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REGULAMIN S'WIADCZENIA UStUG
ORAZ DOSTARCZANIA UStUG/TRESCI CYFROWYCH

1. POSTANOWIENIA OGOLNE

1.1.  Niniejszy Regulamin Swiadczenia Ustug oraz Dostarczania
Ustug/Tresci Cyfrowych, dalej zwany ,Regulaminem” okre-
sla zasady swiadczenia Ustug oraz zwigzanych z nimi innych
ustug, a takze dostarczania Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfro-
wych 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 przedsiebiorcow prowadzonego przez
Sqgd Rejonowy Gdansk-Pétnoc miasta Gdansk, VIII Wydziat
Gospodarczy - Krajowego Rejestru Sqdowego pod numerem
KRS 0001064012, kapitat zaktadowy 135.000,00 zt, zwang
dalej ,Dostawcq Ustug’.

1.2. Dostawca Ustug moze wprowadzic¢ odrebne Regulaminy Szcze-
gotowe dla swiadczonych przez siebie Ustug oraz dostarcza-
nych Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfrowych.

1.3.  Postanowienia Umowy, Regulamindw Szczegotowych, odreb-
nych Regulaminéw Ustug Dodatkowych oraz Cennika odmien-
ne od postanowien zawartych w Regulaminie, znajdujqg pierw-
szenstwo przed postanowieniami Regulaminu.

2. DEFINICJE
Okreslenia uzyte w tresci Regulaminu oznaczajq:

ABONENT - osoba fizyczna, prawna lub jednostka organizacyjna nie-
posiadajgca osobowosci prawnej, ktora zawarta Umowe z Dostawcqg
Ustug.
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AKTYWACJA - uzyskanie dostepu do Sieci z wykorzystaniem Przy-
tgcza, podlegajgce optacie w wysokosci okreslonej w Informacjach
Przedumownych.

AWARIA - czasowy brak mozliwosci korzystania z Ustugi spowodo-
wany wadliwg pracq Sieci lub Urzgdzenia Abonenckiego nalezgcego
do Dostawcy Ustug, w tym takze pogorszenie jakosci sygnatu utrud-
niajgce lub uniemozliwiajgce korzystanie z Ustugi, z wytqczeniem
przerw spowodowanych koniecznosciq przeprowadzenia prac kon-
serwacyjnych lub modernizacyjnych.

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

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

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

CENTRUM OBStUGI KLIENTA - jednostka Dostawcy Ustug wykonu-
jgca czynnosci zwiqzane z obstugqg Abonentow gtownie za pomocq
srodkow porozumiewania sie na odlegtosc.

FORMY | KANALY ZAWARCIA UMOWY - Dostawca Ustug dopusz-
cza zawarcie Umowy w formie pisemnej, elektronicznej lub doku-
mentowej z uzyciem nastepujgcych kanatow kontaktu:
W LOKALU Dostawcy Ustug - wszelkie czynnosci zwigza-
ne z Umowq Abonenckq, w szczegdlnosci zawieranie i/lub
zmiana Warunkow Umowy, dokonywane w Biurze Obstugi
Klienta/Salonie Firmowym Dostawcy Ustug.
POZA LOKALEM - wszelkie czynnosci zwigzane z Umo-
wq Abonenckqg, w szczegolnosci zawieranie i/lub zmiana
Warunkéw Umowy, dokonywane poza siedzibq i/lub Biu-
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rem Obstugi Klienta/Salonem Firmowym Dostawcy Ustug,
przy jednoczesnej fizycznej obecnosci stron, a takze wszel-
kie czynnosci zwigzane z Umowq Abonenckq dokonywane
w Lokalu Dostawcy Ustug lub za pomocg Srodkéw Porozu-
miewania sie na Odlegtosc, o ile czynnosci te zostaty do-
konane bezposrednio po fakcie nawigzania kontaktu z Abo-
nentem poza Lokalem za Pomocg Srodkéw Porozumiewania
sie na Odlegtos¢ Dostawcy Ustug (tj. w tym samym dniu,
najpozniej do godziny zamkniecia wtasciwego ze wzgledu
na miejsce swiadczenia Ustug Biura Obstugi Klienta/Salonu
Firmowego), a przy jednoczesnej fizycznej obecnosci stron.
ZA POMOCA SRODKOW POROZUMIEWANIA SIE NA
ODLEGtOSC - wszelkie czynnosci zwigzane z Umowg Abo-
nenckq, w szczegolnosci zawieranie i/lub zmiana Warunkéw
Umowy, dokonywane z wykorzystaniem strony interneto-
wej, poczty elektronicznej, telefonicznie i/lub faksem.
Dopuszczalnos¢ zawarcia Umowy w okreslonej formie uzalezniona
jest od mozliwosci technicznych oraz charakteru danego kanatu kon-
taktu.

GNIAZDO ABONENCKIE - zakonczenie Sieci w Lokalu, umozliwia-
jgce dostep do Sieci w celu korzystania z Ustug lub Ustug Dodatko-
wych.

INSTALACJA - wykonanie Przytqgcza w Lokalu w celu zapewnienia
dostepu do Sieci, podlegajqgce optacie w wysokosci okreslonej w In-
formacjach Przedumownych.

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

KANALY KONTAKTU - jednokierunkowe lub dwukierunkowe srodki
komunikacji pomiedzy Dostawcg Ustug a Abonentem, w szczegolno-
sci Strona WWW Dostawcy Ustug, telefon, w tym krotkie wiadomo-
sci tekstowe (sms), faks, poczta elektroniczna, Kanat Informacyjny
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lub Dekoder Telewizji Cyfrowej, a takze osobisty kontakt z Przed-
stawicielem Dostawcy Ustug w Biurze Obstugi Klienta lub w innym
miejscu.

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

KAUCJA - kwota srodkéw pienieznych wptacana przy zawieraniu
Umowy bqdz w trakcie jej trwania przez Abonenta na rzecz Dostaw-
cy Ustug w celu zabezpieczenia roszczen z tytutu wykonania Umowy
lub innych naleznosci zwigzanych ze swiadczeniem Ustug lub Ustug
Dodatkowych.

KONSUMENT - osoba fizyczna dokonujgca czynnosci prawnej nie-
zwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczq lub zawodo-
waq.

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 szczegolnosci w zakre-
sie 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 za-
kup Ustug Dodatkowych; w przypadku nieokreslenia przez Abonen-
ta Numeru PIN, Abonent korzysta z domysinego Numeru PIN okre-
slonego w menu Telewizji cyfrowe;.

OFERTA UStUG - zestawienie Ustug lub Ustug Dodatkowych, cen
i warunkéw ich swiadczenia (zréznicowane terytorialnie) dostepne
za posrednictwem Kanatow Kontaktu wtasciwe ze wzgledu na spe-
cyfike poszczegolnych Ustug lub Ustug Dodatkowych.

OFERTA WIAZANA - Oferta Ustug, obejmujgca co najmniej ustuge
dostepu do internetu lub ustuge komunikacji interpersonalnej wyko-
rzystujgcqg numery wraz z innq ustugg komunikacji elektronicznej.
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OKRES ROZLICZENIOWY - okres, za ktory dokonywane sq rozlicze-
nia naleznosci Abonenta wobec Dostawcy Ustug z tytutu swiadcze-
nia Ustug w tym komunikacji elektronicznej lub Ustug Dodatkowych,
rozpoczynajqcy sie i konczqcy we wskazanych przez Dostawce Ustug
dniach i miesigcach; o ile nie wskazano inaczej, Okres Rozliczeniowy
wynosi 1 miesigc kalendarzowy.

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

OPtATA ABONAMENTOWA - optata nalezna Dostawcy Ustug od
Abonenta za kazdy Okres Rozliczeniowy, naliczana stosownie do za-
kresu i warunkow swiadczonej Ustugi lub Ustugi Dodatkowej, zgod-
nie z Umowgq lub Cennikiem.

OPEATA POWIAZANA - optata niebedqca Optatg Abonamentowqg
oraz optatqg za Ustugi Dodatkowe, powigzana z Ustugq, okreslona
w Cenniku, np. optata za dostep do Ustugi Telewizji cyfrowej, nie-
zbedna do swiadczenia Ustugi.

OPEATA ZA UTRZYMANIE tACZA TELEKOMUNIKACYJINEGO -
Optata Abonamentowa, nalezna Dostawcy Ustug od Abonenta za
kazdy Okres Rozliczeniowy za utrzymanie tqcza telekomunikacyjne-
go w budynku mieszkalnym jednorodzinnym (przez budynek miesz-
kalny jednorodzinny nalezy rozumie¢ budynek wolno stojgcy albo
budynek w zabudowie blizniaczej, szeregowej lub grupowej, stuzqgcy
zaspokajaniu potrzeb mieszkaniowych, stanowiqgcy konstrukcyjnie
samodzielng catos¢, w ktorym dopuszcza sie wydzielenie nie wiecej
niz dwoch lokali mieszkalnych albo jednego lokalu mieszkalnego i lo-
kalu uzytkowego o powierzchni catkowitej nieprzekraczajqgcej 30%
powierzchni catkowitej budynku) celem swiadczenia ustugi, odzwier-
ciedlajgca rzeczywiste koszty utrzymania tqcza. Optata nalezna wy-
tgcznie w przypadku zawarcia Umowy o swiadczenie Ustugi Tele-
wizji, 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 tgcza Telekomunikacyjnego.
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OPLATY ZA UStUGI SERWISOWE - optaty uiszczane przez Abonen-
ta za czynnosci zlecone Dostawy Ustug niezwigzane bezposrednio
Z dostarczaniem Ustug lub Ustug Dodatkowych, a dotyczqce ustug
serwisowych, np. konfiguracji Sprzetu Odbiorczego lub rozbudowy
Przytqgcza; optacie tej podlega rowniez przywrocenie wtasciwego
stanu Sieci lub Urzgdzenia Abonenckiego w Lokalu po nieuprawnio-
nej ingerencji w Siec lub Urzgdzenia Abonenckie przez Abonenta lub
osoby trzecie.

PRAWO KOMUNIKACJI ELEKTRONICZNEJ - ustawa z dnia 12 lip-
ca 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 programow, stanowiqgcy Ustuge Dodatkowaq.

PRZEDSTAWICIEL DOSTAWCY UStUG - osoba wystepujgca w imie-
niu Dostawcy Ustug, posiadajgca identyfikator i upowaznienie do
wykonywania stosownych czynnosci.

PRZYtACZE - czesc Sieci umiejscowiona w Lokalu zakonczona Gniaz-
dem Abonenckim.

REGULAMIN PROMOCII - zasady promocyjnego swiadczenia Ustug
i Ustug Dodatkowych w tym publicznie dostepnej ustugi komunikacji
elektronicznej w rozumieniu Prawa komunikacji elektronicznej, od-
mienne od zasad Standardowych Warunkéw Umowy, Regulaminu
i Regulamindow Szczegotowych, polegajgce na mozliwosci skorzysta-
nia z optat abonamentowych w wysokosci okreslonej w Promocyj-
nych Warunkach Umowy lub okreslajgcy zasady swiadczenia przez
Dostawce Ustug poszczegolnych ustug, w tym komunikacji elektro-
nicznej nie zwigzanych z obnizeniem optaty (np. zwiekszony transfer
internetowy).

REGULAMIN SZCZEGOtOWY - regulamin $wiadczenia poszczegol-
nych Ustug, w tym publicznie dostepnej ustugi komunikacji elektro-
nicznej w rozumieniu Prawa komunikacji elektronicznej, okreslajgcy
og0Ilne zasady swiadczenia przez Dostawce Ustug poszczegolnych
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ustug w tym komunikacji elektronicznej oraz zwigzanych z nimi in-
nych Ustug na Standardowych Warunkach Umowy.

REGULAMIN SWIADCZENIA UStUG - niniejszy regulamin swiad-
czenia Ustug, w tym publicznie dostepnej ustugi komunikacji elek-
tronicznej w rozumieniu Prawa komunikacji elektronicznej oraz do-
starczania Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfrowych okreslajgcy ogdlne
zasady swiadczenia przez Dostawce Ustug komunikacji elektronicz-
nej oraz zwigzanych z nimi Ustug Dodatkowych.

SIEC - sie¢ telekomunikacyjna stuzqca do swiadczenia Ustugi.

SIEA WYZSZA - zdarzenie zewnetrzne, ktére ma charakter nadzwy-
czajny i ktorego skutkom Dostawca Ustug nie moze zapobiec nawet
przy dotozeniu nalezytej starannosci, w szczegolnosci dziatanie sit
przyrody, pozary o duzych rozmiarach, szkody gornicze, katastro-
fy budowlane, wybuchy, zamieszki, strajki generalne oraz dziatania
zbrojne.

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

STRONA WWW - serwis internetowy Dostawcy Ustug dostepny
pod adresem www.virtualoperator.pl obejmujgcy m.in. informacje
o swiadczonych Ustugach, Ustugach Dodatkowych, ich dostepnosci
oraz cenach.

SRODOWISKO CYFROWE - sprzet komputerowy, oprogramowanie
i potgczenia sieciowe wykorzystywane przez Abonenta w celu uzy-
skania dostepu do Tresci Cyfrowej lub Ustugi Cyfrowej lub w celu
korzystania z nich.

TRESCI CYFROWE - dane wytwarzane i dostarczane w postaci cy-
frowej bezptatnie lub za dodatkowgq optatq.

TRWALY NOSNIK - materiat lub narzedzie (w tym urzgdzenie i opro-
gramowanie ) umozliwiajgce Abonentowi lub Dostawcy Ustug prze-
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chowywanie informacji kierowanych osobiscie do niego, w sposob
umozliwiajqcy dostep do informacji w przysztosci przez czas odpo-
wiedni do celow, jakim te informacje stuzq i ktére pozwalajg na od-
tworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;
w szczegolnosci papier lub inny materiat pisarski, pamie¢ USB, ptyty
CD-ROM, DVD, karty pamieci, dyski twarde komputeréw, lub pocz-
ta elektroniczna.

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

URZADZENIE ABONENCKIE - urzgdzenie telekomunikacyjne nie-
zbedne do dostarczenia Ustugi lub Ustug Dodatkowych, np. modem
(Internet), terminal (telefon), dekoder (w tym dekoder Programu Pre-
mium, Dekoder Telewizji Cyfrowej z Kartq Dostepu Warunkowego
oraz zewnetrzny modut Cl z Kartqg Dostepu Warunkowego), wraz
Z ich czesciami sktadowymi, nowe bqdz regenerowane.

UStUGI - ustugi, w szczegolnosci publicznie dostepne ustugi komuni-
kacji elektronicznej, swiadczone przez Dostawce Ustug, m.in. dostep
do Internetu, ustugi telefoniczne oraz ustugi rozprowadzania progra-
mow telewizyjnych, a takze utrzymanie tqcza telekomunikacyjnego.

UStUGI CYFROWE - rodzaj Ustugi Dodatkowej oznaczajqgcy:

a) ustuge pozwalajgcqg Abonentowi na wytwarzanie, przetwa-
rzanie i przechowywanie danych lub dostep do nich w po-
staci cyfrowej; lub

b) ustuge pozwalajgcqg na wspdlne korzystanie z danych
w ostaci cyfrowej, ktore zostaty przestane lub wytworzo-
ne 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 rownolegle z Ustugami lub w ramach tych Ustug,
w ramach Optaty Abonamentowej za Ustuge lub za dodatkowq opta-
tg, o charakterze jednorazowym lub ciggtym, w tym m.in. dostep
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techniczny do okreslonych tresci, serwisow lub funkcji, ustugi finan-
sowe, sprzedaz urzqdzen telekomunikacyjnych i innych produktow
lub inne Ustugi, w tym Ustugi swiadczone drogq elektroniczng w ro-
zumieniu ustawy o swiadczeniu ustug drogq elektroniczng, okreslo-
ne w szczegolnosci 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 Kon-
taktu wtasciwe ze wzgledu na specyfike poszczegolnych Ustug Do-
datkowych szczegoétowo wskazanych w tresci Umowy, Regulaminu
i Regulaminéw Szczegotowych.

UStUGI POWIAZANE - ustugi dodatkowe, z uwagi na technologie,
specyfike ich swiadczenia lub warunki cenowe, wzajemnie zalezne
od Ustugi podstawowej, ktorych swiadczenie lub rozliczanie w spo-
sOb rozdzielny moze byc niemozliwe bqdz szczegdlnie utrudnione.

WARUNKI UMOWY:

1. STANDARDOWE - warunki swiadczenia Ustug oraz dostar-
czania Ustug/Tresci Cyfrowych okreslone aktualnie obowig-
zujgcymi zapisami Umowy, Regulaminu Swiadczenia Ustug,
Regulamindw Szczegdétowych, odrebnych Regulaminow
Ustug Dodatkowych oraz aktualnie obowiqzujgcego Cenni-
ka, obowigzujqgce na czas nieokreslony.

2. PROMOCYIJNE - warunki swiadczenia Ustug oraz dostar-
czania Ustug/Tresci Cyfrowych odmienne od standardo-
wych, okreslone w Umowie i Regulaminie Promocji, mogqce
zawierac¢ obnizone opftaty, obowiqgzujgce w Okresie Zobo-
wigzania, okreslonym w Umowie lub inne odmienne od stan-
dardowych warunki.

ZAKONCZENIE SIECI - cze$¢ Sieci telekomunikacyjnej znajdujg-
ca sie w Lokalu Abonenta, zakonczona Gniazdem lub Urzgdzeniem
Abonenckim niezbednym do dostarczenia Ustugi lub Ustug Dodat-
kowych umoZzliwiajgce podtgczenie Sprzetu Odbiorczego do Zakon-
czenia Sieci i korzystanie z Ustug.
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ZAWIESZENIE SWIADCZENIA USEUGI - czasowe zaprzestanie
swiadczenia Ustugi, jej czesci lub Ustug Dodatkowych, z jednoczesng
rezerwacjq na rzecz Abonenta zasobow sieciowych niezbednych dla
jej realizacji.

3. WARUNKI ZAWARCIA | ROZWIAZANIA UMOWY,
ODSTAPIENIE OD UMOWY, PROMOCIJE

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Przez zawarcie Umowy Dostawca Ustug zobowiqzuje sie
swiadczyc Ustuge za posrednictwem Sieci lub dostarczac Ustu-
gi/Tresci Cyfrowe zgodnie z Umowgq, Cennikiem, Regulaminem
oraz Regulaminami Szczegotowymi, a Abonent zobowiqzuje sie
do terminowego regulowania ptatnosci oraz do przestrzegania
postanowien Umowy, Cennika, Regulaminu oraz Regulaminéw
Szczegotowych.

Umowa w zakresie ustug, w tym Ustug komunikacji elektro-
nicznej, zostaje zawarta w formie pisemnej, elektronicznej lub
dokumentowej po spetnieniu przez Abonenta wymogow za-
wartych w regulaminie. Umowa zawarta jest z dniem jej podpi-
sania lub akceptacji jej warunkow w przypadku zawarcia Umo-
wy w formie dokumentowej.

Dostawca Ustug dopuszcza zawarcie Umowy:

a. w Biurze Obstugi Klienta - Lokalu Dostawcy Ustug,

b. poza Lokalem Dostawcy Ustug poprzez Przedstawiciela Do-
stawcy Ustug, takze po wczesniejszym zamowieniu ustugi

w Centrum Obstugi Klienta za pomocq jednego z Kanatow

Kontaktu:

e Biura Obstugi Klienta/Salonu Firmowego (poprzez kontakt
osobisty, mailowy lub telefoniczny) ktérych dane kontak-
towe zawarte sq na Stronie WWW Dostawcy Ustug,

e Przedstawiciela Handlowego

c. za Pomocq Srodkéw Porozumiewania sie na Odlegtos¢.

Dostawca Ustug moze uzalezni¢ zawarcie Umowy od:
a. spetnienia warunkow okreslonych Regulaminem,
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3.5.

3.6.

3.7.

b. dostarczenia przez zamawiajgcego dokumentow potwier-
dzajgcych mozliwos¢ wykonania wobec Dostawcy Ustug
zobowiqgzania wynikajgcego z Umowy,

c. pozytywnej oceny wiarygodnosci ptatniczej zamawiajqce-
go, wynikajgcej z danych bedqcych w posiadaniu Dostawcy
Ustug lub udostepnionych przez Biuro Informacji Gospodar-
czej zgodnie z przepisami prawa,

d. ztozenia Kaucji bgdz tez ztozenia innego odpowiednie-
go zabezpieczenia roszczen mogqcych powsta¢ w zwigzku
z uszkodzeniem lub utratg Urzgdzen Abonenckich, bqdz tez
nieterminowq wptatq naleznosci z tytutu swiadczenia Ustug
lub Ustug Dodatkowych.

e. zawarcia umowy o realizacje przytqcza telekomunikacyj-
nego, o ile realizacja takiego przytqgcza jest niezbedna do
swiadczenia Ustug, w tym zapewnienia przytqgczenia do pu-
blicznej sieci telekomunikacyjnej.

Dostawca Ustug zastrzega sobie rowniez prawo do odmowy
zawarcia Umowy w przypadku braku mozliwosci swiadcze-
nia ustugi lub nieracjonalnosci ekonomicznej zawarcia Umowy
oraz w przypadku, gdyby zawarcie takiej Umowy naruszato
obowiqzujqce przepisy prawa lub warunki umow zawartych
Z nadawcami programow radiowych lub telewizyjnych.

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

Dostawca Ustug deponuje srodki pieniezne pobrane od Abo-
nenta tytutem Kaucji na odrebnym nieoprocentowanym ra-
chunku bankowym Dostawcy Ustug.

RGO1 2.2



12

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

Jesli nie zachodzq przestanki do potrgcenia, o ktorym mowa
w pkt 3.6., Dostawca Ustug zwroci Abonentowi Kaucje w przy-
padku rozwigzania lub wygasniecia Umowy.

W przypadku, gdy w danym Lokalu znajduje sie tylko jedno
Gniazdo Abonenckie, Dostawca Ustug nie dopuszcza mozliwo-
sci zawarcia jednoczesnie dwoch odrebnych Umow z roznymi
Abonentami.

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

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

Abonent bedqgcy osobqg prawng lub jednostkq organizacyjng
nieposiadajgcqg osobowosci prawnej zawiera Umowe przez
osoby upowaznione do jej reprezentowania, przy czym umo-
cowanie do dziatania winno by¢ wykazane stosownym doku-
mentem (np. aktualny odpis z KRS, aktualny odpis z Ewidencji
Dziatalnosci Gospodarczej).

Abonent bedqcy osobq fizycznqg powinien przy zawieraniu
Umowy uwiarygodnic¢ swojq tozsamosc¢ w oparciu o dokument
potwierdzajgcy tozsamos¢ (dowdd osobisty, paszport, karta
pobytu lub inny dokument zaakceptowany przez Przedstawi-
ciela Dostawcy Ustug).

Przy zawieraniu Umowy Abonent winien udostepnic i udoku-

mentowac nastepujqce dane:

a. imie/imiona, nazwisko/nazwiska, adres zamieszkania/adres
do korespondencji oraz numer ewidencyjny PESEL/seria i
numer dokumentu potwierdzajgcego tozsamosc - w przy-
padku osoby fizycznej,
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b. nazwe firmy przedsiebiorcy/jednostki organizacyjnej, ad-
res siedziby/adres do korespondencji, numer NIP, numer
REGON oraz inne dane objete wpisem do KRS lub Ewidencji
Dziatalnosci Gospodarczej - w przypadku osoby prawnej lub
innej jednostki organizacyjnej.

3.15. Dostawca Ustug moze odmowic zawarcia Umowy, jezeli zama-

3.16.

wiajgcy Ustuge nie posiada tytutu prawnego do Lokalu.

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

W takim przypadku kazdy z Abonentow posiada prawo do sa-

modzielnego ztozenia wniosku o zmiane Umowy (zmiane za-

kresu swiadczonej Ustugi lub Ustugi Dodatkowej) oraz do roz-
wigzania Umowy z zachowaniem nastepujqcych zasad:

a. obowiqgzki wynikajgce z Umowy spoczywajq solidarnie na
Abonentach,

b. w przypadku ztozenia sprzecznych dyspozycji Dostawca
Ustug ma prawo wezwac Abonentow bedqcych strong ta-
kiej Umowy do ztozenia wspolnego oswiadczenia o dalszym
korzystaniu z Ustugi lub Ustugi Dodatkowej, z podaniem jej
zakresu, pod rygorem rozwigzania Umowy,

c. zmiana Umowy dotyczqgca przeniesienia Gniazda Abonenc-
kiego do innej lokalizacji, cesia Umowy oraz rozwiqgzanie
Umowy z jednym z Abonentow z zachowaniem jej obowig-
zywania w stosunku do drugiego z Abonentéw moze nastg-
pi¢ pod warunkiem ztozenia przez Abonentéow wspdlnego
oswiadczenia.

3.17. Zmiana danych Abonenta bedqgcego Konsumentem zawartych

w Umowie powinna nastqpic¢ poprzez ztozenie oswiadczenia
0 zmianie danych w ciqgu 14 dni od wystgpienia zmiany.

3.18. Abonent niebedgcy Konsumentem zobowiqzany jest do nie-

zwtocznego informowania Dostawcy Ustug o wszelakich zmia-
nach dotyczqgcych jego statusu prawnego oraz zmianie danych,
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3.19.

3.20.

3.21.

3.22.

3.23.

ktorych ujawnienie wymagane jest przy zawarciu Umowy.
W przypadku niedopetnienia tego obowiqgzku przez Abonenta
niebedgcego Konsumentem wszelkq korespondencje nadang
przez Dostawce Ustug na dotychczasowy adres lub zawierajg-
cq dotychczasowe dane uwaza sie za prawidtowo dostarczong.

Abonent bedqcy konsumentem, zawierajgcy Umowe poza lo-
kalem Dostawcy Ustug lub za pomocq srodkéw porozumie-
wania 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 po-
noszenia kosztow, za wyjgtkiem kosztow okreslonych w punk-
cie 3.25i 3.26. Bieg terminu do odstgpienia od Umowy rozpo-
czyna sie od dnia zawarcia Umowy.

Oswiadczenie o odstgpieniu od Umowy Abonent moze ztozyc
na formularzu, ktérego wzor stanowi zatqcznik do Regulami-
nu. Do zachowania terminu wystarczy wystanie oswiadczenia
przed jego uptywem.

Abonent moze ztozy¢ oswiadczenie o odstgpieniu od Umowy
rowniez drogq elektronicznqg, z wykorzystaniem srodkow ko-
munikacji elektronicznej:

a. przy wykorzystaniu wzoru formularza odstgpienia od Umo-
wy, ktorego wzor stanowi zatqgcznik do Regulaminu i prze-
stanie na adres kontakt@virtualoperator.pl,

b. przez ztozenie oswiadczenia na stronie WWW Dostawcy
Ustug.

Dostawca Ustug niezwtocznie przesyta Abonentowi na Trwa-
tym Nosniku potwierdzenie otrzymania oswiadczenia o odstg-
pieniu od Umowy, ztozonego w formie elektronicznej, na wska-
zany w tym celu adres poczty elektronicznej albo w formie
oswiadczenia ztozonego na stronie WWW Dostawcy Ustug.

W przypadku ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od Umo-
wy Abonent obwigzany jest do zwrotu Urzqdzen Abonenckich
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3.24.

3.25.

3.26.

udostepnionych Abonentowi przez Dostawce Ustug w zwiqgzku
z zawartg Umowqg na swoj koszt, w terminie 14 dni od daty
ztozenia oswiadczenia o odstgpieniu od Umowy. Na wniosek
Abonenta Dostawca Ustug moze odptatnie odebra¢ Urzqdze-
nie Abonenckie z Lokalu. Abonent uiszcza optate za ustuge
odbioru Urzqdzenia Abonenckiego w wysokosci okreslonej w
Cenniku.

Jezeli na wyrazne zqgdanie Abonenta wykonywanie ustugi,
w tym Ustugi komunikacji elektronicznej, ma sie rozpoczqc
przed uptywem terminu do odstgpienia od Umowy zawartej
poza lokalem Dostawcy Ustug lub za pomocg srodkéw porozu-
miewania sie na odlegtos¢, Dostawca Ustug wymaga od Abo-
nenta ztozenia wyraznego oswiadczenia zawierajgcego takie
zgdanie wraz z oswiadczeniem, ze przyjgt do wiadomosci in-
formacje o utracie prawa do odstgpienia od umowy z chwilg
jej petnego wykonania. Zgdanie powyzsze odbierane jest na
Trwatym Nosniku.

Z chwilg ztozenia przez Abonenta oswiadczenia o odstgpieniu

od Umowy:

a. w przypadku dostarczania Tresci Cyfrowej lub Ustugi Cyfro-
wej konsument jest zobowiqgzany do zaprzestania korzysta-
nia z tej Tresci Cyfrowej lub Ustugi Cyfrowej i udostepniania
jej osobom trzecim;

b. jezeli konsument wykonuje prawo odstgpienia od umowy
po zgtoszeniu zgdania, o ktorym mowa w pkt. 3.24 ma obo-
wiqgzek zaptaty za swiadczenie spetnione do chwili odstgpie-
nia 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 porozumiewania sie na odlegtosc lub poza lo-
kalem Dostawcy Ustug wygasajg Umowy na Ustugi Powiqgzane
zawarte przez Abonenta. Abonent nie ponosi kosztéow zwiqgza-
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3.27.

3.28.

3.29.

nych z wygasnieciem tych Umow za wyjqgtkiem kosztow wyko-
nanych w petni ustug (np. koszty potgczen Ustugi telefonicznej
lub Ustugi VoD,.

Przepisy dotyczqgce konsumenta zawarte w pkt. 3.19.-3.26. po-
wyzej stosuje sie do osoby fizycznej zawierajgcej Umowe bez-
posrednio zwigzangq z jej dziatalnosciq gospodarczq, gdy z tresci
tej Umowy wynika, Ze nie posiada ona dla tej osoby charakteru
zawodowego, wynikajgcego w szczegolnosci z przedmiotu wy-
konywanej przez niq dziatalnosci gospodarczej, udostepnione-
go na podstawie przepisow o Centralnej Ewidencji i Informacji
o Dziatalnosci Gospodarczej.

Kazda ze stron ma prawo rozwiqgzania Umowy z jednomiesiecz-
nym okresem wypowiedzenia, przy czym wypowiedzenie Umo-
wy przez Dostawce Ustug moze nastqpic z waznych przyczyn
okreslonych w wypowiedzeniu. Dla Umoéw zawartych z Okre-
sem Zobowigzania, w Okresie Zobowiqgzania termin wypowie-
dzenia biegnie od pierwszego dnia miesigca nastepujgcego po
miesigcu, w ktorym nastgpito wypowiedzenie. Dla Umoéw za-
wartych na czas nieokreslony lub po zakonczeniu Okresu Zo-
bowiqgzania okres wypowiedzenia biegnie od dnia, w ktorym
nastgpito wypowiedzenie. Datqg nadajgcq bieg terminowi jest
data wptywu wypowiedzenia do siedziby Dostawcy Ustug lub
Biura Obstugi Klienta. Wypowiedzenie powinno zostac 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 przypad-
ku, gdy Umowa zostata wypowiedziana przez Abonenta lub
przez Dostawce Ustug z winy Abonenta, przed uptywem Okre-
su Zobowigzania. Odszkodowanie to nie moze przekroczyc
sumy naleznych Dostawcy Ustug optat abonamentowych za
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swiadczone Ustugi, za okres od dnia rozwigzania umowy do
dnia uptywu Okresu Zobowiqgzania. Odszkodowanie nie przy-
stuguje w przypadku wypowiedzenia przez konsumenta Umo-
wy przed rozpoczeciem przytqgczenia go do publicznej sieci
telekomunikacyjnej, a w przypadku gdy przytqgczenie nie jest
wykonywane - przed rozpoczeciem swiadczenia ustug tele-
komunikacyjnych oraz w nastepstwie cofniecia przez Prezesa
UKE prawa udzielonego Dostawcy Ustug w przedmiocie wy-
korzystywania zasobow numeracji, jezeli istnieje bezposrednie
zagrozenie naruszenia w krotkim czasie interoperacyjnosci lub
ciggtosci swiadczenia publicznie dostepnych ustug telekomu-
nikacyjnych w publicznych sieciach telekomunikacyjnych albo
naruszenie takie nastqpito.

3.30. Umowa wygasa w przypadku:

3.31.

3.32.

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

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

c. utraty przez Dostawce Ustug uprawnien do swiadcze-
nia Ustugi lub dostarczania Ustugi/Tresci Cyfrowej objetej
Umowgq, w szczegoélnosci wymaganych zezwolen (o ile inne
podmioty nie wejdq w prawa i obowiqzki Dostawcy Ustug
w zakresie umozliwiajgcym dalsze wykonywanie Umowy).

Dostawca Ustug ma prawo do rozwigzania Umowy lub Zawie-
szenia Swiadczenia Ustugi, w tym w zakresie Ustug Dodatko-
wych, w przypadku stwierdzenia korzystania z Ustugi lub Ustug
Dodatkowych niezgodnego z prawem lub Warunkami Umowy,
w tym rowniez okreslonymi w Regulaminie, Regulaminie Szcze-
gotowym lub odrebnym regulaminie Ustug Dodatkowych.

Dostawca Ustug dopuszcza mozliwos¢ rozwigzania Umowy
w zakresie pojedynczej Ustugi objetej Ofertq Wigzang.
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3.33. Z chwilg rozwigzania lub wygasniecia Umowy dostep do kon-

ta poczty elektronicznej oraz Strony WWW udostepnionych
w zasobach Dostawcy Ustug i konta poczty gtosowej Abonen-
ta zostaje zablokowany, a znajdujqgce sie tam dane sq przecho-
wywane i usuwane zgodnie z obowiqgzujgcymi w tym zakresie
przepisami prawa.

4. WARUNKI SWIADCZENIA UStUG
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4.1.

4.2.

Dostawca Ustug zapewnia zgodne z obowigzujgcymi w Polsce
normami parametry sygnatu telekomunikacyjnego dostarcza-
nego do Gniazda Abonenckiego. W tym celu Dostawca Ustug
stosuje wewnetrzne procedury pomiaru i organizacji ruchu
w Sieci polegajgce na statym monitorowaniu obcigzenia Sie-
ci w charakterystycznych jej punktach lub na styku z sieciami
innych operatorow, wspotpracy z podmiotami dostarczajgcymi
infrastrukture w przypadku Ustug swiadczonych przy wykorzy-
staniu sieci innego operatora, zarzqdzaniu transmisjq danych
oraz zarzqdzaniu infrastrukturq i urzgdzeniami stuzgcymi do
swiadczenia Ustug, aby zapobiec osiggnieciu lub przekroczeniu
pojemnosci tgcza. Stosowane procedury majq na celu zacho-
wania jakosci swiadczonych Ustug.

Dostawca Ustug zobowiqzuje sie dochowac nalezytej sta-
rannosci w celu zapewnienia wtasciwej jakosci swiadczonych
Ustug, odpowiedniej do posiadanych mozliwosci sprzetowych
i technicznych, z zachowaniem standardow swiadczenia Ustug,
okreslonych w specyfikacji technicznej. Specyfikacja technicz-
na 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 jako-
sci, okreslonych ponizej.

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

RGO1 2.2



19

Wskaznik

Minimalna wartos¢

Bezprzerwowy czas
dostepnosci/swiadczenia
Ustug

od 90%

Czas podtaczenia Ustug,
w tym telekomunikacyjnych

14 dni

Czas podtaczenia Ustug,
w tym telekomunikacyjnych
w technologii XGS-PON

30 dni

Wskaznik poprawnosci
faktur z ostatnich

6 miesiecy w zakresie
wysokosci Optaty
Abonamentowej i Optaty
Powigzanej

96%

4.3. Z dniem rozpoczecia swiadczenia Ustugi Abonent uprawniony
jest do korzystania z Ustugi lub Ustugi Dodatkowej w zakresie
i na warunkach zgodnych z Umowg, Regulaminem, Regulami-
nami Szczegotowymi, Cennikiem oraz odrebnymi regulamina-
mi Ustug Dodatkowych, a takze przepisami prawa.

4.4.

Abonent jest zobowigzany do:

a. udostepnienia na zqdanie Dostawcy Ustug Lokalu w za-
kresie, jaki jest niezbedny do kontroli stanu technicznego,
funkcjonowania Przytgcza lub wymiany Urzgdzenia Abo-
nenckiego, wynikajqcej w szczegdlnosci ze zmiany technolo-
gii Swiadczenia Ustugi lub sposobu kodowania Programow.
Osoby przeprowadzajqce kontrole zobowiqgzane sq - na zg-
danie Abonenta - okazac pisemne umocowanie do dokona-

nia czynnosci okreslonych wyzej,

b. uzywania Urzqdzenia Abonenckiego zgodnego z obowiqzu-
jgcymi w tym zakresie przepisami prawa.

4.5. Naruszeniem warunkow Umowy przez Abonenta jest:
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4.6.

. dotgczanie do Sieci urzgdzen telekomunikacyjnych niespet-

niajgcych wymagan okreslonych przez obowiqzujqgce prze-
pisy prawa lub urzgdzen nieprzeznaczonych do dotqgczania
do sieci telekomunikacyjnej,

. dotgczanie do Sieci urzqdzen telekomunikacyjnych w punk-

tach niebedqcych jej zakonczeniem,

. korzystanie z Sieci w sposob niezgodny z jej przeznaczeniem

i mogqcy powodowac zaktocenia w jej dziataniu lub majqgce
negatywne konsekwencje dla innych uzytkownikow,

. samowolna ingerencja ze strony Abonenta w Przytqcze, jego

uszkodzenie lub nieuprawniona rozbudowa,

. udostepnienie Przytqgcza lub Urzgdzenia Abonenckiego, lub

sygnatu, chocby nieumysinie, osobom trzecim bez zgody
Dostawcy Ustug, w tym podtqczenie dodatkowego urzqdze-
nia do Przytgcza lub umozliwienie korzystania z Ustugi za
pomocq Sieci poza Lokalem,

dokonywanie jakichkolwiek zmian technicznych (programo-
wych lub sprzetowych) w udostepnionym Urzqdzeniu Abo-
nenckim, w tym takze uzywanie niezgodnie z przeznacze-
niem, tamanie zabezpieczen, przerabianie lub kopiowanie
Karty Dostepu Warunkowego i innych Urzqdzen Abonenc-
kich,

. podtgczenie nieautoryzowanego Urzqdzenia Abonenckiego

bez wykupienia przez Abonenta stosownej Ustugi Dodatko-
wej okreslonej w aktualnym Cenniku,

. korzystaniu z Ustug lub Ustug Dodatkowych z naruszeniem

przepisow prawa, w szczegolnosci dostarczania przez Abo-
nenta tresci o charakterze bezprawnym.

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

a. Zawieszeniem Swiadczenia Ustugi,

b. zablokowaniem dostepu do Ustug lub Ustug Dodatkowych.
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4.7. W przypadku naruszen warunkow Umowy przez Abonenta sta-

4.8.

4.9.

nowiqgcych naruszenie prawa, mogqcych skutkowac po stronie
Dostawcy Ustug wyrzgdzeniem znacznej szkody lub powodu-
jgcych znaczne utrudnienia w korzystaniu z ustug innym Abo-
nentom Dostawcy Ustug, Dostawca Ustug moze zastosowac
sankcje opisane w pkt. 4.6. bez wczesniejszego wezwania Abo-
nenta do zaniechania naruszen, informujgc go jednoczesnie
w formie pisemnej, drogq elektronicznqg lub za pomocq innych
srodkéw porozumiewania na odlegtos¢ o przyczynie zaprze-
stania swiadczenia ustug. Jednoczesnie Dostawca Ustug moze
wezwac Abonenta do przywrdcenia stanu zgodnego z Umowg
w ciggu 7 dni. Jezeli w wyznaczonym terminie Abonent nie zre-
alizuje ww. zgdania lub przywrdcenie stanu zgodnego z Umo-
wq nie bedzie mozliwe, wowczas Dostawca Ustug uprawnio-
ny bedzie do wypowiedzenia Abonentowi Umowy w trybie
pkt. 3.28. niniejszego Regulaminu.

W przypadku naruszenia Warunkow Umowy przez Abonenta
w innym zakresie niz wskazany w pkt. 4.7, Abonent wzywany
bedzie na pismie, drogq elektroniczng lub za pomocq innych
srodkow porozumiewania na odlegtos¢ do niezwtocznego za-
przestania dziatan niezgodnych z Warunkami Umowy, w ter-
minie nie krétszym niz 7 dni.

W przypadku przywrdcenia przez Abonenta stanu zgodnego
z Warunkami Umowy w podanym wyzej terminie Spotka przy-
wroci mu swiadczenia ustug zgodnie z Warunkami Umowy
w terminie nie dtuzszym niz 7 dni. W przypadku braku przy-
wrdcenia przez Abonenta stanu zgodnego z Warunkami Umo-
wy Dostawca Ustug uprawniony bedzie do wypowiedzenia
Abonentowi Umowy w trybie pkt. 3.28. niniejszego Regulami-
nu.

Zastosowanie przez Dostawce Ustug sankcji, o ktérych mowa
w pkt. 4.6. lit. b. nie uchybia obowigzkowi uiszczania Optaty
Abonamentowej i Optaty Powiqzanej za okres do dnia roz-
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4.10.

wigzania Umowy oraz kary umownej z tytutu naruszenia Wa-
runkow Umowy, okreslonej w Cenniku. Abonent w uzasadnio-
nych przypadkach moze wystqgpic o obnizenie kary umownej.
Dostawca Ustug moze domagac sie ponadto zwrotu kosztow
przywrocenia Przytqgcza do stanu poprzedniego lub odszkodo-
wania z tytutu zniszczenia Przytqcza.

Dostawca Ustug w przypadku zagrozenia naruszeniem lub po-
datnoscig na wystgpienie naruszenia, ktore mogq miec¢ wptyw
na ustugi swiadczone Abonentowi, bedgcemu konsumentem:

a.

b.

uwzglednia mozliwos¢ wystgpienia sytuacji szczegolnego
zagrozenia,

zapewnia srodki techniczne i organizacyjne zapewniajqgce
poufnosc, integralnosc¢, dostepnosc i autentycznosc prze-
twarzanych danych, a takze poziom bezpieczenstwa ade-
kwatny do poziomu zidentyfikowanego ryzyka, minimalizu-
jgce w szczegolnosci wptyw, jaki na sieci telekomunikacyjne,
ustugi komunikacji elektronicznej lub podmioty korzystajgce
Z tych sieci lub ustug moze miec¢ wystqpienie sytuacji szcze-
go6lnego zagrozenia z uwzglednieniem aktualnego stanu wie-
dzy technicznej oraz kosztow wprowadzenia tych srodkow,
podejmuje srodki techniczne i organizacyjne w celu zapew-
nienia bezpieczenstwa i integralnosci sieci, ustug oraz prze-
kazu komunikatow w zwigzku ze swiadczonymi ustugami.
Podjete srodki zapewniajq poziom bezpieczenstwa odpo-
wiedni do stopnia ryzyka, przy uwzglednieniu najnowocze-
sniejszych osiggniec technicznych oraz kosztow wprowadze-
nia tych srodkow,

ewidencjonuje i gromadzi rezerwy przeznaczone na utrzy-
manie ciggtosci swiadczenia publicznie dostepnych ustug
telekomunikacyjnych i ich odtworzenie w sytuacji szczegol-
nego zagrozenia oraz wspotpracuje z dostawcami sprzetu
oraz ustug serwisowych i naprawczych,

informuje uzytkownikéow o wystqgpieniu szczegolnego ry-
zyka naruszenia lub podatnosci na wystgpienie naruszenia
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4.11.

4.12.

sieci wymagajqcego podjecia srodkow wykraczajqcych poza
srodki techniczne i organizacyjne podjete przez Dostawce
Ustug, a takze o istniejgcych mozliwosciach zapewnienia
bezpieczenstwa.

Dostawca Ustug w zwigzku z przypadkami naruszenia bezpie-
czenstwa sieci lub ustug podejmuje proporcjonalne i uzasad-
nione srodki majqgce na celu zapewnienie bezpieczenstwa i in-
tegralnosci sieci, ustug oraz przekazu komunikatow zwigzanych
Z ustugami swiadczonymi konsumentowi, w tym w szczegdlno-
Sci poprzez:

a. eliminacje naruszenia, ktora zagraza bezpieczenstwu sieci
lub ustug,

b. przerwanie lub ograniczenie swiadczenia ustugi telekomuni-
kacyjnej na zakonczeniu sieci, z ktérego nastepuje narusze-
nie zagrazajqce bezpieczenstwu sieci lub ustug,

c. w przypadku utraty ciggtosci dostarczania sieci lub ustug
odtwarzanie dostarczania publicznych sieci telekomunika-
cyjnych lub przywroécenie swiadczenia publicznie dostep-
nych ustug telekomunikacyjnych.

Dostawca Ustug przekazuje informacje o zagrozeniach zwig-
zanych ze swiadczong Ustugqg lub Ustugqg Dodatkowg, w tym
0 sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych
osobowych poprzez zamieszczenie ich na Stronie WWW
(https://virtualoperator.pl/)

INSTALACJA PRZYLACZA

5.1.

5.2.

Przytqgcze przeznaczone jest do uzywania przez Abonenta na
zasadach okreslonych w Regulaminie i Regulaminach Szczego-
towych dla danej Ustugi.

Podstawowym wyposazeniem Przytqcza jest jedno Gniazdo
Abonenckie.
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5.3.

54.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

Abonent wyraza zgode na wykonanie prac instalacyjnych,
tj. wiercenie otworow, instalacje niezbednych elementow Przy-
tgcza i potozenie kabla.

Dostawca Ustug zobowiqzuje sie do montazu Przytqcza w Lo-
kalu zgodnie z zasadami sztuki budowlanej i obowigzujgcymi
normami, do miejsca wskazanego przez Abonenta. Kable zo-
stang poprowadzone mozliwie najkrotszq drogg do Gniazda
Abonenckiego.

Abonent jest zobowiqgzany udostepnic Lokal w celu wykonania
Instalacji w umowionym terminie.

Przygotowanie Lokalu do montazu Przytqcza jest obowigzkiem
Abonenta i obejmuje przestawienie mebli i wyposazenia znaj-
dujgcego sie w Lokalu Abonenta w celu udostepnienia miejsca
na Instalacje Przytqcza i Urzqgdzenia Abonenckiego.

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

Prawidtowe wykonanie Instalacji i odbior Urzqdzenia Abonenc-
kiego Abonent powinien potwierdzi¢ wtasnorecznym podpi-
sem na przedtozonym przez Przedstawiciela Dostawcy Ustug
dokumencie. Termin rozpoczecia swiadczenia Ustugi okreslo-
ny jest w Umowie. Dniem rozpoczecia swiadczenia Ustugi jest
moment Aktywacji Ustugi.

Do dokonywania wszelkich zmian, konserwacji, montazu do-
datkowych Gniazd Abonenckich, a takze usuwania Awarii upo-
waznione sq wytqcznie stuzby techniczne Dostawcy Ustug.

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

Warunki Instalacji i korzystania z Przytqcza dotyczqce osob
prawnych (w szczegdlnosci hoteli, pensjonatéw, itp.) bedqg
ustalane w Umowach zawartych z tymi podmiotami. W takich
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przypadkach, o ile Umowa nie ureguluje warunkow swiadcze-
nia Ustug lub Ustug Dodatkowych inaczej, zastosowanie be-
dzie miat niniejszy Regulamin.

6. ZASADY KORZYSTANIA Z UDOSTEPNIONYCH URZADZEN
ABONENCKICH
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Jezelijest to niezbedne do korzystania z Ustugi lub Ustugi Dodat-
kowej, Dostawca Ustug udostepnia Abonentowi, na zasadach
okreslonych w Regulaminie oraz Regulaminach szczegétowych
odpowiednich dla kazdej z Ustug, Urzqdzenia Abonenckie okre-
slone w Protokole Przekazania Urzgdzen Abonenckich, stano-
wigcym integralnqg czes¢ Umowy. Za udostepnienie Urzqdzenia
Abonenckiego moze byc¢ naliczana optata okreslona w Umo-
wie.

Urzqdzenie Abonenckie, jezeli w Umowie nie zostato to okre-
slone inaczej, stanowi wtasnosc¢ Dostawcy Ustug. Abonent ma
prawo uzywania Urzgdzenia Abonenckiego przez okres trwa-
nia Umowy.

Abonent jest zobowiqgzany do uzywania wytqcznie Urzqdzen
Abonenckich przekazanych przez Dostawce Ustug i o nume-
rach seryjnych znanych Dostawcy Ustug.

Abonent nie jest upowazniony do rozporzqdzania ani dyspo-
nowania Urzgdzeniem Abonenckim, w szczegdlnosci nie ma
prawa udostepniania go (odptatnie lub nieodptatnie) osobom
trzecim.

Abonent zobowiqgzany jest do korzystania z Urzqdzenia Abo-
nenckiego w sposob zgodny z jego przeznaczeniem, do utrzy-
mywania go w stanie niepogorszonym, nieprzekraczajgcym zu-
zycia wynikajgcego z normalnej eksploatacji. Abonent nie ma
prawa dokonywac¢ w Urzqgdzeniu Abonenckim jakichkolwiek
zmian technicznych (programowych, ani sprzetowych) nie-
Zleconych przez Dostawce Ustug. Wszelkie nieprawidtowosci
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6.6.

6.7.

w pracy Urzgdzenia Abonenckiego nalezy niezwtocznie zgta-
szac¢ Dostawcy Ustug.

Abonent nie ma prawa tamac zabezpieczen, przerabiac, ani
kopiowac Karty Dostepu Warunkowego. Abonent obowigzany
jest do zabezpieczania przed nieuprawnionym uzyciem przez
niepowotane podmioty udostepnionych przez Dostawce Ustug
haset, loginow i innych danych umozliwiajgcych korzystanie
z Ustug lub Ustug Dodatkowych, w szczegélnosci Numeru PIN
i ponosic¢ bedzie wszelkg odpowiedzialnos¢ wobec Dostawcy
Ustug i innych podmiotow za udostepnienie tychze danych,
chocéby nieumysinie, podmiotom niepowotanym.

W przypadku naruszenia Warunkéw Umowy przez Abonenta,
w tym rowniez okreslonych w Regulaminie lub Regulaminach
Szczegotowych, a w szczegolnosci, gdy:

a. Abonent uzywa Urzqdzenia Abonenckiego stanowigce-
go wtasnos¢ Dostawcy Ustug po rozwigzaniu/wygasnieciu
Umowy,

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

c. Abonent udostepnia Urzgdzenia Abonenckie (odptatnie lub
nieodptatnie) osobom trzecim,

d. Abonent korzysta z Urzqdzenia Abonenckiego w sposob nie-
zgodny z jego przeznaczeniem, w sposob powodujqcy jego
pogorszenie, przekraczajqcy zuzycie wynikajgce z normal-
nej eksploatacji,

e. Abonent w Urzqgdzeniu Abonenckim dokonuje jakichkolwiek
zmian technicznych (programowych, sprzetowych) niezleco-
nych 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
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6.8.

6.9.

Dostawca Ustug moze podjg¢ dziatania okreslone w pkt 4.6
oraz naliczy¢ kary i optaty, okreslone w Cenniku.

Dostawca Ustug uprawniony jest do natychmiastowej dezak-
tywacji Urzgdzenia Abonenckiego bez zachowania obowiqgzku
wczesniejszego powiadomienia Abonenta, wzglednie do zablo-
kowania i uniewaznienia Karty Dostepu Warunkowego lub Za-
wieszenia Swiadczenia Ustug w inny sposéb.

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

Wymiana Urzqgdzenia Abonenckiego nastepuje:

a. nieodptatnie w przypadku ujawnienia sie w trakcie Instala-
cji lub w okresie eksploatacji tego urzgdzenia 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 uszkodzen bedqgcych na-
stepstwem uzywania Urzqdzenia Abonenckiego niezgodnie
z warunkami Umowy lub jego przeznaczeniem. W takim
przypadku Abonent ponosi koszt naprawy Urzqdzenia Abo-
nenckiego lub jego wymiany w wysokosci okreslonej w Cen-
niku. O przypadku utraty bgdz uszkodzenia Urzgdzenia Abo-
nenckiego Abonent powinien powiadomic¢ Dostawce Ustug
w przeciggu 2 dni od uzyskania wiadomosci o zaistnieniu
zdarzenia, jednego z Kanatow Kontaktu: Centrum Obstu-
gi Klienta (poprzez kontakt telefoniczny) lub Biura Obstugi
Klienta/Salonu Firmowego (poprzez kontakt osobisty, ma-
ilowy lub telefoniczny), ktorych dane kontaktowe zawarte
sq na Stronie WWW Dostawcy Ustug,
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6.10.

6.11.

6.12.

c. odptatnie w sytuacji zmiany zakresu Ustug lub Ustug Do-
datkowych wymagajqcej zmiany Urzqdzenia Abonenckiego,
w wysokosci okreslonej w Cenniku.

W terminie 14 dni od daty rozwigzania lub wygasniecia Umo-
wy Abonent zobowigzany jest zwrdci¢ Urzqgdzenie Abonenckie
Dostawcy Ustug w stanie nie gorszym, niz wynikajgcy z nor-
malnej eksploatacji, dostarczajqc je na wtasny koszt do Biura
Obstugi Klienta.

Na wniosek Abonenta Dostawca Ustug moze odptatnie ode-
brac¢ Urzgdzenie Abonenckie z Lokalu. Abonent uiszcza opta-
te za ustuge odbioru Urzqdzenia Abonenckiego w wysokosci
okreslonej w Cenniku.

W przypadku, gdy sprawne Urzgdzenie Abonenckie zosta-
nie zwrocone pomiedzy 14-tym a 180-tym dniem po dniu
rozwigzania lub wygasniecia Umowy, a Dostawca Ustug
obciqzyt juz Abonenta optatq za niezwrécone Urzgdzenie Abo-
nenckie, wowczas Dostawca Ustug anuluje obowigzek uiszcze-
nia tej optaty. W przypadku anulowania tego obowiqzku uisz-
czona optata podlega zwrotowi. Zwrot naleznosci nastepuje
w formie przelewu srodkow pienieznych na konto bankowe lub
przekazem pocztowym na wskazany adres na koszt Abonen-
ta. Zwrot naleznosci zostanie wykonany w przypadku nieza-
legania z jakimikolwiek ptatnosciami wobec Dostawcy Ustug,
a w przypadku istnienia zalegtosci, w tym w szczegdlnosci
optaty za nieterminowe zwrocenie Urzgdzenia Abonenckie-
go, kwota naleznosci bedzie w pierwszej kolejnosci zaliczona
na poczet ich uregulowania. W przypadku anulowania optaty
za niezwrocone Urzgdzenie Abonenckie Dostawca Ustug na-
licza optate z tytutu nieterminowego zwrdcenia sprawnego
Urzgdzenia Abonenckiego. Naliczenie optaty za nieterminowe
zwrocenie sprawnego Urzqdzenia Abonenckiego dotyczy od-
rebnie kazdego Urzqgdzenia Abonenckiego przekazanego Abo-
nentowi do uzywania. Odpowiednie optaty umowne, okreslo-
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6.13.

6.14.

6.15.

6.16.

ne w Cenniku lub Informacjach Przedumownych, naliczane sq
niezaleznie i ulegajg zsumowaniu.

W przypadku uchybienia terminowi zwrotu Urzgdzenia Abo-
nenckiego po 180 dniach od daty rozwiqzania lub wygasniecia
Umowy, Abonent zobowiqzany jest do zaptaty odszkodowania
w formie optaty za kazde niezwrdcone lub zwrdcone uszko-
dzone w tym terminie Urzqdzenie w wysokosci okreslonej w
Cenniku lub Informacjach Przedumownych. Zwrot Urzqdzenia
Abonenckiego po tym terminie nie powoduje anulowania nato-
Zonej optaty.

W przypadku dostarczenia uszkodzonego lub niekomplet-
nego Urzqdzenia Abonenckiego, Abonent zobowigzany be-
dzie do zaptaty kwoty okreslonej w Cenniku lub Informacjach
Przedumownych.

Jezeli wysokosc szkody Dostawcy Ustug przewyzsza wysokosc
optaty (kary umownej), Dostawcy Ustug przystuguje prawo do-
chodzenia odszkodowania przewyzszajgcego wysokosc optaty
(kary umownej).

Dostawca Ustug ma prawo do wprowadzenia lub wymiany
uzywanego przez Abonenta Urzqdzenia Abonenckiego oraz
wprowadzenia lub aktualizacji jego oprogramowania. Z powo-
du wprowadzenia lub wymiany Urzqdzenia Abonenckiego bgdz
tez wprowadzenia lub aktualizacji jego oprogramowania Abo-
nentowi nie przystugujq roszczenia wobec Dostawcy Ustug.

UStUGI SERWISOWE | USUWANIE AWARII

/.1.

W celu realizacji Umowy Dostawca Ustug swiadczy Abonento-

wi ustugi serwisowe polegajqgce na:

a. nadzorze nad stanem technicznym Sieci majgcym na celu
zagwarantowanie ciggtego zasilania wszystkich aktywnych
Gniazd Abonenckich i urzqgdzen koncowych w sygnat teleko-
munikacyjny,
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b. okresowych przeglgdach wszystkich elementow Sieci i ewen-
tualnych wymaganych regulacjach,

c. podejmowaniu dziatan zmierzajgcych do zabezpieczenia
Sieci przed ingerencjg 0séb niepowotanych,

d. asyscie technicznej obejmujqcej udzielanie informacji doty-
czqgcych konfiguracji, instalacji Urzgdzenia Abonenckiego,

e. dokonywaniu w Lokalu czynnosci zwigzanych z konfigura-
cjq lub instalacjg Urzgdzenia Abonenckiego i inng czynno-
scig uzgodniong uprzednio z Abonentem,

f. dokonywaniu odbioru Urzgdzenia Abonenckiego na zycze-
nie Abonenta.

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

Dostawca Ustug zobowiqgzuje sie do podjecia dziatan w celu
usuniecia Awarii w mozliwie najkrotszym czasie.

Abonent powinien zapewni¢ dostep do miejsca wystqgpienia
Awarii, o ile jest podejrzenie, ze miejsce jej wystepowania znaj-
duje sie w Lokalu lub innym miejscu kontrolowanym przez Abo-
nenta, pod rygorem Zawieszenia Swiadczenia Ustug.

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

Zapytania dotyczqce Ustugi serwisowej oraz zgtoszenia Awarii
Ustug mogq by¢ dokonywane przez Abonenta za pomocq de-
dykowanych dla tej sytuacji Kanatow Kontaktu, tj. Biura Ob-
stugi Klienta (poprzez kontakt osobisty, mailowy lub telefonicz-
ny) lub Centrum Obstugi Klienta (poprzez kontakt telefoniczny),
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ktorych dane kontaktowe zawarte sq na Stronie WWW Do-
stawcy Ustug.

/.7.  Poinformowanie Dostawcy Ustug o zauwazonej Awarii nie wy-
klucza mozliwosci jednoczesnego ztozenia reklamacji z tytutu
nienalezytego swiadczenia ustugi w tym Ustugi komunikacji
elektronicznej..

/.8. Celem skutecznego dokonania diagnozy i niezwtocznego usu-
niecia Awarii zaleca sie zgtaszanie stwierdzonej Awarii z miej-
sca swiadczenia Ustugi. Nie wyklucza to mozliwosci zgtaszania
Awarii Z innego miejsca.

7.9. W celu swiadczenia ustug serwisowych Abonent obowiqgzany
jest udzieli¢ Dostawcy Ustug w niezbednym zakresie informa-
cji dotyczgcych m.in.: numeru klienta (numeru Umowy), nume-
ru Karty Dostepu Warunkowego, nhumeru seryjnego, numeru
oprogramowania, rodzaju dekodera telewizji cyfrowej, MAC
adresu modemu i karty sieciowej, rodzaju systemu operacyjne-
go, oprogramowania zainstalowanego na komputerze Abonen-
ta oraz rodzajow i liczby sprzetu zainstalowanego w Lokalu.

/.10. Dokonywanie przez Dostawce Ustug konserwacji i moderniza-
cji Sieci moze spowodowac brak sygnatu telekomunikacyjnego
w Sieci lub nienalezytq jego jakosc.

7.11. O planowanej konserwacji lub modernizacji Sieci, mogqgcej spo-
wodowac brak sygnatu telekomunikacyjnego w Sieci lub niena-
lezytq jego jakosc, Abonent zostanie powiadomiony za posred-
nictwem przynajmniej jednego z Kanatow Kontaktu, tj.:

e Strony WWW Dostawcy Ustug,
e poczty elektronicznej,
e Kanatu Informacyjnego.

8. POSTEPOWANIE REKLAMACYJNE

8.1. Abonentowi przystuguje prawo do ztozenia reklamacji. Rekla-
macje ztozonq przez osobe nieuprawnionq pozostawia sie bez
rozpoznania.
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8.2. Reklamacje mogq dotyczyc:

8.3.

8.4

a.

niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi, w tym
niezapewniania wtasciwej jakosci swiadczonych ustug (mi-
nimalnej jakosci Ustug) okreslonych w punkcie 4.2.
nieprawidtowego ustalenia naleznosci z tytutu swiadczenia
ustugi lub ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku,
niedotrzymania z winy Dostawcy Ustug okreslonego w Umo-
wie terminu rozpoczecia swiadczenia ustugi.

Reklamacje wnosi sie:

a.

w formie pisemnej na adres Biura Obstugi Klienta lub Cen-
trum Obstugi Klienta;

ustnie do protokotu;

telefonicznie;

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

Reklamacja ustugi komunikacji elektronicznej lub fakultatyw-
nego obciqgzania rachunku zawiera w szczegolnosci:

a.

b.

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

okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okre-
su;

przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje;
przydzielony Abonentowi numer, ktorego dotyczy reklama-
cja, numer ewidencyjny nadany Abonentowi przez Dostaw-
ce Ustug lub adres miejsca zakonczenia sieci;

date zawarcia umowy o swiadczenie ustug komunikacji elek-
tronicznej i okreslony w niej termin rozpoczecia swiadczenia
ustugi;

wysokosc¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wyni-
kajgcych z umowy o swiadczenie ustug komunikacji elektro-
nicznej lub z przepisow prawa - w przypadku gdy Abonent
zqda ich wyptaty;
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84.1

8.5.

g. numer rachunku bankowego, numer rachunku w spoétdziel-
czej kasie oszczednosciowo-kredytowej lub adres wtasciwy
do wypftaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wnio-
sek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci;

h. sposob, w jaki ma zostac przekazana odpowiedz na rekla-
macje;

i. podpis Abonenta - w przypadku reklamacji ztozonej w for-
mie pisemnej.

Reklamacja Ustugi/Tresci Cyfrowej powinna zawierac¢ naste-

pujqgce informacje:

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

b. okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okre-
su,

c. przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje,

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

e. date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia
swiadczenia ustugi - w przypadku reklamacji dotyczqcej nie-
dotrzymania z winy Dostawcy Ustug okreslonego w Umo-
wie terminu rozpoczecia swiadczenia ustugi,

f. numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty
odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o ich zali-
czenie na poczet przysztych ptatnosci.

W przypadku, gdy ztozona reklamacja nie spetnia warunkow
okreslonych odpowiednio w punktach 8.4. lub 8.4.1, Dostawca
Ustug, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpa-
trzenia reklamaciji, niezwtocznie wzywa reklamujgcego do jej
uzupetnienia, okreslajgc termin nie krétszy niz 14 dni i zakres
tego uzupetnienia z pouczeniem, zZe nie uzupetnienie reklama-
cji w okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji
bez rozpoznania. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego
terminu, reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.
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8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

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 bu-
dzi watpliwosci, Dostawca Ustug traktuje reklamacje tak, jak-
by kwota ta byta okreslona.

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

W przypadku wniesienia reklamacji Ustugi komunikacji elektro-
nicznej telefonicznie, korespondencyjnie lub drogq elektronicz-
ng Dostawca Ustug potwierdza jej przyjecie w terminie 14 dni
od dnia ztozenia reklamacji. Potwierdzenie przyjecia reklamacji
wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres
i numer telefonu jednostki Dostawcy Ustug rozpatrujqgcej re-
klamacje (dotyczy to takze sytuacji opisanej w pkt 8.7). Po-
wyZszego postanowienia nie stosuje sie w przypadku nadania
odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztoze-
nia.

Reklamacja Ustugi komunikacji elektronicznej moze by¢ wnie-
siona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu Rozli-
czeniowego okreslonego w Umowie, w ktorym zakonczyta sie
przerwa w swiadczeniu Ustugi albo od dnia, w ktorym Ustuga
zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od
dnia doreczenia rachunku/faktury zawierajgcego nieprawidto-
we obliczenie naleznosci z tytutu swiadczenia ustugi lub ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku. Reklamacje wniesiong
po uptywie termindw, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim,
pozostawia sie bez rozpoznania, o czym Dostawca Ustug po-
wiadamia niezwtocznie Abonenta.

W przypadku uznania reklamacji, Dostawca Ustug rozliczy
z Abonentem kwote wynikajgcq z uznanej reklamatcji. Rozlicze-
nie kwoty naleznej z tytutu uwzglednienia reklamacji dotyczqcej
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8.11.

8.12.

przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci naste-
puje w formie przelewu srodkow pienieznych na konto banko-
we 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 innej 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 zobowigzany rozpatrzyc:

a. reklamacje Ustugi komunikacji elektronicznej w terminie
30 dni od dnia wniesienia reklamacji

b. reklamacje Ustugi Dodatkowej, niebedqgcej ustugg komuni-
kacji elektronicznej w terminie 14 dni od dnia otrzymania
reklamaciji

Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie wystanie przed upty-

wem terminu przez Dostawce Ustug odpowiedzi o uwzglednie-

niu lub nieuwzglednieniu reklamacji.

Dostawca Ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udzie-
la odpowiedzi na reklamacje na papierze, niemniej za zgodq
Abonenta, wyrazong w reklamacji, w Umowie lub w odrebnym
oswiadczeniu lub w przypadku ztozenia reklamacji w formie
elektronicznej z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektro-
nicznej, Dostawca Ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz
udziela odpowiedzi na reklamacje jedynie w formie elektro-
nicznej 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
srodkéw komunikacji elektronicznej Dostawca Ustug potwier-
dza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje
w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres pocz-
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8.14.

8.15.

ty 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 ktorego rekla-
macja zostata wystana, albo z wykorzystaniem srodka komu-
nikacji elektronicznej uzytego przez reklamujgcego do ztozenia
reklamacji. Postuzenie sie innym srodkiem komunikacji elek-
tronicznej jest dopuszczalne, jezeli przekazane w ten sposob
potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz odpowiedz na rekla-
macje spetniajg wymogi dotyczqgce obowigzkowego zakresu in-
formacji zawartych w potwierdzeniu przyjecia reklamacji oraz
w odpowiedzi na reklamacje, a postac i forma potwierdzenia
przyjecia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje umozli-
wia Abonentowi ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie
w zwyktym toku czynnosci.

W przypadku, gdy Dostawca Ustug nie uznat reklamacji w ca-
tosci lub w czesci w odpowiedzi wskazuje uzasadnienie fak-
tyczne i prawne zajetego przez siebie stanowiska; odpowiedz
zostanie doreczona Abonentowi przesytkqg polecong - w przy-
padku udzielania odpowiedzi na papierze.

Odpowiedz reklamacyjna jest ostatecznym rozstrzygnieciem
w sprawie i wyczerpuje droge wewnetrznego postepowania re-
klamacyjnego. Spor cywilnoprawny miedzy Abonentem, bedg-
cym konsumentem, a Dostawcq Ustug moze byc¢ zakonczony
polubownie w drodze postepowania w sprawie pozasqgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzonego przez
wtasciwy podmiot uprawniony:
a. Prezesa UKE w sprawach dotyczqgcych Ustug komunikacji
elektronicznej - strona internetowa Prezesa UKE, jako pod-
miotu uprawnionego do prowadzenia postepowania w spra-
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8.16.

wie pozasgdowego rozwiqgzywania sporow, znajduje sie pod
adresem www.uke.gov.pl, lub

Inspekcji Handlowej w sprawach dotyczqcych Ustug Do-
datkowych niebedgcych Ustugg komunikacji elektronicznej
- adresy stron internetowych Wojewddzkich Inspektora-
tow Inspekcji Handlowej, jako podmiotéw uprawnionych do
prowadzenia postepowania w sprawie pozasqdowego roz-
wigzywania sporow, znajdujq sie pod adresem www.uokik.
gov.pl/wojewodzkie_inspektoraty_inspekcji_handlowe;j.
php#faq4685

Zasady i tryb postepowania w ramach pozasqdowego roz-
wigzywania sporow reguluje ustawa Prawo komunikacji elek-
tronicznej (art. 383-385) w zakresie Ustug komunikacji elek-
tronicznej, ustawa o pozasqdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich oraz akty wykonawcze do tych ustaw.

Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

® QN T o

nazwe jednostki Dostawcy Ustug rozpatrujqcej reklamacje,
informacje o dniu ztozenia reklamacji

powotanie podstawy prawnej,

rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji,
w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej
naleznosci - okreslenie wysokosci kwoty i terminu jego wy-
ptaty lub zwrotu albo wskazanie, ze kwota odszkodowania
lub innej naleznosci zostanie zaliczona na poczet przysztych
ptatnosci, zgodnie z wnioskiem reklamujgcego,

pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyj-
nego i prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu sqg-
dowym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujgcym jest
konsument, o prawie dochodzenia roszczen w postepowa-
niu w sprawie pozasqdowych metod rozpatrywania sporow.
dane kontaktowe umozliwiajgce szybki i efektywny kontakt
z Dostawcq Ustug w sprawie reklamacji, w sktad ktorych
wchodzi co najmniej numer telefonu i adres poczty elektro-
nicznej lub alternatywnie dla adresu poczty elektronicznej
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inne narzedzie Dostawcy Ustug, ktore umozliwia przesyta-
nie wiadomosci tekstowych i zatgcznikow.

8.17. Jezeli wystana przez Dostawce Ustug odpowiedz na reklama-

8.18.

cje nie zostata doreczona Abonentowi, Dostawca Ustug, na
zgdanie Abonenta wyrazone w sposob okreslony w pkt. 8.3,
niezwtocznie przekazuje ponownie te odpowiedz, jej duplikat
lub kopie. Abonent, w porozumieniu z Dostawcqg Ustug, okresla
sposob, forme i postac, w jakiej odpowiedz na reklamacje, jej
duplikat lub kopia, o ktorych mowa powyzej ma zostac prze-
kazana. Na zgdanie Abonenta, w przypadku odmowy uzna-
nia reklamacji w catosci lub czesci, Dostawca Ustug ponow-
nie przekazuje odpowiedz na reklamacje, jej duplikat lub kopie
przesytkqg poleconq, 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 oko-
licznosci 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 o zamia-
rze, zgodzie albo odmowie udziatu w postepowaniu w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich.

9. ZMIANY PO STRONIE ABONENTA, ZAWIESZENIE
SWIADCZENIA UStUG

38

9.1.

W przypadku wszczecia w stosunku do Abonenta, pozostajqg-
cego 0sobq prawng, postepowania uktadowego, likwidacyjne-
go, upadtosciowego lub egzekucyjnego, Abonent zobowiqzany
jest niezwtocznie o powyzszym fakcie poinformowac Dostaw-
ce Ustug. Dostawca Ustug niezwtocznie po otrzymaniu infor-
macji o wszczeciu w stosunku do Abonenta ktoregokolwiek
z tych postepowan moze (w zakresie dopuszczonym przez pra-
wo) uzaleznic dalsze swiadczenie Ustug na rzecz Abonenta od
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9.2.

9.3.

ztozenia przez niego zabezpieczenia w wysokosci, formie i ter-
minie wskazanym w wezwaniu, a w przypadku niespetnienia
tych warunkow wstrzymac ustugi swiadczone Abonentowi
w oparciu o Umowe.

W przypadku zbycia Lokalu przez Abonenta lub utraty tytutu
prawnego do Lokalu w inny sposdb, Abonent moze pod wa-
runkiem otrzymania zgody Dostawcy Ustug przekazac prawa
i obowiqgzki wynikajgce z Umowy, na rzecz nabywcy praw do
Lokalu, poprzez podpisanie umowy cesji w Biurze Obstugi Klien-
ta, w terminie nie dtuzszym niz 14 dni od dnia zbycia Lokalu
lub utraty tytutu prawnego do Lokalu w inny sposéb. Umowa
cesji musi jednoznacznie wskazywac, ktora ze stron Umowy
ponosi optate cennikowq za cesje oraz zawierac¢ oswiadczenie
cesjonariusza, ze od dnia wejscia w Zycie postanowien cesji do-
browolnie wstepuje we wszelkie prawa i obowiqzki wynikajqce
z Umowy. W przypadku nieprzejecia praw i obowigzkéw Abo-
nenta przez nabywce Lokalu, Umowa moze by¢ rozwigzana
przez Abonenta jedynie w trybie przewidzianym w Regulami-
nie.

W przypadku opoznienia Abonenta z uiszczeniem nalezno-
sci 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 wo-
bec Abonenta, za uprzednim powiadomieniem Abonenta przez
Dostawce Ustug o takim zamiarze, w terminie 7 dni od dore-
czenia tego powiadomienia. Po bezskutecznym uptywie termi-
nu, o ktorym mowa wyzej, Dostawca Ustug moze ograniczyc
swiadczenie tej ustugi, chyba ze jest to technicznie niewyko-
nalne lub ekonomicznie niezasadne. Jezeli po uptywie 7 dni od
dnia ograniczenia albo wystgpienia przyczyny braku mozliwo-
sci ograniczenia swiadczenia ustugi Abonent nie zaptacit zale-
gtych naleznosci, Dostawca Ustug niezwtocznie powiadamia
tego abonenta o zamiarze zawieszenia swiadczenia tej ustu-
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94.

gi. 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 jedynie z potqgczen
na numery alarmowe. Jezeli Abonent uporczywie opdznia sie
z zaptatqg za swiadczonq 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, Dostawca Ustug moze zawiesic¢ swiad-
czenie tej ustugi. Jezeli w terminie 7 dni od dnia zawieszenia
swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej nie ustaty przyczyny
jej zawieszenia, Dostawca Ustug powiadamia Abonenta o za-
miarze wypowiedzenia umowy z winy abonenta po uptywie 7
dni od dnia doreczenia tego powiadomienia, w przypadku gdy
abonent nie zaptaci zalegtych naleznosci. W takim przypadku
Abonent zobowiqzany bedzie do zaptaty zalegtych naleznosci
oraz odszkodowania, o ktorym mowa w pkt. 3.29. Regulami-
nu, o ile Umowa zostata zawarta na Warunkach Promocyjnych
z Okresem Zobowigzania. Powiadomienia, o ktorych 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 przy-
padku Zawieszenia Swiadczenia ustugi dotyczgcego Umowy
na Warunkach Promocyjnych Okres Zobowiqzania ulega prze-
dtuzeniu o czas Zawieszenia Swiadczenia Ustugi w zakresie, w
jakim nie narusza to art. 301 Prawo komunikacji elektronicz-
nej. Jezeli przed ztozeniem Abonentowi przez Dostawce Ustug
wypowiedzenia Umowy Abonent ureguluje catos¢ zalegtej na-
leznosci wraz z naleznymi odsetkami, Dostawca Ustug wznowi
swiadczenie ustug na rzecz Abonenta w terminie 3 dni od dnia
otrzymania ptatnosci.

Dostawca Ustug na wniosek Abonenta dokonuje Zawieszenia
Swiadczenia Ustugi na okres nieprzekraczajqcy trzech kolejnych
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miesiecy. Whniosek o Zawieszenie Ustugi winien byc¢ zgtoszony
do Biura Obstugi Klienta, Centrum Obstugi Klienta lub siedziby
Dostawcy Ustug. Za Zawieszenie Swiadczenia Ustugi na wnio-
sek Abonenta pobierana jest optata wynikajgca z Cennika.
W okresie Zawieszenia Swiadczenia Ustugi Abonent zwolniony
jest z obowigzku uiszczania na rzecz Dostawcy Ustug optat wy-
mienionych w pkt. 7. lit. c., d., e. i f. Ogélnych Warunkéw Umo-
wy. W przypadku Zawieszenia Swiadczenia Ustugi dotyczgce-
go Umowy na Warunkach Promocyjnych Okres Zobowigzania
promocji ulega przedtuzeniu o czas Zawieszenia Swiadczenia
Ustugi w zakresie, w jakim nie narusza to art. 301 Prawa ko-
munikacji elektronicznej. Zawieszenie Swiadczenia Ustugi na
wniosek Abonenta moze nastqgpi¢ w przypadku niezalegania
z jakimikolwiek ptatnosciami wobec Dostawcy Ustug.

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

10. UDOGODNIENIA PRZEZNACZONE DLA OSOB I/LUB
UZYTKOWNIKOW KONCOWYCH ZE SZCZEGOLNYMI
POTRZEBAMI, W TYM Z NIEPEENOSPRAWNOSCIAMI

41

10.1.

10.2.

Dostawca Ustug, w tym publicznie dostepnych ustug ko-
munikacji elektronicznej w rozumieniu Prawa komuni-
kacji elektronicznej, zapewnia ich dostepnos¢ dla o0sob
i/lub uzytkownikéw koncowych bedqcych osobami ze szcze-
golnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami, poprzez
udogodnienia dla oséb i/lub uzytkownikéw koncowych bedg-
cych osobami ze szczegolnymi potrzebami, w tym z niepetno-
sprawnosciami.

Dostawca Ustug w swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach
Firmowych zapewnia obstuge osob i/lub uzytkownikow konco-
wych ze szczegolnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawno-
sciami na stanowiskach wyposazonych w:
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10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

a. urzqdzenie umozliwiajgce komunikacje z osobg niestyszqgcg
lub z osobg niemoéwigcaq,

b. urzqdzenie utatwiajgce komunikacje z osobq niewidomgq lub
Z 0sobq stabowidzgcq,

C. rozwigzanie, w tym z poziomu strony internetowej Dostaw-
cy Ustug, zapewniajgce komunikacje audiowizualng osobie
i/lub uzytkownikowi koncowemu ze szczegoélnymi potrzeba-
mi, w tym z niepetnosprawnosciq narzqdu stuchu albo na-
rzgdu mowy tj. osobie niestyszqcej i/lub osobie niemdéwiqgcej
Z ttumaczem polskiego jezyka migowego w czasie rzeczywi-
stym.

Dostawca Ustug zapewnia urzqgdzenie albo rozwigzanie, o kto-
rych mowa w pkt. 10.2 w Biurach Obstugi Klienta/Salonach
Firmowych Dostawcy Ustug, w dni powszednie od poniedziat-
ku do pigtku w godzinach pracy tych placowek, z wytgczeniem
dni ustawowo wolnych od pracy.

W swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmowych Do-
stawca Ustug udostepnia udogodnienia dla osob i/lub uzytkow-
nikow koncowych ze szczegolnymi potrzebami, w tym z niepet-
nosprawnosciami, polegajgce na udostepnieniu stanowisk do
obstugi wyposazonych w komputer stacjonarny lub komputer
przenosny z panelem do nawigowania, oferujgcym mozliwosc
powiekszenia na ekranie czcionki i tresci co najmniej trzykrot-
nie oraz umozliwiajgcym dostosowanie kontrastu do potrzeb
wyzej wskazanych osob i/lub uzytkownikéw koncowych.

Dostawca Ustug zapewnia udogodnienia dla osob i/lub uzyt-
kownikow koncowych ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
Z hiepetnosprawnosciami, polegajgce na przystosowaniu swo-
ich Biur Obstugi Klienta/ Salonéw Firmowych do obstugi oséb
Z niepetnosprawnosciq narzqdu ruchu.

Przy zawieraniu Umowy o swiadczenie Ustug komunikacji
elektronicznej z osobami i/lub uzytkownikami koncowymi ze
szczegolnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami oraz
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10.7.

10.8.

na kazde zqdanie takiej osoby i/lub uzytkownika koncowego
Dostawca Ustug oferuje, w swoich Biurach Obstugi Klienta/
Salonach Firmowych lub telefonicznie, pomoc osoby reprezen-
tujgcej Dostawce Ustug we wtasciwym skonfigurowaniu Urzg-
dzenia Abonenckiego lub uruchomieniu swiadczonej Ustugi.

Na zgdanie osoby i/ lub uzytkownika koncowego ze szczegol-
nymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciq narzqdu wzro-
ku tj. osoby niewidomej lub osoby stabowidzqcej, Dostawca

Ustug dorecza informacje przedumowne, zwiezte podsumowa-

nie warunkow umowy oraz pozostate informacje wymagane w

Umowie o swiadczenie publicznie dostepnych ustug komuni-

kacji elektronicznej, na trwatym nosniku, w postaci wybranej

przez te osobe i/lub uzytkownika koncowego, na wskazany w

tym zgdaniu adres korespondencyjny lub adres poczty elektro-

nicznej:

a. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym lub
w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do odczytu ma-
szynowego albo

b. na papierze, alfabetem Braille'a albo

C. nha papierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniej-
szej hiz 14 punktow,

d. w przypadku wysytania pocztq elektroniczng na wskazany
w zZgdaniu adres poczty elektronicznej - w formacie teksto-
wym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do od-
czytu maszynowego.

Na zgdanie osoby i/lub uzytkownika koncowego ze
szczegolnymi potrzebami, w tym  z niepetnosprawno-
scig narzqdu wzroku tj. osoby niewidomej lub  oso-
by stabowidzqcej, Dostawca Ustug udostepnia wzor-
ce dokumentow stosowanych w celu zawarcia Umowy
o swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej, sporzqdzone:
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10.9.

a. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym Ilub
w formie dostepnej cyfrowo nadajqgcej sie do odczytu ma-
szynowego albo

b. na papierze, alfabetem Braille'a albo

C. ha papierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniej-
szej hiz 14punktow,

d. w przypadku wysytania pocztq elektroniczng na wskazany
w zZgdaniu adres poczty elektronicznej - w formacie teksto-
wym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do od-
czytu maszynowego.

W swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmo-
wych oraz na stronie internetowej virtualoperator.pl/
udogodnienia-dla-osob-niepelnosprawnych.ntml  Dostawca
Ustug udostepnia wzorce dokumentacji abonenckiej stosowa-
ne w celu zawarcia Umowy o swiadczenie ustug komunikacji
elektronicznej. Dostawca Ustug udostepnia powyzsze na pa-
pierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz
14 punktow lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do
odczytu maszynowego.

10.10. Na zgdanie osoby i/lub uzytkownika koncowego ze szczegolny-

mi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciq, Dostawca Ustug

przekazuje informacje o wszystkich oferowanych udogodnie-

niach dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z niepetno-

sprawnosciq, w postaci papierowej lub elektronicznej.

W przypadku osoby i/lub uzytkownika korncowego ze szczegol-

nymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciq narzqdu wzro-

ku tj. osoby niewidomej lub osoby stabowidzgcej Dostawca

Ustug przekazuje informacje:

a. sporzqdzone na papierze, albo

b. sporzgdzone na papierze w alfabecie Braille'a albo

c. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym lub
w formie dostepnej cyfrowo nadajqgcej sie do odczytu ma-
szynowego albo
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10.11.

10.12.

d. sporzgdzone na papierze przy uzyciu duzej czcionki o wiel-
kosci nie mniejszej niz 14 punktow albo

e. w przypadku wysytania pocztq elektronicznqg na wskazany
w zZgdaniu adres poczty elektronicznej - w formacie teksto-
wym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do od-
czytu maszynowego.

W  swoich Biurach Obstugi Klienta/Salonach Firmo-
wych oraz na stronie internetowej virtualoperator.pl/
udogodnienia-dla-osob-niepelnosprawnych.nhtml  Dostawca
Ustug udostepnia informacje o wszystkich oferowanych udo-
godnieniach dla tych osob, w tym liste Biur Obstugi Klienta/
Salonéw Firmowych przystosowanych do obstugi osob ze
szczegolnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami.
Dostawca Ustug udostepnia powyzsze na papierze, przy uzy-
ciu duzej czcionki o wielkosci nie mniejszej niz 14 punktow lub
w formie dostepnej cyfrowo nadajqgcej sie do odczytu maszy-
nowego.

Dostawca Ustug na zgdanie uzytkownika koncowego ze szcze-
golnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciq narzqdu
wzroku tj. osoby niewidomej lub osoby stabowidzqcej, bedqcej
strong Umowy o swiadczenie publicznie dostepnych ustug ko-
munikacji elektronicznej zawieranej w formie pisemnej, elek-
tronicznej lub dokumentowej, udostepnia informacje o danych
zawartych na fakturze wraz ze szczegétowym wykazem wyko-
nanych ustug:

a. na nosniku elektronicznym, w formacie tekstowym lub
w formie dostepnej cyfrowo nadajqgcej sie do odczytu ma-
szynowego albo

b. na papierze, alfabetem Braille’a albo

C. ha papierze, przy uzyciu duzej czcionki o wielkosci nie mniej-
szej niz 14 punktow,

d. w przypadku wysytania pocztq elektroniczng na wskazany
w zZgdaniu adres poczty elektronicznej - w formacie teksto-
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wym lub w formie dostepnej cyfrowo nadajqcej sie do od-
czytu maszynowego.

10.13. Szczegotowe informacje o udogodnieniach dedykowa-

nych dla osob i/lub uzytkownikow koncowych ze szcze-
golnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami
Dostawca Ustug publikuje na stronie internetowej
virtualoperator.pl/udogodnienia-dla-osob-niepelnosprawnych.html

11. ODPOWIEDZIALNOSC DOSTAWCY UStUG
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11.1.

11.2.

Dostawca Ustug ponosi odpowiedzialnosc z tytutu niewykona-
nia lub nienalezytego wykonania Umowy na zasadach okreslo-
nych w Umowie, Regulaminie, Regulaminach Szczegétowych
lub odrebnych regulaminach Ustug Dodatkowych oraz wtasci-
wych przepisach prawa, w szczegolnosci 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¢ osob trzecich, za ktére Dostawca Ustug
nie ponosi odpowiedzialnosci,

b. nielegalnego lub niezgodnego z Umowgqg, Regulaminem,
Regulaminem Szczegétowym lub odrebnym regulaminem
Ustugi Dodatkowej korzystania z Sieci, Ustug, Ustug Dodat-
kowych lub Ustug Cyfrowych i Tresci Cyfrowych,

c. uszkodzen powstatych z przyczyn lezqcych po stronie Abo-
nenta, przy czym usuniecie takich uszkodzen nastepuje na
wniosek i koszt Abonenta,

d. wadliwego dziatania Sprzetu Odbiorczego/Srodowiska Cy-
frowego Abonenta lub jego niedostosowania do obowiqzu-
jgcych standardow technicznych,
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e.

g.

niewykonania przez Abonenta obowigzku wspotpracy w celu
ustalenia, czy brak zgodnosci w odpowiednim czasie Ustugi
Cyfrowej lub Tresci Cyfrowej z Umowg, wynika z cech Sro-
dowiska Cyfrowego Abonenta,

braku zasilania energetycznego w miejscu swiadczenia Ustu-
gi (w lokalu Abonenta),

uszkodzenia Urzgdzenia Abonenckiego z winy Abonenta do
czasu przywrocenia jego poprawnego dziatania.

11.3. W przypadku koniecznosci przystosowania Sprzetu Odbior-
czego Abonenta do przytqgczenia do Gniazda Abonenckiego/
Urzgdzenia Abonenckiego lub konfiguracji wykraczajqcej poza
czynnosci konieczne do prawidtowej aktywacji ustug, Abonent
ponosi koszty okreslone w Cenniku.

11.4.

Dostawca Ustug gwarantuje minimalne poziomy jakosci ustug
dotyczgce terminu uruchomienia ustugi, w tym czasu wstep-
nego przytgczenia, 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 opoz-
nienia, w wysokosci 1/30 przewidzianej w Umowie Optaty
Abonamentowej;

niezachowania ciggtosci swiadczenia ustugi, Abonentowi
przystuguje prawo do ztozenia wniosku o odszkodowanie,
za kazdy dzien przerwy w Swiadczeniu ustug, w wysokosci
1/30 sredniej Optaty Abonamentowej i Optaty Powigzanej
liczonej wedtug rachunkow z ostatnich trzech Okresow Roz-
liczeniowych, bgdz w wysokosci 1/30 naleznej Optaty Abo-
namentowej i Optaty Powiqgzanej w przypadku, gdy okres
Swiadczenia ustug na rzecz Abonenta byt krétszy niz 3 pet-
ne Okresy Rozliczeniowe.

niezachowania wskaznika poprawnosci faktur z ostatnich
6 miesiecy, Abonentowi przystuguje prawo do ztozenia wnio-
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11.5.

11.6.

11.7.

sku o odszkodowanie, za kazdy stwierdzony btqd, dotyczqgcy
prawidtowo naliczonej naleznosci, w wysokosci 1/10 réznicy
pomiedzy btednie naliczong wysokoscig Optaty Abonamen-
towej i Optaty Powigzanej a prawidtowqg wysokoscig Opta-
ty Abonamentowej i Optaty Powigzanej liczonej wedtug ra-
chunkdéw z ostatnich szesciu Okresow Rozliczeniowych.

d. gdy Dostawca Ustug nie zareagowat odpowiednio na na-
ruszenie bezpieczenstwa, zagrozenie lub luke w systemie
bezpieczenstwa, Abonentowi przystuguje prawo do ztoze-
nia wniosku o odszkodowanie, za kazdy dzien w wysokosci
1/30 sredniej Optaty Abonamentowej i Optaty Powigzanej
liczonej wedtug rachunkow z ostatnich trzech Okreséw Roz-
liczeniowych.

Niezaleznie od ewentualnego odszkodowania, o ktérym
mowa w pkt. 11.4., za kazdy dzien, w ktorym nastgpita prze-
rwa w swiadczeniu ustugi trwajgca tqgcznie dtuzej niz 12 go-
dzin, Abonentowi przystuguje zwrot 1/30 miesiecznej Optaty
Abonamentowej i Optaty Powigzanej. W przypadku przerwy
w swiadczeniu Ustugi trwajqgcej caty miesigc, zwracana jest
cata Optata Abonamentowa i Optata Powigzana.

Odszkodowanie i obnizenie Optat Abonamentowych nastepu-
je na wniosek Abonenta w trybie postepowania reklamacyjne-
go okreslonego w pkt. 8, przy czym w przypadku Awarii pod
warunkiem zawiadomienia o niej Dostawcy Ustug za pomocqg
jednego z Kanatéw Kontaktu, chyba ze mimo braku zawiado-
mienia Dostawca Ustug o Awarii wiedziat. Wyptata odszkodo-
wania nastepuje w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia
wptyniecia wniosku.

W przypadku wystepowania znaczqcych, statych lub czestych
rozbieznosci miedzy rzeczywistym wykonaniem ustug teleko-
munikacyjnych (za wytqczeniem Ustugi dostepu do Internetu),
a warunkami okreslonymi w Umowie, konsument po wyczer-
paniu drogi postepowania reklamacyjnego moze, poza upraw-
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11.8.

11.9.

nieniem do dochodzenia roszczenia z tytutu nienalezytego
wykonania Umowy, wypowiedziec jg z winy Dostawcy Ustug.
W takim przypadku Dostawcy Ustug nie przystuguje odszko-
dowanie, o ktorym mowa w pkt. 3.29 Regulaminu, a wypowie-
dzenie rozciqga sie na wszystkie Ustugi objete Ofertq Wiqgzang.

Jezeli Ustuga/Tres¢ Cyfrowa jest niezgodna z Umowg, Abo-
nent moze zqdac doprowadzenia jej do zgodnosci z Umowaq.
Dostawca Ustug moze odmowi¢ doprowadzenia Ustugi/Tresci
Cyfrowej do zgodnosci z Umowg jezeli jest to niemozliwe lub
wymagatoby nadmiernych kosztow.

Niezaleznie od postanowien pkt. 11.8., jezeli tresc cyfrowa lub

ustuga cyfrowa sq niezgodnie z Umowgq, Abonent moze ztozyc

oswiadczenie o obnizeniu ceny albo odstgpieniu od Umowy,
gdy:

a. doprowadzenie Ustugi/ Tresci Cyfrowej do zgodnosci z Umo-
wq jest niemozliwe lub wymaga nadmiernych kosztow ze
strony Dostawcy Ustug;

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

c. brak zgodnosci Ustugi/Tresci Cyfrowej z Umowg wystepuje
nadal, mimo ze przedsiebiorca probowat doprowadzic¢ Ustu-
ge/Tres¢ Cyfrowqg do zgodnosci z Umowg;

d. brak zgodnosci Ustugi/Tresci Cyfrowej z Umowg jest na tyle
istotny, ze uzasadnia obnizenie ceny lub odstgpienie od Umo-
wy bez uprzedniego wzywania Dostawcy Ustug do dopro-
wadzenia tej Ustugi/Tresci Cyfrowej do zgodnosci z Umowg

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

Roszczenie o odstgpienie od Umowy nie przystuguje, jesli Ustu-

ga/Tres¢ Cyfrowa jest dostarczana w ramach Optaty, w tym
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Abonamentowej, a brak zgodnosci Ustugi/Tresci Cyfrowej
z Umowg jest nieistotny.

11.10. Abonentowi przystuguje prawo do odstgpienia od Umowy

11.11.

o dostarczanie Ustugi/Tresci Cyfrowej, jesli Ustuga/Tresc¢ Cy-
frowa nie zostata dostarczona w terminie, a Dostawca Ustug
nie dostarczy jej niezwtocznie lub w terminie dodatkowo wy-
znaczonym przez Abonenta. Abonent moze odstgpi¢ od Umo-
wy o dostarczanie Ustugi/Tresci Cyfrowej bez wzywania do jej
dostarczenia, jezeli:
a. Dostawca Ustug oswiadczyt, lub z okolicznosci wyraznie
wynika, ze nie dostarczy Ustugi/Tresci Cyfrowej, lub
b. Dostawca Ustug i Abonent uzgodnili, lub z okolicznosci
wyraznie wynika, ze okreslony termin dostarczenia Ustu-
gi/Tresci Cyfrowej miat istotne znaczenie dla Abonenta,
a Dostawca Ustug nie dostarczyt jej w tym terminie.

Zwrot naleznosci wynikajgcej z pozytywnie rozpatrzonej rekla-
macji Ustugi/Tresci Cyfrowej nastepuje niezwtocznie, nie poz-
niej niz w terminie 14 dni od dnia otrzymania oswiadczenia o
odstgpieniu od umowy lub obnizeniu ceny.

12. TAJEMNICA KOMUNIKACIJI ELEKTRONICZNEJ

50

12.1.

W zakresie okreslonym przez obowiqzujqgce przepisy Dostawca
Ustug zapewnia tajemnice informacji przekazywanych w Sieci,
danych osobowych Abonenta, informacji dotyczqcych faktu,
okolicznosci i rodzaju potgczenia telekomunikacyjnego, prob
uzyskania takiego potqgczenia, a takze identyfikacji bqdz lokali-
zacji Zakonczen Sieci, pomiedzy ktérymi dokonano potgczenia
telekomunikacyjnego oraz tresci indywidualnych komunika-
tow w taki sposdb, w jaki umozliwia to technologia stosowa-
na przez Dostawce Ustug, z wyjgtkiem przypadkow opisanych
w pkt. 12.2. oraz w innych przypadkach, w ktérych Dostawca
Ustug jest zobowigzany do udostepnienia informacji zgodnie
Z obowiqzujgcymi przepisami.
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12.2. Srodki techniczne stosowane przez Dostawce Ustug zgodnie

12.3.

12.4.

z wymogami aktualnej wiedzy technicznej zapewniajq w zwy-
ktych warunkach zachowanie tajemnicy telekomunikacyjnej.
Dostawca Ustug nie gwarantuje jednak bezpieczenstwa prze-
kazu informacji w przypadku Awarii, popetnienia przez osobe
trzeciqg lub Abonenta czynu niedozwolonego i innych przypad-
kow niezaleznych od Dostawcy Ustug.

Dostawca Ustug zastrzega sobie prawo do monitorowania Sieci
oraz Urzgdzen Abonenckich, w tym gromadzenia danych o lo-
kalizacji urzgdzen koncowych, zgodnie z zasadami zachowania
tajemnicy telekomunikacyjnej. Dostawca Ustug jest zobowig-
zany do zapewnienia warunkow dostepu i utrwalania oraz do
udostepniania uprawnionym podmiotom, a takze sqdowi i pro-
kuratorowi przetwarzanych przez siebie danych zwigzanych
z swiadczonq Ustuggq.

Dostawca Ustug zastrzega sobie prawo do rejestrowania nie-
ktorych rozmow telefonicznych prowadzonych przez jego pra-
cownikow z Abonentami, o czym kazdorazowo Abonent zosta-
nie poinformowany przed rozpoczeciem rozmowy.

13. POSTANOWIENIA KONCOWE

o1

13.1.

13.2.

W sprawach nieuregulowanych Umowgq, Regulaminem, Regu-
laminami Szczegétowymi oraz odrebnymi regulaminami Ustug
Dodatkowych majqg zastosowanie odpowiednie przepisy pra-
wa, w szczegolnosci Prawa komunikacji elektronicznej, Ustawy
o prawach konsumenta oraz Kodeksu cywilnego.

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