia
whiosku o odszkodowanie, za kazdy dzien w wysokosci 1/30 sredniej Optaty Abona-
mentowej i Optaty Powigzanej liczonej wedtug rachunkéw z ostatnich trzech Okresow
Rozliczeniowych.

Niezaleznie od ewentualnego odszkodowania, o ktérym mowa w pkt. 11.4., za kazdy dzien,
w ktérym nastqpita przerwa w swiadczeniu ustugi trwajqgca tqcznie dtuzej niz 12 godzin,
Abonentowi przystuguje zwrot 1/30 miesiecznej Optaty Abonamentowej i Optaty
Powigzanej. W przypadku przerwy w swiadczeniu Ustugi trwajqcej caty miesiqc, zwracana
jest cata Optata Abonamentowa i Optata Powigzana.

Odszkodowanie i obnizenie Optat Abonamentowych nastepuje na wniosek Abonenta
w trybie postepowania reklamacyjnego okreslonego w pkt. 8, przy czym w przypadku
Awarii pod warunkiem zawiadomienia o niej Dostawcy Ustug za pomocq jednego z Kanatéw
Kontaktu, chyba ze mimo braku zawiadomienia Dostawca Ustug o Awarii wiedziat. Wyptata
odszkodowania nastepuje w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia wptyniecia wniosku.

W przypadku wystepowania znaczqcych, statych lub czestych rozbieznosci miedzy rze-
czywistym wykonaniem ustug telekomunikacyjnych (za wytqczeniem Ustugi dostepu do
Internetu), a warunkami okreslonymi w Umowie, konsument po wyczerpaniu drogi postepo-
wania reklamacyjnego moze, poza uprawnieniem do dochodzenia roszczenia z tytutu niena-
lezytego wykonania Umowy, wypowiedzie¢ jq z winy Dostawcy Ustug. W takim przypadku
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11.8.

11.9.

11.10.

11.11.

Dostawcy Ustug nie przystuguje odszkodowanie, o ktérym mowa w pkt. 3.29 Regulaminu,
a wypowiedzenie rozcigga sie na wszystkie Ustugi objete Ofertq Wigzang.

Jezeli Ustuga/Tres¢ Cyfrowa jest niezgodna z Umowg, Abonent moze zqdac doprowadzenia
jej do zgodnosci z Umowgq. Dostawca Ustug moze odméwic doprowadzenia Ustugi/Tresci
Cyfrowej do zgodnosci z Umowgq jezeli jest to niemozliwe lub wymagatoby nadmiernych
kosztéw.

Niezaleznie od postanowien pkt. 11.8., jezeli tres¢ cyfrowa lub ustuga cyfrowa sq niezgod-
nie z Umowgq, Abonent moze ztozy¢ oswiadczenie o obnizeniu ceny albo odstgpieniu od
Umowy, gdy:

a. doprowadzenie Ustugi/Tresci Cyfrowej do zgodnosci z Umowaq jest niemozliwe lub wy-
maga nadmiernych kosztéw ze strony Dostawcy Ustug;

b. Dostawca Ustug nie doprowadzit Ustugi/ Tresci Cyfrowej do zgodnosci z Umowq mimo
zgtoszenia nieprawidtowosci przez Abonenta;

c. brakzgodnosci Ustugi/Tresci Cyfrowej z Umowq wystepuje nadal, mimo ze przedsiebior-
ca probowat doprowadzic Ustuge/Tres¢ Cyfrowq do zgodnosci z Umowg;

d. brak zgodnosci Ustugi/Tresci Cyfrowej z Umowaq jest na tyle istotny, ze uzasadnia obni-
Zenie ceny lub odstqgpienie od Umowy bez uprzedniego wzywania Dostawcy Ustug do
doprowadzenia tej Ustugi/ Tresci Cyfrowej do zgodnosci z Umowq

e. zoswiadczenia przedsiebiorcy lub okolicznosci wyraznie wynika, ze Dostawca Ustug nie
doprowadzi Ustugi/Tresci Cyfrowej do zgodnosci z Umowq w rozsqdnym czasie lub bez
nadmiernych niedogodnosci dla Abonenta.

Roszczenie o odstgpienie od Umowy nie przystuguje, jesli Ustuga/Tres¢ Cyfrowa jest

dostarczana w ramach Optaty, w tym Abonamentowej, a brak zgodnosci Ustugi/Tresci

Cyfrowej z Umowa jest nieistotny.

Abonentowi przystuguje prawo do odstgpienia od Umowy o dostarczanie Ustugi/Tresci

Cyfrowej, jesli Ustuga/ Tres¢ Cyfrowa nie zostata dostarczona w terminie, a Dostawca Ustug

nie dostarczy jej niezwtocznie lub w terminie dodatkowo wyznaczonym przez Abonenta.

Abonent moze odstqpi¢ od Umowy o dostarczanie Ustugi/ Tresci Cyfrowej bez wzywania do

jej dostarczenia, jezeli:

a. Dostawca Ustug oswiadczyt, lub z okolicznosci wyraznie wynika, Ze nie dostarczy Ustu-
gi/Tresci Cyfrowej, lub

b. Dostawca Ustug i Abonent uzgodhnili, lub z okolicznosci wyraznie wynika, ze okreslo-
ny termin dostarczenia Ustugi/Tresci Cyfrowej miat istotne znaczenie dla Abonenta,
a Dostawca Ustug nie dostarczyt jej w tym terminie.

Zwrot naleznosci wynikajqcej z pozytywnie rozpatrzonej reklamacji Ustugi/ Tresci Cyfrowej
nastepuje niezwtocznie, nie p6Zniej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania oswiadczenia

0 odstgpieniu od umowy lub obnizeniu ceny.

12. TAJEMNICA KOMUNIKACJI ELEKTRONICZNEJ

13.

i, Y

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

W zakresie okreslonym przez obowiqzujqce przepisy Dostawca Ustug zapewnia tajemnice
informacji przekazywanych w Sieci, danych osobowych Abonenta, informacji dotyczqcych
faktu, okolicznosci i rodzaju potqczenia telekomunikacyjnego, préb uzyskania takiego
potqczenia, a takze identyfikacji bqdz lokalizacji Zakonczenr Sieci, pomiedzy ktérymi
dokonano potqczenia telekomunikacyjnego oraz tresci indywidualnych komunikatéw w taki
sposob, w jaki umozliwia to technologia stosowana przez Dostawce Ustug, z wyjgtkiem
przypadkéw opisanych w pkt. 12.2. oraz w innych przypadkach, w ktérych Dostawca Ustug
jest zobowigzany do udostepnienia informacji zgodnie z obowiqzujqcymi przepisami.

Srodki techniczne stosowane przez Dostawce Ustug zgodnie z wymogami aktualnej wiedzy
technicznej zapewniajq w zwyktych warunkach zachowanie tajemnicy telekomunikacyjne;.
Dostawca Ustug nie gwarantuje jednak bezpieczeristwa przekazu informacji w przypadku
Awarii, popetnienia przez osobe trzeciq lub Abonenta czynu niedozwolonego i innych
przypadkdw niezaleznych od Dostawcy Ustug.

Dostawca Ustug zastrzega sobie prawo do monitorowania Sieci oraz Urzqdzern
Abonenckich, w tym gromadzenia danych o lokalizacji urzqdzen koricowych, zgodnie
z zasadami zachowania tajemnicy telekomunikacyjnej. Dostawca Ustug jest zobowigzany
do zapewnienia warunkéw dostepu i utrwalania oraz do udostepniania uprawnionym
podmiotom, a takze sqdowi i prokuratorowi przetwarzanych przez siebie danych
zwiqzanych z Swiadczonq Ustugq.

Dostawca Ustug zastrzega sobie prawo do rejestrowania niektdrych rozmow telefonicznych
prowadzonych przez jego pracownikow z Abonentami, o czym kazdorazowo Abonent
zostanie poinformowany przed rozpoczeciem rozmowy.

POSTANOWIENIA KONCOWE

13.1.

13.2.

SERV-NET

W sprawach nieuregulowanych Umowgq, Regulaminem, Regulaminami Szczegétowymi oraz
odrebnymi regulaminami Ustug Dodatkowych majq zastosowanie odpowiednie przepisy
prawa, w szczegdlnosci Prawa komunikacji elektronicznej, Ustawy o prawach konsumenta
oraz Kodeksu cywilnego.

Regulamin wchodzi w zycie z dniem 27.06.2025 r. dla Uméw/Ustug zawieranych/
nabywanych od 27.06.2025 r.
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