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DEFINICJE

Uzyte w Regulaminie okreslenia oznaczaja:

10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

. Abonent - uzytkownik, ktéry zawart z Operatorem Umowe.

. Cennik ogdlny - dokument okreslajacy optaty za dodatkowe ustugi, czynnosci techniczne, serwisowe i

administracyjne oraz inne $wiadczenia nieobjete podstawowg Optatg abonamentowa.

. Cennik szczegétowy - dokument okreslajgcy ceny i optaty dotyczace okreslonej Ustugi, wariantu, taryfy lub oferty

promocyjnej, wskazany w Umowie.

. EBOK (Elektroniczne Biuro Obstugi Klienta) - system teleinformatyczny udostepniany Abonentowi przez

Operatora, stuzacy do obstugi Umowy, w szczegélnosci do dostepu do dokumentéw i rozliczen oraz sktadania
dyspozycji, Zgtoszen technicznych i reklamacji - w zakresie funkcjonalnosci aktualnie udostepnionych przez
Operatora.

. KSeF - Krajowy System e-Faktur, za posrednictwem ktorego faktury sg wystawiane, otrzymywane i

przechowywane w przypadkach okreslonych w przepisach prawa.

. Lokal - miejsce $wiadczenia Ustugi wskazane w Umowie.

. Nieprawidtowos¢ - niewykonanie Ustugi, przerwa w jej $wiadczeniu albo odstepstwo parametréw lub

funkcjonalnosci Ustugi od warunkéw wynikajacych z Umowy, Regulaminu lub przepiséw prawa.

. Okres rozliczeniowy - okres, za ktéry rozliczana jest Optata abonamentowa, okreslony w Umowie.

. Okres zastrzezony - okreslony w Umowie poczatkowy okres obowigzywania szczegélnych warunkéw, ulg,

rabatow lub innych korzysci zwigzanych z zawarciem albo wykonywaniem Umowy.

Optata abonamentowa - cykliczna optata nalezna za swiadczenie Ustugi, okreslona w Umowie lub wtasciwym
Cenniku.

Operator - ITEKOM sp. z 0.0. z siedziba w Kietczowie, bedaca strong Umowy i $wiadczaca na jej podstawie Ustugi
na rzecz Abonenta.

Siec¢ - infrastruktura techniczna pozostajgca pod kontrolg Operatora, wykorzystywana do $wiadczenia Ustug.

Strona internetowa Operatora - strona internetowa prowadzona przez Operatora, ktérej aktualny adres jest
przekazywany Abonentowi po zawarciu Umowy.

Trwaty nosnik - materiat lub narzedzie umozliwiajace przechowywanie informacji kierowanych osobiécie do
Abonenta w sposéb pozwalajacy na dostep do nich w przysztosci przez czas odpowiedni do celu informacji oraz na
ich odtworzenie w niezmienionej postaci.

Umowa - umowa o $wiadczenie Ustug zawarta miedzy Operatorem a Abonentem, okreslajgca zakres Ustug oraz
szczegblne warunki ich swiadczenia, wraz z jej pézniejszymi zmianami.
Urzadzenie Abonenta - urzadzenie nalezace do Abonenta albo pozostajace w jego dyspozycji, niestanowigce

Urzadzenia Operatora.

Urzadzenie Operatora - urzadzenie stanowigce wtasno$¢ Operatora albo pozostajace w jego dyspozycji, oddane
Abonentowi do uzywania w zwigzku ze $wiadczeniem Ustugi.

Ustuga - ustuga komunikacji elektronicznej Swiadczona przez Operatora na rzecz Abonenta, w zakresie
okreslonym w Umowie i na warunkach okreslonych w Regulaminie, z uwzglednieniem szczegdlnych postanowien
Umowy.

Zakonczenie Sieci - fizyczny punkt, w ktérym Abonent uzyskuje dostep do Sieci Operatora, okreslony w Umowie
lub dokumentacji instalacyjnej albo wynikajacy z zastosowanej technologii i sposobu wykonania instalacji.

Zgtoszenie techniczne - informacja Abonenta o Nieprawidtowosci potagczona z oczekiwaniem podjecia diagnostyki
lub czynnosci technicznych zmierzajacych do jej usuniecia.
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l. POSTANOWIENIA OGOLNE

A. Dokumenty dotyczace swiadczenia Ustug

1. Umowa, Regulamin i wtasciwy Cennik sg odrebnymi dokumentami:
a) Umowa okresla indywidualny zakres Ustug oraz szczegdlne warunki ich $wiadczenia;
b) Regulamin okresla ogdlne zasady swiadczenia Ustug i korzystania z nich;
c) witasciwy Cennik okresla ceny i optaty.

2. Postanowienia Regulaminu stosuje sie do Umowy w zakresie, w ktérym dana kwestia nie zostata odmiennie
uregulowana w jej indywidualnych postanowieniach.

3. W razie rozbieznosci miedzy indywidualnym postanowieniem Umowy a ogélnym postanowieniem Regulaminu
pierwszenstwo ma postanowienie Umowy, o ile jest zgodne z przepisami prawa.

4. Witasciwy Cennik stosuje sie w zakresie wynikajgcym z Umowy, Regulaminu albo odrebnego zlecenia Abonenta.

5. Zaden z dokumentéw dotyczacych $wiadczenia Ustug nie moze by¢ interpretowany w sposéb prowadzacy do
ograniczenia uprawnien Abonenta wynikajacych z bezwzglednie obowigzujacych przepiséw prawa.

B. Zakres Regulaminu

6. Regulamin okresla zasady zawierania, wykonywania, zmiany i zakoriczenia Umowy, prawa i obowigzki Stron, zasady
korzystania z Ustug, obstugi technicznej, sktadania i rozpatrywania reklamacji, dokonywania rozliczen oraz
komunikacji Stron.

7. Operator $wiadczy Ustugi z nalezyta starannoscia, zgodnie z Umowa, Regulaminem i przepisami prawa.

8. Abonent korzysta z Ustug zgodnie z ich przeznaczeniem, Umowg, Regulaminem i przepisami prawa.
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Il. ZAWARCIE UMOWY | ROZPOCZECIE SWIADCZENIA UStUGI

1. Umowa moze zostac¢ zawarta w postaci i w sposéb dopuszczony przez przepisy prawa oraz udostepniony przez
Operatora.

2. Przed zawarciem Umowy Operator przekazuje Abonentowi wymagane prawem informacje i dokumenty dotyczace
proponowanych Ustug oraz warunkéw Umowy.

3. Abonent przekazuje dane i dokumenty niezbedne do zawarcia i wykonywania Umowy oraz umozliwiajace
potwierdzenie jego tozsamosci albo umocowania osoby dziatajacej w jego imieniu.

4. Zawarcie Umowy moze by¢ poprzedzone sprawdzeniem technicznych mozliwosci $wiadczenia Ustugi w Lokalu.

5. Jezeli Swiadczenie Ustugi na wnioskowanych warunkach nie jest mozliwe, Operator informuje o tym Abonenta
oraz moze zaproponowac inne dostepne warunki $wiadczenia Ustugi.

6. Umowa zostaje zawarta po uzgodnieniu jej warunkow i zaakceptowaniu ich przez Strony.

7. Operator przekazuje Abonentowi zawartg Umowe oraz pozostate dokumenty wymagane przepisami prawa na
Trwatym nosniku.

8. Swiadczenie Ustugi rozpoczyna sie w terminie okre$lonym w Umowie, po wykonaniu czynnosci instalacyjnych i
aktywacyjnych wymaganych dla danej Ustugi.

9. Jezeli rozpoczecie $wiadczenia Ustugi wymaga dostepu do Lokalu, instalacji albo miejsca montazu urzadzen,
Abonent zapewnia taki dostep w uzgodnionym terminie.

10. Jezeli z przyczyn lezacych po stronie Abonenta wykonanie instalacji lub rozpoczecie $wiadczenia Ustugi w
uzgodnionym terminie nie jest mozliwe, Strony uzgadniajg nowy termin, a skutki opéznienia ocenia sie z
uwzglednieniem jego rzeczywistej przyczyny.

11. Po zawarciu Umowy Operator przekazuje Abonentowi wiadomo$¢ powitalng zawierajacg w szczegélnosci aktualne

dane kontaktowe, numery przeznaczone do obstugi poszczegdlnych rodzajow spraw oraz informacje potrzebne do
rozpoczecia korzystania z Ustugi.
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l1l. ZASADY KORZYSTANIA Z UStUGI

1. Abonent korzysta z Ustugi zgodnie z Umowg, Regulaminem, jej przeznaczeniem oraz przepisami prawa.

2. Abonent moze umozliwi¢ korzystanie z Ustugi osobom nalezacym do jego gospodarstwa domowego,
pracownikom, gosciom oraz innym osobom przebywajgcym okazjonalnie w Lokalu, o ile korzystanie to pozostaje
pod jego kontrola i jest zgodne z Umowa.

3. Udostepnienie hasta, klucza, danych dostepowych albo urzadzenia umozliwiajacego korzystanie z Ustugi jest
traktowane jak umozliwienie korzystania z Ustugi.

4. Abonent odpowiada za sposéb korzystania z Ustugi przez osoby, ktérym umozliwit dostep, w zakresie
przewidzianym przez przepisy prawa.

5. Bez uprzedniej zgody Operatora Abonent nie moze prowadzi¢ zorganizowanego lub statego udostepniania
dostepu do Internetu osobom trzecim poza Lokalem, odsprzedawac Ustugi ani prowadzic jej dystrybucji.

6. Abonent moze korzystac z wtasnych serwerow WWW, poczty elektronicznej, VPN, urzadzen NAS, systemow
monitoringu i podobnych rozwiazan, jezeli odbywa sie to zgodnie z prawem, nie narusza bezpieczeristwa Sieci i nie
stuzy zapewnianiu osobom trzecim dostepu do Internetu w sposdb okreslony w ust. 5.

7. Abonent zabezpiecza swoje urzadzenia, oprogramowanie, sie¢ wewnetrzng i dane dostepowe w sposéb
odpowiedni do rodzaju wykorzystywanej technologii i istniejacego ryzyka.

8. Abonent nie dokonuje zmian ani ingerencji w Sie¢, instalacje lub Urzadzenia Operatora, poza czynnosciami
wyraznie dopuszczonymi przez Operatora.

9. Abonent zapewnia Operatorowi dostep do instalacji i Urzgdzen Operatora znajdujgcych sie w Lokalu albo na
nieruchomosci, jezeli jest to niezbedne do instalacji, diagnostyki, naprawy, konserwacji, wymiany albo demontazu,
w terminie uzgodnionym przez Strony.

10. Operator i osoby dziatajace w jego imieniu wykonujg czynnosci w Lokalu lub na nieruchomosci z nalezyta
starannoscia, w sposéb ograniczajacy ucigzliwosc i ryzyko uszkodzenia mienia.

11. Abonent jest obowigzany niezwtocznie poinformowac Operatora o zmianie danych majacych znaczenie dla
prawidtowego wykonywania i obstugi Umowy, w szczegdlnosci adresu korespondencyjnego, adresu poczty
elektronicznej i numeru telefonu kontaktowego.

12. W przypadku powaznego albo powtarzajgcego sie naruszania istotnych obowigzkéw wynikajacych z niniejszego
rozdziatu Operator moze, po uprzednim wezwaniu Abonenta do zaprzestania naruszenia lub usuniecia jego
skutkéw w odpowiednim terminie, zastosowac srodki przewidziane w Regulaminie, wiacznie z wypowiedzeniem
Umowy, jezeli mniej ucigzliwe dziatania okazg sie niewystarczajace.

ITEKOM sp. z 0.0. | Regulamin | 02.07.2026 7136



IV. URZADZENIA, SIEC WEWNETRZNA | PARAMETRY UStUGI

1. Operator odpowiada za prawidtowe funkcjonowanie:
a) Sieci pozostajacej pod jego kontrolg - do Zakonczenia Sieci;
b) Urzadzen Operatora;
c) instalacji wykonanej przez Operatora - w zakresie objetym jego odpowiedzialnoscia.

2. Operator odpowiada rowniez za prawidtowe i zgodne z Umowa wykonanie czynnosci instalacyjnych i
serwisowych.

3. Urzadzenia Abonenta, jego oprogramowanie, przewody oraz sie¢ wewnetrzna, w tym ich stan techniczny i
konfiguracja, pozostaja po stronie Abonenta.

4. Operator odpowiada za prawidtowe wykonanie instalacji, konfiguracji lub innych czynnosci, ktére wykonat w
odniesieniu do tych elementéw, a takze za obowigzki sprzedawcy wynikajace z przepiséw prawa.

5. Parametry Ustugi ocenia sie w Zakonczeniu Sieci, z uwzglednieniem warunkéw i metod pomiaru wtasciwych dla
danej Ustugi.

6. W przypadku Ustugi dostepu do Internetu pomiar parametréw powinien by¢ wykonywany przy uzyciu potaczenia
przewodowego, bezposrednio lub za posrednictwem wtasciwie dziatajacego urzadzenia, z ograniczeniem ruchu
generowanego przez inne urzadzenia, aplikacje lub uzytkownikéw.

7. Operator nie gwarantuje okreslonego zasiegu, predkosci ani stabilnosci potagczenia w wewnetrznej sieci Wi-Fi
Abonenta, poniewaz zalezg one takze od warunkéw lokalowych, zaktdcen, sposobu rozmieszczenia urzadzen i
wtasciwosci Urzadzen Abonenta.

8. Postanowienie ust. 7 nie wytacza odpowiedzialnosci Operatora za wadliwe dziatanie Urzadzenia Operatora ani za
nieprawidtowa konfiguracje wykonang przez Operatora.

9. Urzadzenie sprzedane Abonentowi przez Operatora staje sie Urzagdzeniem Abonenta, z zachowaniem obowigzkéw
Operatora jako sprzedawcy wynikajacych z przepiséw prawa oraz odrebnych warunkéw sprzedazy i obstugi
zakupionych urzadzen.

10. Abonent moze uzywac wtasnego routera podtgczanego do udostepnionego interfejsu Ethernet, o ile jest on
zgodny z wymaganiami technicznymi Ustugi.

11. Uzycie wtasnego urzadzenia warstwy dostepowej, w szczegdlnosci terminala optycznego albo urzadzenia
radiowego zastepujacego element instalacji Operatora, wymaga uprzedniej zgody Operatora i spetnienia
okreslonych przez niego wymagan technicznych.
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V. BEZPIECZENSTWO SIECI | USEUG

A. Zasady bezpieczenstwa i dziatania zabronione

1. Abonent nie moze korzystac z Ustugi w sposdb, ktory:

a) powoduje lub moze powodowac zaktdcenie, przecigzenie albo uszkodzenie Sieci, urzadzen, systemow lub
Ustug;

b) zagraza integralnosci lub bezpieczenstwu Sieci, danych albo innych uzytkownikdéw;

c) stuzy uzyskiwaniu nieuprawnionego dostepu do urzadzen, systemoéw, kont, danych lub innych zasobow
albo umozliwianiu lub utatwianiu innym osobom uzyskania takiego dostepu;

d) polega na przekazywaniu lub udostepnianiu osobom nieuprawnionym danych, kodéw, haset, kluczy lub
innych informacji dostepowych albo na umozliwianiu lub utatwianiu ich pozyskania;

e) stuzy rozsytaniu masowych niezaméwionych wiadomosci;
f) stuzy rozpowszechnianiu ztosliwego oprogramowania;

g) powoduje generowanie ruchu majgcego na celu zablokowanie, przecigzenie lub zaktécenie dziatania sieci,
urzadzenia, systemu albo ustugi;

h) polega na bezprawnym fatszowaniu adreséw, nagtowkow, identyfikatoréw lub innych informacji o Zzrédle
transmisji;

i) polega na nieuprawnionym przechwytywaniu, modyfikowaniu albo zaktécaniu transmisji.
2. Bez zgody podmiotu uprawnionego zabronione jest:

a) skanowanie urzadzen, systemow, adreséw lub portéw;

b) testowanie podatnosci albo zabezpieczen;

c) podejmowanie préb odgadywania lub tamania haset;

d) uzyskiwanie dostepu do danych nieprzeznaczonych dla Abonenta.

3. Dziatania wskazane w ust. 2 moga by¢ wykonywane w odniesieniu do wtasnych systemoéw Abonenta albo za zgoda
podmiotu uprawnionego, pod warunkiem ze nie powoduja zagrozenia dla Sieci, Operatora ani innych
uzytkownikow.

B. Dziatania Operatora w razie naruszenia lub zagrozenia

4. Jezeli Operator stwierdzi naruszenie zasad bezpieczenstwa albo uzasadnione zagrozenie takim naruszeniem, co do
zasady przed zastosowaniem ograniczenia lub zawieszenia Ustugi przekazuje Abonentowi wezwanie zawierajace:

a) opis stwierdzonego naruszenia lub zagrozenia;
b) wskazanie oczekiwanego dziatania;
c) termin na usuniecie przyczyny;
d) informacje o mozliwych skutkach braku reakcji.
5. Operator moze bez wczesniejszego wezwania ograniczyc¢ albo zawiesi¢ Ustuge w zakresie niezbednym do:
a) ochrony bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci;
b) ochrony urzadzen, systemow lub danych;
c) ochrony innych uzytkownikow;
d) ochrony Operatora lub 0sdb trzecich przed trwajacym atakiem;
e) wykonania obowigzku wynikajacego z przepiséw prawa albo wigzacego polecenia uprawnionego organu.

6. Zastosowanie $rodka niezbednego do ochrony bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci, Ustug, urzadzen, systemow
albo danych nie jest uzaleznione od uprzedniego doreczenia Abonentowi wezwania ani od potwierdzenia przez
niego odbioru informacji, jezeli charakter lub bezposrednio$¢ zagrozenia wymagaja niezwtocznego dziatania.

7. Operator stosuje srodek mozliwie najmniej ucigzliwy, ktéry jest skuteczny, konieczny i proporcjonalny do rodzaju
oraz skali zagrozenia.
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8. O zastosowaniu ograniczenia albo zawieszenia Operator informuje Abonenta bez zbednej zwtoki na zasadach
okres$lonych w rozdziale XV, chyba ze:

a) przekazanie informacji jest zabronione prawem;
b) mogtoby udaremni¢ dziatanie ochronne;
c) mogtoby zwiekszy¢ istniejace zagrozenie.

9. Brak mozliwosci niezwtocznego skontaktowania sie z Abonentem nie wstrzymuje zastosowania koniecznego
srodka ochronnego.

10. Ograniczenie albo zawieszenie trwa wytacznie przez okres konieczny do usuniecia lub ustania zagrozenia.

11. Przed przywrdéceniem petnego zakresu Ustugi Operator moze zadac:

a) potwierdzenia usuniecia przyczyny;

b) wykonania prostych czynnosci diagnostycznych;
c) odtaczenia albo zabezpieczenia urzadzenia;

d) umozliwienia ponownej weryfikacji.

12. Brak wspotpracy Abonenta moze uzasadniac utrzymanie zastosowanego srodka w zakresie, w jakim bez tej
wspotpracy nie jest mozliwe bezpieczne przywrocenie Ustugi.

13. Operator przywraca petny zakres Ustugi bez zbednej zwtoki po ustaniu zagrozenia albo potwierdzeniu usuniecia
jego przyczyny.

C. Weryfikacja, skutki i dokumentowanie dziatan
14. Abonent moze zada¢ niezwtocznej ponownej weryfikacji zasadnosci utrzymywania ograniczenia albo zawieszenia
Ustugi.

15. Zadanie ponownej weryfikacji moze zosta¢ przekazane kanatem Zgtoszen technicznych, w tym techniczna
wiadomoscia SMS, jezeli Operator udostepnia taki kanat. Zadanie to nie jest reklamacja.

16. Niezaleznie od Zzadania ponownej weryfikacji Abonent moze ztozy¢ reklamacje zgodnie z postanowieniami
rozdziatu VIII.

17. Ztozenie reklamacji nie powoduje automatycznego uchylenia srodka zastosowanego w celu ochrony
bezpieczenstwa Sieci lub Ustug.

18. Prawidtowo zastosowane ograniczenie albo zawieszenie, konieczne z powodu dziatania Abonenta lub osoby, ktorej
umozliwit korzystanie z Ustugi, nie stanowi - w koniecznym i proporcjonalnym zakresie - niewykonania ani
nienalezytego wykonania Umowy przez Operatora.

19. W przypadku powaznego albo powtarzajgcego sie naruszania zasad bezpieczeristwa Operator moze wypowiedzie¢
Umowe z winy Abonenta, jezeli zastosowanie mniej ucigzliwych srodkow jest niewystarczajace.

20. Operator dokumentuje zastosowanie srodka ochronnego, w szczegdlnosci:

a) date i czas zdarzenia;

b) rodzaj i zakres zagrozenia;

)
)
¢) rodzaj zastosowanego $rodka i czas jego trwania;
d) sposéb poinformowania Abonenta;
e) wynik ponownej weryfikacji.
21. Dokumentacja moze obejmowac logi, wyniki pomiaréw i inne dane techniczne, w zakresie dozwolonym prawem.

22. Na zadanie Abonenta Operator przekazuje uzasadnienie zastosowanego $rodka, o ile nie prowadzitoby to do
naruszenia bezpieczenstwa Sieci, tajemnicy komunikacji elektronicznej, praw oséb trzecich lub przepiséw prawa.
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VI. PRACE TECHNICZNE

A. Rodzaje prac technicznych

1. Operator moze wykonywac prace techniczne niezbedne do prawidtowego swiadczenia Ustug, utrzymania
infrastruktury oraz zapewnienia bezpieczenstwa i integralnosci Sieci.

2. Prace techniczne dzielg sie na planowane i dorazne.

3. Prace planowane obejmuja prace konserwacyjne, instalacyjne, modernizacyjne lub zwigzane z rozbudows Sieci,
ktorych potrzeba i termin wykonania sg znane Operatorowi z wyprzedzeniem.

4. Prace dorazne obejmuja prace podejmowane w celu:
a) naprawy awarii lub innej niesprawnosci;

b) wykonania niezbednej konserwacji, ktérej odtozenie mogtoby spowodowac niesprawnosc albo zwiekszyé
ryzyko jej wystagpienia;

c) zapobiezenia niesprawnosci, awarii albo zwiekszeniu ich zakresu lub skutkéw, jezeli potrzeby wykonania
tych prac nie mozna byto wczesniej przewidzie¢ i uwzglednic¢ w planie prac.

5. Prace dorazne sg podejmowane, gdy ze wzgledu na ich przyczyne, pilnosc¢ lub cel nie jest mozliwe albo
uzasadnione przeprowadzenie ich jako prac planowanych.

B. Wptyw prac technicznych na swiadczenie Ustug

6. Prace techniczne moga powodowac czasowe ograniczenie parametrow, funkcjonalnosci lub dostepnosci Ustugi
albo przerwe w jej $wiadczeniu.

7. Operator organizuje i wykonuje prace techniczne w sposéb zmierzajacy do ograniczenia ich wptywu na Abonenta,
w szczegolnosci przez ograniczenie zakresu i czasu trwania utrudnien do niezbednego minimum.

8. Ograniczenie albo przerwa w swiadczeniu Ustugi spowodowane pracami planowanymi powinny by¢ mozliwie
krétkie i zasadniczo nie powinny jednorazowo przekraczac 3 godzin.

9. Czas wskazany w ust. 8 moze zostac przekroczony, jezeli jest to uzasadnione w szczegdélnosci:
a) zakresem lub ztozonoscig wykonywanych prac;
b) koniecznoscig wymiany, przebudowy albo przetaczenia infrastruktury;
c) wystgpieniem nieprzewidzianych trudnoéci technicznych;
d) dziataniem oséb trzecich, dostawcéw infrastruktury lub innych operatoréw;
)

e) warunkami atmosferycznymi, terenowymi lub innymi warunkami wptywajacymi na mozliwos¢
prawidtowego wykonania prac;

f) potrzeba zapewnienia bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci;
g) innymi okoliczno$ciami niezaleznymi od Operatora.
10. Prace planowane powodujace ograniczenie albo przerwe w swiadczeniu Ustugi w danej lokalizacji powinny by¢

przeprowadzane nie czesciej niz dwa razy w roku, chyba ze czestsze ich wykonywanie jest uzasadnione:

a) potrzebami technicznymi;

b) modernizacja albo rozbudows Sieci;

)

)
c) zapewnieniem bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci;
d) dziataniem osdéb trzecich, dostawcéw infrastruktury lub innych operatorow;
)

e) innymi okolicznos$ciami niezaleznymi od Operatora.

11. Ograniczen okre$lonych w ust. 8 i 10 nie stosuje sie do prac doraznych.
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C. Informowanie Abonenta

12

13.

14.

15.

16.
17.

Jezeli przewidywany wptyw prac planowanych na $wiadczenie Ustugi nie przekracza 15 minut, Operator nie ma
obowiazku indywidualnego informowania Abonenta o ich wykonywaniu.

Jezeli przewidywany czas ograniczenia albo przerwy w $wiadczeniu Ustugi spowodowanych pracami planowanymi
przekracza 15 minut, Operator informuje Abonenta o:

a) planowanym terminie rozpoczecia prac;

b) przewidywanym czasie ich trwania;

c) mozliwym zakresie ograniczenia albo przerwy w $wiadczeniu Ustugi.

Informacja o pracach planowanych jest przekazywana za pomoca dostepnego kanatu komunikacji, zgodnie z
zasadami okre$lonymi w rozdziale XIV, w miare mozliwosci nie pdzniej niz 24 godziny przed rozpoczeciem prac.

Brak odebrania informacji przez Abonenta albo brak potwierdzenia jej odbioru nie wstrzymuje rozpoczecia prac
planowanych, jezeli Operator przekazat informacje za pomocg dostepnego kanatu komunikacji.

Prace dorazne mogg zostac rozpoczete bez uprzedniego poinformowania Abonenta.

Jezeli prace dorazne powoduja albo moga powodowac istotne ograniczenie lub przerwe w Swiadczeniu Ustugi,
Operator przekazuje Abonentowi informacje o ich przyczynie, zakresie oraz przewidywanym czasie trwania, gdy
tylko jest to mozliwe i celowe.

D. Skutki przekroczenia zakresu lub czasu prac

18.

19.

20.

21.

22.

Jezeli ograniczenie albo przerwa w $wiadczeniu Ustugi spowodowane pracami planowanymi trwajg dtuzej niz
okres wskazany w informacji przekazanej Abonentowi, czas wykraczajacy poza wskazany okres jest traktowany jak
Nieprawidtowos¢ niebedaca skutkiem prawidtowo przeprowadzonych prac planowanych.

Jezeli Operator byt obowigzany poinformowac Abonenta o pracach planowanych zgodnie z ust. 13, lecz nie
przekazat takiej informaciji, cate ograniczenie albo przerwa w $wiadczeniu Ustugi sa traktowane jak
Nieprawidtowos¢ niebedaca skutkiem prawidtowo przeprowadzonych prac planowanych.

Postanowienia ust. 19 nie majg zastosowania do prac doraznych ani do sytuacji, w ktérych wczesniejsze
poinformowanie Abonenta nie byto mozliwe z przyczyn niezaleznych od Operatora.

Wykonywanie prac technicznych nie wytacza odpowiedzialnosci Operatora za Nieprawidtowosci, ktore:

a) nie pozostajg w zwigzku z wykonywanymi pracami;

b) powstaty wskutek nieprawidtowego wykonania prac;

)

)
c) wykraczaja poza zakres konieczny do wykonania prac;
d) trwaja po zakonczeniu prac dtuzej, niz jest to technicznie uzasadnione;
)

e) wynikaja z nieprzywroécenia prawidtowego dziatania Sieci, Ustugi albo Urzadzen Operatora.

Zasady odpowiedzialnosci Operatora oraz przyznawania bonifikat okreslajg postanowienia rozdziatéw IX i X.
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VIl. OPLATY | ROZLICZENIA

A. Rodzaje optat

1. Optaty pobierane przez Operatora dzielg sie na:
a) optaty okresowe - w postaci Optaty abonamentowej;
b) optaty jednorazowe.

2. Operator pobiera Optate abonamentowa, a Abonent jest obowigzany jg uiszczaé¢ w wysokosci okreslonej w
Umowie, z uwzglednieniem przystugujacych ulg, rabatéw, bonifikat oraz korekt.

3. Optata abonamentowa jest nalezna za kazdy Okres rozliczeniowy okre$lony w Umowie.
4. Operator moze nalicza¢ optaty jednorazowe:
a) za instalacje lub aktywacje Ustugi - jezeli zostaty przewidziane w Umowie;

b) za czynnosci dodatkowo zlecone przez Abonenta - w wysokosci indywidualnie uzgodnionej albo okreslonej
we witasciwym Cenniku;

c) winnych przypadkach wyraZznie przewidzianych w Umowie lub wtasciwym Cenniku.

5. Optata jednorazowa jest nalezna za wykonang czynnosc albo udostepnione $wiadczenie, zgodnie z Umowa,
zleceniem Abonenta lub wtasciwym Cennikiem.

B. Okresy rozliczeniowe i dokumenty rozliczeniowe

6. Optata abonamentowa jest rozliczana za Okresy rozliczeniowe okres$lone w Umowie.
7. Okres rozliczeniowy moze by¢ w szczegdlnosSci miesieczny, kwartalny, potroczny albo roczny.

8. Przy obliczaniu Optaty abonamentowej za niepetny Okres rozliczeniowy przyjmuje sie, ze za kazdy dzien
Swiadczenia Ustugi nalezna jest:

a) 1/30 Optaty abonamentowej - w przypadku miesiecznego Okresu rozliczeniowego;
b) 1/90 Optaty abonamentowej - w przypadku kwartalnego Okresu rozliczeniowego;
c) 2/365 Optaty abonamentowej - w przypadku potrocznego Okresu rozliczeniowego;
d) 1/365 Optaty abonamentowej - w przypadku rocznego Okresu rozliczeniowego.

9. Jezeli Swiadczenie Ustugi rozpoczyna sie albo konczy w trakcie Okresu rozliczeniowego, Optate abonamentows za
niepetny okres oblicza sie zgodnie z ust. 8, chyba ze Umowa przewiduje inny, korzystniejszy dla Abonenta sposéb
rozliczenia.

10. Optaty jednorazowe sg uwzgledniane w najblizszym dokumencie rozliczeniowym wystawionym po wykonaniu
czynnosci albo udostepnieniu $wiadczenia, chyba Zze uzgodniono inny termin ich rozliczenia.

11. Operator wystawia fakture albo inny wtasciwy dokument rozliczeniowy, obejmujacy naleznosci przypadajace do
zaptaty w danym cyklu ptatnosci.

12. Dokument rozliczeniowy zawiera informacje umozliwiajgce ustalenie co najmniej:

a) okresu albo Swiadczenia, ktérego dotyczy rozliczenie;

b) rodzaju i wysokosci naliczonych opfat;

)
)
¢) uwzglednionych ulg, rabatéw, bonifikat, korekt lub nadptat;
d) tacznej kwoty naleznej do zaptaty;

e) terminu i sposobu zaptaty.

13. Jezeli zgodnie z przepisami prawa faktura jest wystawiana i otrzymywana przy uzyciu KSeF, Operator wystawia jg i
udostepnia Abonentowi za posrednictwem tego systemu.

14. Dzien wystawienia i otrzymania faktury, o ktérej mowa w ust. 13, ustala sie zgodnie z przepisami dotyczgcymi
KSeF.
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15.

16.
17.

18.

19.

Operator moze dodatkowo przekaza¢ Abonentowi informacje o wystawieniu faktury w KSeF, zawierajaca w
szczegolnosci numer dokumentu, kwote nalezng do zaptaty, termin ptatnosci oraz informacje o dostepnosci
faktury w KSeF.

Informacja, o ktérej mowa w ust. 15, nie jest fakturg i nie zastepuje faktury udostepnionej w KSeF.

Informacja o wystawieniu faktury w KSeF moze zostac przekazana odrebnie od faktury i nie musi stanowic czesci
pliku PDF generowanego przez system rozliczeniowy Operatora.

Faktury oraz inne dokumenty rozliczeniowe nieobjete obowigzkiem wystawiania i otrzymywania przy uzyciu KSeF
sg przekazywane albo udostepniane Abonentowi za pomoca wtasciwego kanatu komunikacji, zgodnie z zasadami
okreslonymi w rozdziale XIV.

Brak otrzymania dokumentu rozliczeniowego nie zwalnia Abonenta z obowigzku zaptaty naleznosci, jezeli znat ich
wysokosc i termin ptatnosci. Abonent powinien jednak poinformowac¢ Operatora o braku dokumentu, aby
umozliwi¢ jego ponowne przekazanie albo udostepnienie.

C. Dokonywanie ptatnosci

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

Abonent uiszcza naleznosci w terminie i w sposéb wskazany w Umowie lub dokumencie rozliczeniowym.

Jezeli w Umowie wskazano indywidualny numer rachunku bankowego przypisany Abonentowi, wptata dokonana
na ten rachunek jest identyfikowana na podstawie jego numeru. Podawanie numeru Abonenta, Umowy, Ustugi lub
dokumentu rozliczeniowego nie jest w takim przypadku konieczne.

Jezeli Abonent ma wiecej niz jedng nierozliczong naleznosc i chce, aby wptata zostata zaliczona na poczet
konkretnej naleznosci, powinien wskazac jg w tytule ptatnosci albo w inny jednoznaczny sposéb.

Jezeli Abonent nie wskaze naleznosci, na poczet ktérej ma zostac zaliczona wptata, Operator rozlicza jg zgodnie z
przepisami prawa.

Za dzien zaptaty uwaza sie:
a) w przypadku przelewu lub innej ptatnosci bezgotéwkowej - dzien uznania wtasciwego rachunku
bankowego Operatora;

b) w przypadku zaptaty bezposrednio Operatorowi, jezeli taki sposob zaptaty jest udostepniany - dzien
przyjecia ptatnosci.

Informacja o uznaniu rachunku bankowego Operatora moze zosta¢ uwzgledniona w systemie rozliczeniowym
Operatora po zamknieciu przez bank rozliczen za dany dzien oraz udostepnieniu danych o wykonanych operacjach.

Zaksiegowanie wptaty w systemie rozliczeniowym Operatora moze nastgpi¢ w najblizszym dniu roboczym, w
ktérym dane o jej dokonaniu sg dostepne.

Do czasu zaksiegowania wptaty saldo prezentowane w EBOK, automatycznej wiadomosci albo innym komunikacie
Operatora moze nie uwzgledniaé tej wptaty.

Dzien zaksiegowania wptaty w systemie rozliczeniowym ani dzien uzyskania przez Operatora informacji o jej
dokonaniu nie zmieniaja dnia zaptaty okreslonego w ust. 24.

Jezeli rachunek Operatora zostat uznany w terminie, pézniejsze uzyskanie informacji o wptacie lub jej
zaksiegowanie nie stanowi opdznienia Abonenta i nie moze by¢ podstawa naliczenia odsetek za opdznienie.

W przypadku opdznienia w zaptacie Operator moze naliczy¢ odsetki ustawowe za opdznienie.

Zasady ograniczenia i zawieszenia Ustugi z powodu zalegtosci oraz jej przywrdcenia po zaptacie okreslaja
postanowienia rozdziatu Xl. Przy stosowaniu tych postanowien dzien zaptaty ustala sie zgodnie z ust. 24.

D. Kwoty sporne

32.

33.

Ztozenie reklamacji dotyczacej rozliczenia nie zwalnia Abonenta z obowigzku terminowej zaptaty naleznosci,
ktoérych nie kwestionuje.

Zasady postepowania z naleznos$cig objeta reklamacja okreslajg postanowienia rozdziatow VIII i XI.
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VIIl. ZGEOSZENIA TECHNICZNE | REKLAMACIJE

A. Rozréznienie obu trybow i zasady wspodlne

1.

10.

W przypadku wystapienia Nieprawidtowosci Abonent moze dokonac Zgtoszenia technicznego albo ztozy¢
reklamacje, a takze skorzystac kolejno lub réwnolegle z obu tych mozliwosci.

. Zgtoszenie techniczne stuzy poinformowaniu Operatora o Nieprawidtowos$ci oraz wyrazeniu oczekiwania podjecia

diagnostyki lub czynnosci technicznych zmierzajacych do jej usuniecia.

. Reklamacja stuzy zakwestionowaniu prawidtowoséci $wiadczenia Ustugi, wykonania Umowy, obstugi Abonenta albo

rozliczenia oraz zgtoszeniu zwigzanego z tym Zzadania.

. Dokonanie Zgtoszenia technicznego nie rozpoczyna postepowania reklamacyjnego ani nie stanowi samo w sobie

zadania bonifikaty, korekty, odszkodowania lub zwrotu optat.

. Ztozenie reklamacji nie wytgcza mozliwosci prowadzenia czynnosci diagnostycznych lub naprawczych dotyczacych

tego samego zdarzenia.

. Jezeli z reklamacji wynika, ze Nieprawidtowos¢ nadal wystepuje, Operator moze réwnolegle potraktowac zawarte

w niej informacje jako Zgtoszenie techniczne i podja¢ wtasciwe czynnosci techniczne, informujac o tym Abonenta.

. Podjecie albo zakoniczenie czynnosci technicznych nie powoduje zakonczenia postepowania reklamacyjnego, jezeli

reklamacja obejmuje zadanie wymagajace formalnego rozstrzygniecia.

. Operator wykorzystuje informacje, dokumenty, wyniki pomiaréw, historie Zgtoszen technicznych i inne dane

dotyczace zdarzenia, ktére znajduja sie juz w jego posiadaniu. Nie zgda ponownego przekazania tych samych
informacji, chyba ze ich potwierdzenie lub uzupetnienie jest konieczne.

. Zgtoszenia techniczne i reklamacje przekazuje sie za posrednictwem kanatéw przeznaczonych do danego rodzaju

czynnosci, na zasadach okreslonych w rozdziale XIV.

Przekazanie informacji za posrednictwem kanatu, ktéry nie zostat wskazany jako wtasciwy dla Zgtoszen
technicznych albo reklamacji, nie oznacza jej przyjecia ani zarejestrowania, chyba ze Operator jednoznacznie
potwierdzi jej przyjecie jako Zgtoszenia technicznego albo reklamaciji.

B. Zgtoszenia techniczne i obstuga serwisowa

11.

12.

13.

Przed podjeciem odpowiednich czynnosci technicznych Operator weryfikuje Zgtoszenie techniczne oraz, w
zakresie mozliwym i potrzebnym, stan techniczny Ustugi, Sieci, instalacji i urzadze mogacych mie¢ wptyw na
zgtaszang Nieprawidtowos¢.

Abonent wspdtpracuje z Operatorem przy weryfikacji Zgtoszenia technicznego, diagnostyce i usuwaniu
Nieprawidtowosci, w szczegdlnosci przez:

a) przekazanie znanych mu informacji o objawach, czasie i okolicznosciach wystepowania Nieprawidtowosci;

)

b) wykonanie wskazanych przez Operatora prostych czynnosci diagnostycznych;

c) umozliwienie wykonania pomiaréw i sprawdzenia rezultatu podjetych dziatan;
)

d) zapewnienie, w uzgodnionym terminie, niezbednego dostepu do instalacji lub Urzadzen Operatora.

W ramach diagnostyki Operator moze poprosi¢ Abonenta w szczegdlnosci o:

a) sprawdzenie zasilania urzadzenia;

b) sprawdzenie podtgczenia przewodow;

)

)
¢) ponowne uruchomienie urzadzenia;
d) podtaczenie urzadzenia przewodem;
)

e) odtaczenie innych urzadzen, aplikacji lub uzytkownikéw generujacych ruch;
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

f) przekazanie informacji o kontrolkach, komunikatach lub zachowaniu urzadzenia.

Wykonywanie prostych czynnosci diagnostycznych jest elementem wspotpracy przy diagnostyce. Nie oznacza
Swiadczenia przez Abonenta ustug na rzecz Operatora i nie powoduje powstania prawa do wynagrodzenia, zwrotu
kosztow ani odrebnego odszkodowania.

Samo wykonanie przez Abonenta prostych czynnosci diagnostycznych nie przesadza o zasadnosci reklamacji ani o
powstaniu prawa do bonifikaty, odszkodowania lub innych $wiadczen, a jednoczesnie nie stanowi rezygnacji z
dochodzenia tych uprawnien.

Telefoniczna obstuga techniczna jest dostepna catodobowo w zakresie:

a) przyjmowania i potwierdzania Zgtoszen technicznych;

)
b) podstawowej diagnostyki zdalnej;
c) przekazywania informacji o rozpoznanych Nieprawidtowosciach;
d) udzielania podstawowych wskazéwek technicznych.

Catodobowa dostepnosc¢ telefonicznej obstugi technicznej nie oznacza catodobowego wykonywania prac
terenowych, wizyt serwisowych ani prac przy fizycznej infrastrukturze.

Prace terenowe, wizyty serwisowe oraz prace przy urzadzeniach znajdujacych sie na zewnatrz budynkow sg
wykonywane zasadniczo:

a) od poniedziatku do piagtku, z wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy;

b) w godzinach 9:00-16:00;

c) przy warunkach atmosferycznych, os$wietleniowych i innych warunkach umozliwiajgcych bezpieczne oraz
prawidtowe wykonanie prac.

Operator moze wykona¢ prace w innym czasie, jezeli uzasadnia to rodzaj, miejsce, skala albo skutki awarii.

Zgtoszenie techniczne przestane w wiadomosci SMS uwaza sie za przyjete do obstugi dopiero wtedy, gdy Operator

jednoznacznie potwierdzi jego przyjecie, w szczegdlnosci odpowiedzig ,przyjeto”, ,potwierdzam”, ,sprawdze” albo
wiadomoscig o rownowaznym znaczeniu.

Samo techniczne dostarczenie wiadomosci SMS do telefonu lub systemu Operatora nie oznacza przyjecia ani
zarejestrowania Zgtoszenia technicznego.

Jezeli Abonent nie otrzymat potwierdzenia, powinien skorzystac z innego kanatu przeznaczonego do dokonywania
Zgtoszen technicznych.

Brak skutecznego Zgtoszenia technicznego nie ma znaczenia dla podjecia dziatan przez Operatora, jezeli wczesniej
sam wykryt on dang Nieprawidtowos¢.

Operator podejmuje czynnosci odpowiednie do wyniku przeprowadzonej weryfikacji oraz informuje Abonenta,
jezeli:

a) stwierdzona przyczyna nie lezy w zakresie odpowiedzialno$ci Operatora;

b) dalsza diagnostyka wymaga dodatkowych informacji, czynnosci lub dostepu;

c) usuniecie Nieprawidtowosci wymaga wykonania odptatnej ustugi.
Okres od momentu zwrdcenia sie przez Operatora o przekazanie informacji, wykonanie czynnosci albo
zapewnienie dostepu do momentu ich przekazania, wykonania albo zapewnienia nie jest uwzgledniany przy ocenie

czasu usuwania Nieprawidtowosci wytacznie w zakresie, w jakim ich brak rzeczywiscie uniemozliwia diagnostyke
albo usuniecie Nieprawidtowosci.

Do bezptatnej obstugi serwisowej nalezy diagnostyka i usuwanie Nieprawidtowosci dotyczacych Sieci, instalacji
lub Urzadzen Operatora, za ktore odpowiada Operator.

Diagnostyka lub inne czynnosci dotyczace Urzadzen Abonenta, jego oprogramowania albo sieci wewnetrznej moga
by¢ odptatne na zasadach i wedtug cen okreslonych we wtasciwym Cenniku.

Potrzeba wykonania czynnosci odptatnych moze ujawnié sie dopiero w toku weryfikacji Zgtoszenia technicznego
lub diagnostyki, w szczegélnosci po ustaleniu, ze przyczyna Nieprawidtowosci znajduje sie poza zakresem
odpowiedzialnosci Operatora.
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29. Przed rozpoczeciem czynnosci odptatnych Operator informuje Abonenta, ze dalsza diagnostyka lub obstuga
wykracza poza zakres bezptatnej obstugi serwisowej. Czynnosci odptatne sg wykonywane po ich zaméwieniu albo
zaakceptowaniu przez Abonenta.

30. Zasady obstugi urzadzen zakupionych przez Abonenta od Operatora, w tym wykonywania dotyczacych ich
dodatkowych czynnosci technicznych, okres$la odrebny dokument ,Zasady obstugi urzadzen zakupionych od
Operatora”.

C. Przedmiot i termin ztozenia reklamacji

31. Reklamacja moze dotyczy¢:

a) niedotrzymania okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia $wiadczenia Ustugi;

)
b) niewykonania Ustugi;
¢) nienalezytego wykonania Ustugi;
d) nieprawidtowego obliczenia naleznosci za Ustuge.

32. Reklamacja moze zostac ztozona w terminie 12 miesiecy:

a) od konca Okresu rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu Ustugi;
b) od dnia, w ktérym Ustuga zostata nienalezycie wykonana albo miata zosta¢ wykonana;
¢) od dnia doreczenia dokumentu rozliczeniowego zawierajacego nieprawidtowo obliczong nalezno$¢.

33. Reklamacje ztozong po uptywie terminu okreslonego w ust. 32 pozostawia sie bez rozpoznania. Operator
niezwtocznie informuje o tym Abonenta.

D. Tres¢ reklamaciji

34. Reklamacja powinna zawieraé:

a) imie i nazwisko albo nazwe Abonenta oraz jego adres zamieszkania albo siedziby;

)
b) okreslenie przedmiotu reklamacji i reklamowanego okresu;
c) przedstawienie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje;

)

d) dane umozliwiajace identyfikacje Abonenta i Ustugi, w szczegélnos$ci numer ewidencyjny Abonenta albo
adres Zakonczenia Sieci;

e) date zawarcia Umowy oraz okreslony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia Ustugi - jezeli reklamacja
dotyczy niedotrzymania tego terminu;

f) okres$lenie zadania Abonenta;

g) wysoko$¢ zadanej bonifikaty, odszkodowania lub innej naleznosci - jezeli Abonent zada wyptaty okreslonej
kwoty;

h) dane potrzebne do wyptaty Zagdanej kwoty albo wniosek o zaliczenie jej na poczet przysztych ptatnosci;
i) wskazanie sposobu przekazania odpowiedzi na reklamacje;
j) podpis Abonenta - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;.

35. Brak samodzielnego obliczenia przez Abonenta wysokosci bonifikaty, korekty lub innej naleznosci nie stanowi
przeszkody do rozpatrzenia reklamacji, jezeli z jej tresci wynika zadanie przyznania odpowiedniej kwoty, a jej
wysokos$¢ moze zostac¢ ustalona przez Operatora.

E. Potwierdzenie ztozenia reklamacji

36. Ztozenie reklamacji w postaci pisemnej bezposrednio w punkcie obstugi Operator potwierdza niezwtocznie.

37. W przypadku ztozenia reklamacji ustnie do protokotu Operator sporzadza protokét, a jego kopie niezwtocznie
przekazuje Abonentowi na Trwatym nosniku.

38. Ztozenie reklamacji przesytka pocztowa albo kurierskg Operator potwierdza w terminie 14 dni od dnia jej
doreczenia.
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39. Ztozenie reklamacji telefonicznie albo za posrednictwem wtasciwego kanatu komunikacji elektronicznej Operator
potwierdza w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.

40. Potwierdzenie wskazuje:

a) dzien ztozenia reklamacji;

b) nazwe i adres Operatora;

c) numer telefonu umozliwiajacy kontakt w sprawie reklamacji.
41. Potwierdzenie jest przekazywane Abonentowi na Trwatym nosniku.

42. Odrebne potwierdzenie nie jest wymagane, jezeli przed uptywem terminu wtasciwego dla jego przekazania
Operator udzieli odpowiedzi na reklamacje zawierajacej informacje wymagane dla potwierdzenia.

F. Uzupetnianie reklamacji
43. Jezeli reklamacja nie zawiera informacji koniecznych do jej prawidtowego rozpatrzenia, Operator niezwtocznie
wzywa Abonenta do uzupetnienia wskazanych brakéw w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania.

44, Wezwanie wskazuje:

a) informacje lub elementy wymagajace uzupetnienia;
b) termin ich uzupetnienia;

c) pouczenie, Ze nieuzupetnienie koniecznych brakéw w terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez
rozpoznania.

45. Operator nie wzywa do uzupetnienia braku, ktéry nie uniemozliwia prawidtowego rozpatrzenia reklamaciji.
46. Reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania wytacznie wtedy, gdy:

a) brak jest konieczny do jej prawidtowego rozpatrzenia;

b) Operator prawidtowo wezwat Abonenta do jego uzupetnienia;

c) Abonent nie uzupetnit braku w wyznaczonym terminie.
47. Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej pierwotnego ztozenia.

48. Wezwanie do uzupetnienia reklamacji oraz jej uzupetnienie nie rozpoczynajg na nowo terminu jej rozpatrzenia.

G. Rozpatrywanie reklamacji
49. Operator rozpatruje reklamacje na podstawie jej tresci, posiadanych dokumentéw, danych rozliczeniowych i
technicznych, wynikéw przeprowadzonej diagnostyki oraz innych okoliczno$ci majgcych znaczenie dla sprawy.

50. Operator moze zwrécic sie do Abonenta o dodatkowe wyjasnienia, dokumenty albo wspétprace konieczng do
ustalenia stanu faktycznego, o ile informacje te nie sg juz w jego posiadaniu.

51. Brak odpowiedzi Abonenta na prosbe, o ktérej mowa w ust. 50, nie powoduje pozostawienia reklamacji bez
rozpoznania, chyba ze prosba stanowi wezwanie do uzupetnienia koniecznego braku na zasadach okreslonych w
czesci F.

52. Reklamacja jest rozpatrywana bez zbednej zwtoki, nie pézniej niz w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia.
53. Do zachowania terminu okreslonego w ust. 52 wystarcza wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

54. Jezeli Operator nie rozpatrzy reklamacji w terminie okreslonym w ust. 52, Zadanie okreslone w reklamacji uwaza
sie za uzasadnione.

H. Odpowiedz na reklamacje

55. Odpowiedz na reklamacje jest przekazywana w sposdb wskazany przez Abonenta w reklamacji, a w przypadku
braku takiego wskazania - na zasadach okre$lonych w rozdziale XIV.

56. Odpowiedz zawiera:

a) nazwe i dane kontaktowe Operatora umozliwiajgce szybki i efektywny kontakt w sprawie reklamacji;
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b) date ztozenia reklamacji;

)
¢) informacje o uwzglednieniu reklamacji w catosci lub czesci albo o jej nieuwzglednieniu;
d) wskazanie sposobu i zakresu rozstrzygniecia poszczegdlnych zadan Abonenta;

)

e) w przypadku przyznania bonifikaty, odszkodowania albo innej naleznosci - jej wysoko$¢ oraz termin
wyptaty albo informacje o zaliczeniu jej na poczet przysztych ptatnosci;

f) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i mozliwosci dochodzenia roszczen w
postepowaniu sgdowym;

g) w przypadku Abonenta bedacego konsumentem - rowniez informacje o mozliwosci skorzystania z
pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich przed Prezesem UKE.

57. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji w catosci albo czeéci odpowiedz zawiera uzasadnienie faktyczne i
prawne w zakresie nieuwzglednionego zadania.

58. Termin wyptaty przyznanej naleznosci nie moze przypadac pézniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamaciji,

chyba ze kwota jest zaliczana na poczet przysztych ptatnosci zgodnie z zasadami okreslonymi w Regulaminie.

59. Jezeli przekazana odpowiedz nie zostata doreczona Abonentowi, Operator, na jego zadanie, ponownie przekazuje

odpowiedz w sposdb wskazany w tym zadaniu, nie pézniej niz w terminie 3 dni roboczych od jego ztozenia.

l. Kolejne pisma, cofniecie reklamacji i wyczerpanie postepowania

60. Ponowne przekazanie przez Abonenta pisma dotyczacego tego samego zdarzenia i zawierajacego to samo zadanie
przed zakoriczeniem postepowania reklamacyjnego nie rozpoczyna nowego postepowania ani nowego terminu

rozpatrzenia reklamacji. Pismo dotgcza sie do prowadzonej sprawy.

61. Jezeli kolejne pismo zawiera nowe okolicznosci, dowody albo dodatkowe zadanie:

a) w zakresie dotyczacym pierwotnej reklamacji traktuje sie je jako jej uzupetnienie;

b) w zakresie nowego zadania moze zostaé potraktowane jako nowa reklamacja, o czym Operator informuje

Abonenta.

62. Abonent moze cofnac reklamacje przed jej rozpatrzeniem przez ztozenie Operatorowi jednoznacznego
oswiadczenia na Trwatym nosniku.

63. Cofniecie reklamacji powoduje zakorczenie jej rozpatrywania w zakresie objetym oswiadczeniem Abonenta.

64. Cofniecie reklamacji nie wytacza mozliwosci jej ponownego ztozenia, pod warunkiem zachowania terminu
okre$lonego w ust. 32.

65. Ponowne ztozenie reklamacji po jej cofnieciu rozpoczyna nowe postepowanie i nowe terminy potwierdzenia oraz

rozpatrzenia reklamacji. Nie rozpoczyna natomiast na nowo terminu 12 miesiecy na jej ztozenie.

66. Droge postepowania reklamacyjnego uwaza sie za wyczerpana, jezeli:

a) reklamacja nie zostata uwzgledniona w catosci albo w czesci - w zakresie nieuwzglednionego zadania;

b) Operator nie zaptacit dochodzonej naleznosci w terminie 30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji.

67. Bieg przedawnienia roszczen objetych reklamacjg ulega zawieszeniu na okres od dnia jej wniesienia do dnia
wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego.
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IX.

10.
11.

12.

13.

ODPOWIEDZIALNOSC OPERATORA

. Operator odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Umowy na zasadach okreslonych w przepisach

prawa, Umowie i Regulaminie.

. Zakres odpowiedzialnos$ci Operatora za Sie¢, instalacje, Urzadzenia Operatora oraz wykonane przez niego

czynnosci okredlajg postanowienia rozdziatu IV, w szczegélnosci ust. 1-4.

. Przy ustalaniu odpowiedzialno$ci Operatora uwzglednia sie przyczyne Nieprawidtowosci oraz zakres, w jakim

wptyneta ona na mozliwos$¢ swiadczenia Ustugi zgodnie z Umowa.

. Operator nie odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Ustugi w zakresie, w jakim zostato ono

rzeczywiscie spowodowane okolicznoscig pozostajgcg poza zakresem jego odpowiedzialnosci, w szczegdlnosci:

a) nieprawidtowym dziataniem, stanem technicznym lub konfiguracjg Urzadzen Abonenta, jego
oprogramowania albo sieci wewnetrznej;

b) dziataniem lub zaniechaniem Abonenta albo osoby, ktérej umozliwit korzystanie z Ustugi;

¢) brakiem informacji, wspétpracy albo dostepu niezbednych do przeprowadzenia diagnostyki lub usuniecia
Nieprawidtowosci;

d) dziataniem osoby trzeciej, za ktorg Operator nie ponosi odpowiedzialnosci;
e) wystapieniem sity wyzszej;

f) prawidtowym zastosowaniem koniecznego i proporcjonalnego $srodka stuzacego ochronie bezpieczenstwa
lub integralnoéci Sieci albo Ustug;

g) prawidtowo przeprowadzonymi pracami technicznymi, w zakresie okreslonym w rozdziale VI.

. Okolicznosci wskazane w ust. 4 nie wytaczajg odpowiedzialno$ci Operatora w zakresie, w jakim do powstania lub

zwiekszenia Nieprawidtowosci przyczynito sie dziatanie albo zaniechanie Operatora.

. Operator podejmuje dziatania zmierzajgce do usuniecia Nieprawidtowos$ci pozostajgcej w zakresie jego

odpowiedzialnosci bez zbednej zwtoki, z uwzglednieniem jej rodzaju, skutkéw oraz technicznych mozliwosci jej
usuniecia.

. Czas trwania Nieprawidtowosci liczy sie od wczesniejszej z nastepujgcych chwil:

a) wykrycia Nieprawidtowosci przez Operatora;

b) skutecznego dokonania Zgtoszenia technicznego albo ztozenia reklamacji przez Abonenta.

. Jezeli Operator powinien byt wykry¢ Nieprawidtowos¢ wczeéniej na podstawie dostepnych mu danych

technicznych, czas jej trwania liczy sie od chwili, w ktérej powinien byt jg wykryc.

. W przypadku Nieprawidtowosci lokalnej, niewidocznej w systemach Operatora, okres poprzedzajacy skuteczne

Zgtoszenie techniczne albo ztozenie reklamacji uwzglednia sie, jezeli czas rozpoczecia Nieprawidtowosci mozna
wiarygodnie ustali¢ na podstawie danych technicznych lub innych obiektywnych okolicznosci.

Czas trwania Nieprawidtowosci konczy sie z chwila przywrécenia prawidtowego swiadczenia Ustugi.

Przy ustalaniu czasu trwania Nieprawidtowosci uwzglednia sie zasady dotyczace wspotpracy Abonenta okreslone
w rozdziale VIII, czesci B.

Nastepujgce po sobie albo powtarzajace sie przerwy lub pogorszenia parametréw sumuje sie, jezeli:
a) wynikaja z tej samej, nieusunietej przyczyny albo
b) sa nastepstwem nieskutecznego usuniecia tej samej Nieprawidtowosci.

Nie sumuje sie zdarzen wynikajacych z odrebnych, niezaleznych od siebie przyczyn.

ITEKOM sp. z 0.0. | Regulamin | 02.07.2026 20/36



X. BONIFIKATY, KOREKTY, NADPLATY | ZWROTY

A. Powstanie i ustalenie bonifikaty

10.

11.

12.

13.

. Bonifikata jest przyznawana w wyniku uwzglednienia reklamacji Abonenta w catosci albo w czesci.

. Samo dokonanie Zgtoszenia technicznego, stwierdzenie Nieprawidtowosci lub podjecie czynnosci technicznych nie

powoduje przyznania bonifikaty.

. Uwzglednienie reklamacji moze réwniez skutkowaé dokonaniem korekty rozliczenia, powstaniem nadptaty albo

obowiagzkiem zwrotu okreslonej kwoty.

. Abonent moze zadac bonifikaty, jezeli wystapita catkowita przerwa w Swiadczeniu Ustugi albo istotne pogorszenie

jej parametrow lub funkcjonalnosci, stanowigce Nieprawidtowo$é, za ktérg odpowiada Operator.

. Podstawe obliczenia bonifikaty stanowi Optata abonamentowa rzeczywiscie nalezna za Ustuge dotknieta

Nieprawidtowoscia, po uwzglednieniu ulg, rabatéow i warunkéw promocyjnych.

. Jezeli Optata abonamentowa jest pobierana za okres dtuzszy niz miesiac, jej miesieczng rownowartos¢ ustala sie

jako:
a) 1/3 Optaty abonamentowej - dla kwartalnego Okresu rozliczeniowego;
b) 1/6 Optaty abonamentowej - dla pétrocznego Okresu rozliczeniowego;

c) 1/12 Optaty abonamentowej - dla rocznego Okresu rozliczeniowego.

. Podstawa obliczenia bonifikaty nie obejmuje:

a) optat jednorazowych;

b) optat za urzadzenia, ich sprzedaz, najem lub inne udostepnienie;
c) opftat za ustugi dodatkowe, ktére byty $wiadczone prawidtowo;
)

d) optat dotyczacych innych Ustug, na ktére Nieprawidtowos¢ nie miata wptywu.

. W przypadku catkowitej przerwy w swiadczeniu Ustugi bonifikata wynosi 1/30 miesiecznej Optaty

abonamentowej za kazdy petny okres 24 godzin trwania przerwy oraz dodatkowo 1/30 tej optaty, jezeli pozostata
czes¢ przerwy trwata diuzej niz 12 godzin.

. Przerwa trwajaca nie dtuzej niz 12 godzin nie stanowi podstawy przyznania bonifikaty na zasadach okreslonych w

ust. 8.

W przypadku istotnego pogorszenia parametréw lub funkcjonalnosci Ustugi wysokos¢ bonifikaty ustala sie
proporcjonalnie do czasu trwania oraz obiektywnie stwierdzonego zakresu Nieprawidtowosci dotyczacej
parametréw lub funkcjonalnosci objetych Umowa.

Przy ustalaniu wysokosci bonifikaty nie uwzglednia sie indywidualnego celu korzystania z Ustugi ani szczegélnego
znaczenia okreslonej aplikacji, urzadzenia lub sposobu korzystania dla Abonenta, chyba Zze zapewnienie danej
funkcjonalnosci zostato wyraznie objete Umowa.

Bonifikata za pogorszenie parametréow lub funkcjonalnosci Ustugi nie moze przekraczac bonifikaty przystugujacej
za catkowita przerwe w Swiadczeniu tej Ustugi trwajaca przez ten sam czas.

taczna wysokosc¢ bonifikaty dotyczacej danego Okresu rozliczeniowego nie moze przekroczy¢ Optaty
abonamentowej naleznej za Ustuge dotknietg Nieprawidtowoscig w tym okresie.

B. Korekty rozliczen

14.

15.

W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci w rozliczeniu Operator dokonuje odpowiedniej korekty oraz
przekazuje albo udostepnia Abonentowi dokument umozliwiajgcy ustalenie jej podstawy i sposobu rozliczenia.

Kwota wynikajaca z korekty moze zostac:
a) zaliczona na poczet naleznosci wynikajacych z Umowy;

b) uwzgledniona w kolejnym dokumencie rozliczeniowym;

c) zwrécona Abonentowi, jezeli wymagaja tego przepisy prawa albo uzgodnia tak Strony.
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C. Rozliczenie bonifikaty

16.

17.

18.

Przyznang bonifikate zalicza sie na poczet naleznosci wykazanych w kolejnym dokumencie rozliczeniowym, w
zakresie niepowodujgcym obnizenia kwoty naleznej do zaptaty do zera albo ponizej zera.

Nierozliczona czes$¢ bonifikaty uwzglednia sie w kolejnych dokumentach rozliczeniowych na zasadach okres$lonych
w ust. 16.

Jezeli dalsze rozliczenie bonifikaty nie jest mozliwe, w szczegdlnosci z powodu zakonczenia Umowy, Operator
zwraca pozostatg kwote na wtasny koszt.

D. Nadptaty i ich zwrot

19.

20.

21.

22.

23.

Nadptate zalicza sie na poczet kolejnych naleznosci wynikajacych z Umowy, chyba ze Abonent zazada jej zwrotu
albo Umowa zostata zakonczona.

Jezeli nadptata powstata wytacznie z przyczyn lezacych po stronie Abonenta, w szczegdlnosci wskutek wptacenia
kwoty wyzszej od naleznej albo ponownego optacenia tej samej naleznosci, zwrot nadptaty na rachunek bankowy
Abonenta moze podlegac optacie okreslonej we wtasciwym Cenniku.

Przed dokonaniem zwrotu, o ktérym mowa w ust. 20, Operator informuje Abonenta o wysokosci optaty i sposobie
jej rozliczenia oraz uzyskuje jego zgode. Za zgodg Abonenta optata moze zosta¢ potracona ze zwracanej kwoty. W
przypadku braku zgody nadptata pozostaje zaliczona na poczet kolejnych naleznosci, chyba ze przepisy prawa
wymagaja jej zwrotu.

Koszt zwrotu ponosi Operator, jezeli nadptata lub chocby cze$é kwoty podlegajacej zwrotowi powstata z przyczyn
innych niz lezagce wytacznie po stronie Abonenta, w szczegdlnosci wskutek:

a) korekty rozliczenia dokonanej przez Operatora;

b) uwzglednienia reklamacji;

¢) przyznania bonifikaty;

d) pobrania albo naliczenia kwoty nienaleznej lub zawyzone;j.

Po zakonczeniu Umowy Operator dokonuje koricowego rozliczenia naleznosci, korekt, bonifikat i nadptat bez
zbednej zwtoki.
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XI. OGRANICZENIE | ZAWIESZENIE UStUGI Z POWODU
ZALEGEOSCI

A. Ograniczenie i zawieszenie Ustugi
1. W przypadku opdznienia Abonenta z zaptatg naleznosci za Swiadczong Ustuge Operator stosuje procedure
okreslona w niniejszym rozdziale.

2. Operator powiadamia Abonenta o zamiarze ograniczenia $wiadczenia Ustugi, jezeli Abonent nie zaptaci zalegtych
naleznosci w terminie 7 dni od dnia doreczenia powiadomienia.

3. Powiadomienie, o ktérym mowa w ust. 2, zawiera co najmniej:
a) wskazanie zalegtej naleznosci;
b) termin jej zaptaty;
c) informacje o zamiarze ograniczenia $wiadczenia Ustugi w przypadku braku zapftaty;
d) informacje umozliwiajace dokonanie i prawidtowe przypisanie wptaty;
e) informacje o mozliwosci ztozenia reklamacji, jezeli Abonent kwestionuje wysokos$¢ naleznosci.

4. Po bezskutecznym uptywie terminu okreslonego w ust. 2 Operator moze ograniczy¢ swiadczenie Ustugi, ktorej
dotycza zalegte naleznosci, chyba Ze ograniczenie jest technicznie niewykonalne lub ekonomicznie niezasadne.

5. Ograniczenie moze polegac¢ w szczegdlnosci na ograniczeniu albo zablokowaniu korzystania z transmisji danych.

6. Ograniczenie Ustugi umozliwiajgcej wykonywanie potaczen gtosowych nie moze uniemozliwia¢ inicjowania
potaczen na numery alarmowe.

7. Jezeli po uptywie 7 dni od dnia:
a) ograniczenia $wiadczenia Ustugi albo

b) wystapienia przyczyny, z powodu ktérej ograniczenie byto technicznie niewykonalne lub ekonomicznie
niezasadne - Abonent nie zaptaci zalegtych naleznosci, Operator niezwtocznie powiadamia go o zamiarze
zawieszenia $wiadczenia Ustugi.

8. Jezeli Abonent nie zaptaci zalegtych naleznosci w terminie 3 dni od dnia doreczenia powiadomienia, o ktérym
mowa w ust. 7, Operator moze zawiesic¢ $wiadczenie Ustugi.

9. W przypadku zawieszenia Ustugi umozliwiajacej wykonywanie potaczen gtosowych Abonent zachowuje
mozliwos¢ inicjowania potaczen na numery alarmowe.

B. Naleznos¢ objeta reklamacja

10. Jezeli Abonent ztozy reklamacje dotyczaca wysokosci naleznosci za Ustuge i zaptaci naleznosci, ktérych nie
kwestionuje, zawieszenie $wiadczenia Ustugi nie moze nastapi¢ wczesniej niz po uptywie 21 dni od dnia
wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego.

11. Zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz ustalania dnia wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego
okreslajg postanowienia rozdziatu VIII, w szczegélnosci czesci C-1.

C. Wznowienie $wiadczenia Ustugi
12. Po zaptacie zalegtych naleznosci Operator wznawia $wiadczenie ograniczonej albo zawieszonej Ustugi
niezwtocznie, nie pézniej niz w terminie 3 dni od dnia zaptaty.
13. Dzien zaptaty ustala sie zgodnie z postanowieniami rozdziatu VI, czesci C, w szczegdlnosci ust. 24.

14. Termin okreslony w ust. 12 liczy sie od dnia zaptaty, a nie od dnia uzyskania przez Operatora informacji o wptacie
ani od dnia jej zaksiegowania w systemie rozliczeniowym Operatora.

15. Jezeli ostatni dzien terminu okreslonego w ust. 12 przypada na sobote albo dzier ustawowo wolny od pracy,
termin uptywa nastepnego dnia, ktéry nie jest sobotg ani dniem ustawowo wolnym od pracy.
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16. Optata za wznowienie swiadczenia Ustugi moze zostac¢ naliczona wytacznie po wznowieniu Ustugi formalnie
zawieszonej zgodnie z ust. 8.

17. Optaty, o ktérej mowa w ust. 16, nie nalicza sie w przypadku samego ograniczenia $wiadczenia Ustugi.

18. Wysokos¢ optaty za wznowienie $wiadczenia zawieszonej Ustugi okresla wtasciwy Cennik. Optata nie moze
przekraczac kosztéw ponoszonych przez Operatora w zwigzku ze wznowieniem $wiadczenia Ustugi.

D. Wypowiedzenie Umowy z powodu zalegtosci

19. Jezeli w terminie 7 dni od dnia zawieszenia $wiadczenia Ustugi nie ustaty przyczyny zawieszenia, Operator
powiadamia Abonenta o zamiarze wypowiedzenia Umowy z jego winy.

20. Powiadomienie, o ktérym mowa w ust. 19, wskazuje, ze Operator moze wypowiedzie¢c Umowe, jezeli Abonent nie
zaptaci zalegtych naleznosci w terminie 7 dni od dnia doreczenia powiadomienia.

21. Po bezskutecznym uptywie terminu okreslonego w ust. 20 Operator moze wypowiedzie¢ Umowe z winy
Abonenta.

22. Zaptata zalegtych naleznosci przed wypowiedzeniem Umowy powoduje ustanie podstawy jej wypowiedzenia
okreslonej w ust. 19-21.

E. Uporczywe opdznianie sie z zaptata

23. Za uporczywe opodznianie sie z zaptatg uwaza sie sytuacje, w ktérej w okresie 12 miesiecy poprzedzajacych
powiadomienie o zamiarze zawieszenia Ustugi Abonent co najmniej trzykrotnie nie zaptacit w terminie wymagalne;j
i bezspornej naleznosci za Swiadczong Ustuge, a kazde z tych opdzZnien trwato dtuzej niz 7 dni.

24. Procedura przewidziana dla uporczywego opdzniania sie z zaptatg moze zosta¢ zastosowana, jezeli w co najmniej
dwdéch przypadkach sposrod wskazanych w ust. 23 Operator doreczyt Abonentowi powiadomienie o zamiarze
ograniczenia $wiadczenia Ustugi zgodnie z czescig A niniejszego rozdziatu.

25. Jednorazowe opdzZnienie, niezaleznie od czasu jego trwania lub wysokosci zalegtosci, nie jest uporczywym
opd6znianiem sie z zaptata.

26. Przy ocenie uporczywego opdzniania sie z zaptatg nie uwzglednia sie:

a) naleznosci objetej reklamacjg, jezeli Abonent zaptacit naleznosci, ktérych nie kwestionuje;
b) naleznosci naliczonej nieprawidtowo przez Operatora;

c) przypadku, w ktérym wtasciwy rachunek bankowy Operatora zostat uznany w terminie, lecz informacja o
wptacie zostata pdzniej uwzgledniona w systemie rozliczeniowym Operatora;

d) opdznienia powstatego wskutek dziatania lub zaniechania Operatora.

27. Jezeli zostaty spetnione warunki okreslone w ust. 23 i 24, Operator moze powiadomi¢ Abonenta o zamiarze
zawieszenia $wiadczenia Ustugi bez uprzedniego zastosowania ograniczenia przewidzianego w czesci A.

28. Jezeli Abonent nie zaptaci zalegtych naleznosci w terminie 14 dni od dnia doreczenia powiadomienia, o ktérym
mowa w ust. 27, Operator moze zawiesi¢ $wiadczenie Ustugi.

29. Operator dokumentuje przypadki opdznien oraz powiadomienia stanowigce podstawe uznania opdzniania sie z
zaptata za uporczywe.

30. Do wznowienia $wiadczenia Ustugi oraz ewentualnego wypowiedzenia Umowy po jej zawieszeniu na podstawie
ust. 28 stosuje sie odpowiednio postanowienia czesci C i D.

F. Powiadomienia
31. Powiadomienia przewidziane w niniejszym rozdziale sa doreczane Abonentowi bezptatnie na Trwatym no$niku, na
zasadach okreslonych w przepisach prawa i rozdziale XIV.

32. Niezaleznie od powiadomienia doreczanego na Trwatym nosniku Operator moze przesta¢ Abonentowi skrécona
wiadomos$¢ SMS albo inny dodatkowy komunikat przypominajacy o zalegtosci lub mozliwych skutkach braku
zaptaty.
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33. Dodatkowy komunikat, o ktérym mowa w ust. 32, nie zastepuje powiadomienia wymaganego na Trwatym nos$niku
i nie rozpoczyna biegu terminéw uzaleznionych od doreczenia takiego powiadomienia.

34. Operator nie ogranicza ani nie zawiesza $wiadczenia Ustugi oraz nie wypowiada Umowy na podstawie zalegtosci,
ktora zostata zaptacona przed zastosowaniem danego $rodka.
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Xll. ZMIANY UMOWY, REGULAMINU | CENNIKOW

A. Zmiana Umowy za porozumieniem Stron

1. Z zastrzezeniem przypadkdéw, w ktorych przepisy prawa dopuszczajg jednostronng zmiane warunkéw Umowy, jej
zmiana wymaga porozumienia Operatora i Abonenta.

2. Z propozycjg zmiany Umowy moze wystgpi¢ Abonent albo Operator.

3. Ztozenie wniosku albo przedstawienie propozycji zmiany nie powoduje zmiany Umowy do czasu jej
zaakceptowania przez druga Strone.

4. Zmiana Umowy moze dotyczy¢ w szczegdlnosci:
a) zakresu $wiadczonych Ustug;
b) wariantu lub parametréw Ustugi;
c) lokalizacji $wiadczenia Ustugi;
d) Okresu zastrzezonego;
e) wysokos$ci Optaty abonamentowej, przyznanych ulg lub warunkéw promocyjnych;
f) innych indywidualnych warunkéw $wiadczenia Ustugi.

5. Operator rozpatruje wniosek Abonenta z uwzglednieniem mozliwosci technicznych, organizacyjnych i prawnych
oraz warunkéw witasciwej oferty.

6. Jezeli zmiana wnioskowana przez Abonenta wigze sie z optatg jednorazowa, zmiang Optaty abonamentowej, utratg
albo zmiang ulgi lub innymi kosztami, Operator informuje o tym Abonenta przed zawarciem porozumienia.

7. Porozumienie okresla zmieniane warunki oraz dzien, od ktérego zmiana obowiazuje.

8. Zmiana Umowy jest dokonywana w formie i na zasadach wymaganych przez przepisy prawa oraz utrwalana na
Trwatym nosniku.

B. Zmiana Abonenta

9. Za zgoda Operatora, dotychczasowego Abonenta oraz osoby majgcej zosta¢ nowym Abonentem moze nastgpic
zmiana Abonenta bedacego strong Umowy.

10. Warunki i dzieh zmiany Abonenta okresla porozumienie zawarte przez wszystkie strony tej zmiany.

11. Za przygotowanie dokumentéw zwigzanych ze zmiang Abonenta Operator moze pobrac optate okreslong we
wtasciwym Cenniku.

C. Jednostronna zmiana warunkéw Umowy

12. Operator moze jednostronnie zmieni¢ warunki Umowy wytacznie w przypadkach i na zasadach okreslonych w
przepisach prawa.

13. Jednostronna zmiana warunkéw Umowy moze nastgpi¢ w szczegdlnosci, gdy:
a) konieczno$¢ jej wprowadzenia wynika bezposrednio z wejscia w zycie, zmiany albo uchylenia przepiséw
prawa, w tym ze zmiany stawki podatku od towaréw i ustug;

b) koniecznosc jej wprowadzenia wynika z decyzji Prezesa UKE jako organu regulacyjnego wtasciwego dla
rynku komunikacji elektronicznej;

c) zmiana jest wytacznie korzystna dla Abonentéw, w szczegdlnosci powoduje obnizenie cen albo dodanie
nowej Ustugi;

d) zmiana ma charakter wytacznie administracyjny i nie powoduje negatywnych skutkéw dla Abonentow;

e) w przypadku warunkow zwigzanych z Okresem zastrzezonym - koniecznos$¢ jej wprowadzenia wynika z
obiektywnych okolicznosci, na ktére Operator nie ma wptywu i ktérych nie mogt przewidzie¢, o ile
mozliwos¢ dokonania takiej zmiany zostata przewidziana w Umowie;
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f) w przypadku Umowy zawartej na czas nieokre$lony - mozliwo$¢ dokonania zmiany oraz okolicznosci, w
ktérych moze ona nastapic, zostaty przewidziane w Umowie i s zgodne z przepisami prawa.

14. Zmiana Regulaminu albo wtasciwego Cennika stanowi zmiane warunkéw Umowy w zakresie, w jakim zmieniane
postanowienia maja zastosowanie do Abonenta lub $wiadczonej mu Ustugi.

15. Operator przekazuje Abonentowi tres¢ proponowanej zmiany na Trwatym nos$niku oraz publikuje jg na Stronie
internetowej Operatora, zgodnie z przepisami prawa i zasadami okreslonymi w rozdziale XIV.

16. Informacje o zmianie przekazuje sie z wyprzedzeniem co najmniej miesigca przed jej wejsciem w zycie, chyba ze
przepisy prawa dopuszczajg zastosowanie krotszego terminu.

17. Informacja o proponowanej zmianie zawiera co najmniej:

a) tresc i zakres zmiany;

b) przyczyne oraz podstawe jej wprowadzenia;

d) informacje o prawie wypowiedzenia Umowy w przypadku braku akceptacji zmiany;

)
)
c) dzien wejscia zmiany w zycie;
)
e) termin skorzystania z prawa wypowiedzenia;
f) informacje o skutkach wypowiedzenia, jezeli wynikaja one z przepiséw prawa lub Umowy.
18. Termin na wypowiedzenie Umowy z powodu braku akceptacji zmiany nie moze uptywac przed dniem jej wejscia w
zycie.
19. Skutki wypowiedzenia Umowy z powodu braku akceptacji zmiany okres$lajg przepisy prawa i Umowa.

20. Brak wypowiedzenia Umowy w terminie wskazanym w informacji o zmianie powoduje, Zze od dnia jej wejscia w
zycie Umowa jest wykonywana na zmienionych warunkach.

D. Zmiana danych Stron

21. Zmiana danych adresowych lub kontaktowych Abonenta albo Operatora nie stanowi zmiany Umowy, o ile nie
wiaze sie ze zmiang strony Umowy ani nie wptywa na zakres lub warunki $wiadczenia Ustugi.

22. Operator informuje Abonenta o zmianie swoich danych adresowych lub kontaktowych za pomoca wtasciwego
kanatu komunikacji.
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Xl

Il. CZAS OBOWIAZYWANIA | ZAKONCZENIE UMOWY

A. Czas obowigzywania Umowy

. Umowa jest zawierana na czas nieokreslony.

. Umowa moze okresla¢ Okres zastrzezony, w ktérym obowigzujg wskazane w niej szczegdlne warunki, w
szczegoblnosci zwigzane z przyznanymi Abonentowi ulgami, rabatami lub innymi korzys$ciami.

. Uptyw Okresu zastrzezonego nie powoduje zakonczenia ani przedtuzenia Umowy oraz nie wymaga zawarcia
nowej Umowy.

. Po uptywie Okresu zastrzezonego Operator nadal $wiadczy Ustuge na podstawie tej samej Umowy zawartej na
czas nieokreslony.

. Z uptywem Okresu zastrzezonego wygasaja wytacznie te szczegélne warunki, ulgi, rabaty lub korzysci, ktére
zgodnie z Umow3a obowigzywaty tylko do konca tego okresu.

B. Wypowiedzenie Umowy przez Abonenta

N OO

10.

11.

12.
13.

14.

. Abonent moze wypowiedzie¢ Umowe w kazdym czasie, réwniez przed uptywem Okresu zastrzezonego.
. Umowa ulega rozwigzaniu z uptywem miesiecznego okresu wypowiedzenia, chyba ze:

a) Abonent wskaze pdzniejszy dzien jej rozwigzania;

b) Strony uzgodnia wczesniejszy dzien jej rozwigzania;

c) przepisy prawa albo postanowienia Regulaminu uprawniajg Abonenta do rozwigzania Umowy bez
zachowania okresu wypowiedzenia.

. W okresie wypowiedzenia Operator Swiadczy Ustuge na dotychczasowych warunkach, a Abonent uiszcza nalezne
za ten okres optaty.

. Wypowiedzenie Umowy przed uptywem Okresu zastrzezonego nie wptywa na jego skutecznosc ani na bieg
okresu wypowiedzenia.

Wypowiedzenie Umowy przed uptywem Okresu zastrzezonego moze powodowac obowiazek rozliczenia korzysci
przyznanych Abonentowi w zwigzku z tym okresem wytacznie wtedy, gdy obowiagzek ten:

a) zostat okreslony w Umowie;

b) jest dopuszczalny przez przepisy prawa;

¢) nie przekracza wysokos$ci dopuszczonej przez przepisy prawa.

Wypowiedzenie Umowy po uptywie Okresu zastrzezonego nie powoduje obowigzku zaptaty kwoty zwigzanej z
wczesniejszym zakonczeniem tego okresu. Abonent ponosi wytacznie naleznosci wynikajace z wykonywania
Umowy do dnia jej rozwigzania oraz inne wczesniej powstate zobowiagzania.

Wypowiedzenie sktada sie na zasadach okreslonych w rozdziale XIV.

Operator potwierdza otrzymanie wypowiedzenia oraz przekazuje Abonentowi informacje o dniu zakonczenia
Swiadczenia Ustugi w sposob i w terminach wynikajacych z przepiséw prawa.

Jezeli wypowiedzenie dotyczy tylko jednej z kilku Ustug objetych Umowa, pozostate Ustugi sg nadal Swiadczone, o
ile ich dalsze $wiadczenie jest mozliwe i Abonent nie oswiadczyt inaczej.

C. Wypowiedzenie Umowy przez Operatora

15

16

ITEK

. Operator moze wypowiedzie¢ Umowe zawartg na czas nieokreslony z zachowaniem dwumiesiecznego okresu
wypowiedzenia wytacznie z waznej przyczyny.

. Wazng przyczyng wypowiedzenia Umowy moze by¢:

a) trwate zaprzestanie $wiadczenia danego rodzaju Ustugi albo jej $wiadczenia w lokalizacji Abonenta;
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17.

18.

19.

20.

b) trwaty brak technicznej mozliwosci dalszego $wiadczenia Ustugi na poziomie, w zakresie albo o
parametrach uzgodnionych przez Strony, jezeli Abonent nie zaakceptuje zaproponowanej przez Operatora
zmiany warunkéw $wiadczenia Ustugi;

c) utrata mozliwosci korzystania z infrastruktury, nieruchomosci lub innych zasobéw niezbednych do
Swiadczenia Ustugi, jezeli Operator nie moze zapewni¢ rozwigzania zastepczego;
d) utrata wymaganych prawem uprawnien lub powstanie prawnego zakazu dalszego $wiadczenia Ustugi;
e) obowigzek zakonczenia $wiadczenia Ustugi wynikajacy z przepiséw prawa, prawomocnego orzeczenia albo
wiazacej decyzji lub polecenia uprawnionego organu;
f) zakonczenie dziatalnosci Operatora albo dziatalnosci obejmujacej dany rodzaj Ustugi.
W okresie trwania Okresu zastrzezonego Operator moze wypowiedzie¢ Umowe na podstawie ust. 15 wytacznie
wtedy, gdy dalsze swiadczenie Ustugi na uzgodnionych warunkach stato sie trwale niemozliwe albo

niedopuszczalne z przyczyn, ktérych Operator nie moze usuna¢ przy zachowaniu nalezytej starannosci, a Abonent
nie zaakceptowat zaproponowanej zmiany warunkéw $wiadczenia Ustugi.

Jezeli przyczyna wypowiedzenia dotyczy tylko jednej z kilku Ustug objetych Umowa, Operator wypowiada Umowe
wytacznie w zakresie tej Ustugi, o ile dalsze $wiadczenie pozostatych Ustug jest mozliwe.

Wypowiedzenie wskazuje konkretna przyczyne jego ztozenia oraz dzien zakonczenia Umowy albo $wiadczenia
okreslonej Ustugi.

Operator przekazuje wypowiedzenie Abonentowi na Trwatym nosniku, zgodnie z zasadami okreslonymi w
rozdziale XIV.

D. Wypowiedzenie Umowy z winy Abonenta

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Operator moze wypowiedzie¢ Umowe z winy Abonenta:

a) z powodu zalegtosci - na zasadach okreslonych w rozdziale Xl, czesci D;

b) w przypadku powaznego albo powtarzajacego sie naruszania zasad bezpieczenstwa - na zasadach
okreslonych w rozdziale V, czesci C, w szczegdlnosci ust. 19;

c) w przypadku powaznego albo powtarzajacego sie naruszania innych istotnych obowigzkéw Abonenta - na
zasadach okres$lonych w rozdziale lll, w szczegélnosci ust. 12.

Wypowiedzenie z winy Abonenta jest stosowane jako $rodek ostateczny, jezeli ograniczenie, zawieszenie albo inne
mniej ucigzliwe dziatanie nie jest wystarczajace lub nie moze doprowadzi¢ do zaprzestania naruszenia.

Jezeli naruszenie dotyczy tylko jednej z kilku Ustug objetych Umowa, wypowiedzenie ogranicza sie do tej Ustugi, o
ile dalsze $wiadczenie pozostatych Ustug jest mozliwe i celowe.

Wypowiedzenie z winy Abonenta wskazuje jego przyczyne, podstawe wynikajacg z Umowy lub Regulaminu oraz
dzien zakonczenia Umowy albo $wiadczenia okreslonej Ustugi.

Operator przekazuje wypowiedzenie z winy Abonenta na Trwatym nosniku, zgodnie z zasadami okreslonymi w
rozdziale XIV.

Rozliczenie Umowy wypowiedzianej przed uptywem Okresu zastrzezonego nastepuje zgodnie z Umowsg i
przepisami prawa.

E. Inne sposoby zakoriczenia Umowy

27.
28.

29.

30.

Umowa moze zostac¢ rozwigzana w kazdym czasie za porozumieniem Operatora i Abonenta.

Porozumienie okresla dzien zakonczenia Umowy oraz, jezeli jest to potrzebne, sposéb zakonczenia $wiadczenia
poszczegdlnych Ustug i rozliczenia Stron.

Abonent moze odstgpi¢ od Umowy albo rozwigzac jg bez zachowania okresu wypowiedzenia w przypadkach
przewidzianych w przepisach prawa, Umowie lub Regulaminie.

Operator moze rozwigza¢ Umowe bez zachowania okresu wypowiedzenia wytacznie w przypadkach wyraznie
przewidzianych w przepisach prawa albo w postanowieniach Regulaminu, do ktérych niniejszy rozdziat odsyta.
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31.

Skorzystanie z prawa odstgpienia od Umowy powoduje skutki okreslone w przepisach prawa, z uwzglednieniem
zasad rozliczenia Ustug wykonanych na zadanie Abonenta przed uptywem terminu do odstapienia.

F. Skutki zakonczenia Umowy i zwrot Urzadzen Operatora

32.

33.

34.
35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

48.

Z dniem zakonczenia Umowy Operator zaprzestaje Swiadczenia Ustug objetych Umowa, chyba ze Strony uzgodnig
wczesniejszy termin zakonczenia Swiadczenia okreslonej Ustugi.

Zakonczenie Umowy nie zwalnia Stron z obowigzku rozliczenia naleznosci, korekt, bonifikat, nadptat ani innych
zobowigzan powstatych w czasie jej obowigzywania.

Operator dokonuje korncowego rozliczenia Umowy na zasadach okreslonych w rozdziatach VIl i X.

Po zakonczeniu Umowy Abonent zwraca Urzadzenia Operatora, ktére zostaty mu oddane do uzywania i nie staty
sie jego wtasnoscia.

Obowiagzek zwrotu nie dotyczy urzadzen zakupionych przez Abonenta od Operatora ani urzadzen stanowiacych

wtasnos¢ Abonenta.

Operator przekazuje Abonentowi informacje o:

a) urzadzeniach i elementach wyposazenia podlegajacych zwrotowi;

)
b) terminie ich zwrotu;
¢) miejscu albo sposobie dokonania zwrotu;
)

d) sposobie postepowania z urzadzeniem lub elementem instalacji, ktérego samodzielne odtaczenie albo
demontaz nie jest dopuszczalne lub bezpieczne.

Jezeli Abonent samodzielnie odtaczyt Urzadzenie Operatora lub jego elementy, zwraca je samodzielnie w miejscu
albo w sposdb wskazany przez Operatora.

Jezeli odtagczenie lub demontaz Urzadzenia Operatora powinny zosta¢ wykonane przez Operatora, Abonent nie
dokonuje tych czynnosci samodzielnie i umozliwia Operatorowi dostep do urzadzenia lub instalacji w uzgodnionym
terminie.

Abonent zwraca Urzadzenia Operatora wraz z przekazanym wyposazeniem i elementami, w tym przewodami,
zasilaczami oraz innymi akcesoriami, z uwzglednieniem zuzycia bedacego nastepstwem prawidtowego korzystania.

Przyjecie zwracanych urzadzen lub elementéw jest potwierdzane w sposéb umozliwiajacy ustalenie daty zwrotu
oraz rodzaju przyjetych przedmiotow.

Potwierdzenie przyjecia zwracanych urzadzen lub elementéw nie oznacza potwierdzenia ich kompletnosci,
sprawnosci technicznej ani braku uszkodzen, jezeli ich ocena wymaga przeprowadzenia péZniejszej weryfikacji
techniczne;j.

Operator dokonuje weryfikacji kompletnosci i stanu technicznego zwréconych urzadzen oraz elementéw w
terminie 14 dni od dnia ich przyjecia. W przypadku stwierdzenia brakéw lub uszkodzen Operator informuje o tym
Abonenta, wskazujac ustalenia dokonane podczas weryfikacji oraz ich mozliwe skutki rozliczeniowe.

W przypadku niezwrécenia Urzadzenia Operatora lub jego elementéw w wymaganym terminie Operator wzywa
Abonenta do ich zwrotu, wskazujac dodatkowy termin oraz mozliwe skutki jego bezskutecznego uptywu.

W przypadku niezwrdcenia, utraty albo uszkodzenia Urzadzenia Operatora lub jego elementéw z przyczyn, za
ktore odpowiada Abonent, Operator moze dochodzi¢ naleznosci odpowiadajgcej poniesionej stracie, z
uwzglednieniem rodzaju urzadzenia, okresu jego uzywania, stopnia zuzycia oraz mozliwosci naprawy.

Wysokos$¢ naleznosci lub sposéb jej ustalenia moze by¢ wskazany we wtasciwym Cenniku, z zastrzezeniem
bezwzglednie obowigzujacych przepisow prawa.

Zakonczenie jednej z kilku Ustug objetych Umowa nie powoduje obowigzku zwrotu urzadzenia, jezeli jest ono
nadal niezbedne do $wiadczenia pozostatych Ustug.

Obowiagzek zwrotu urzadzenia oraz koricowego rozliczenia Umowy pozostaje skuteczny takze po zakornczeniu
Swiadczenia Ustug.
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XIV. KOMUNIKACJA STRON

A. Zasady ogolne

1.

2.

10.

11.

12.

13.

Operator i Abonent komunikujg sie w sprawach zwigzanych z zawarciem, wykonywaniem, zmiang i zakonczeniem
Umowy za posrednictwem kanatéw komunikacji okreslonych w niniejszym rozdziale.

Operator udostepnia w szczegdlnosci nastepujace kanaty komunikacji:
a) korespondencje pocztowa;
b) bezposrednig obstuge w punkcie obstugi Abonenta;
c) poczte elektroniczna;
d) EBOK;
e) telefoniczna obstuge techniczna;
f) telefoniczng obstuge BOK;
g) wiadomosci SMS przeznaczone do Zgtoszen technicznych;
h) automatyczne wiadomosci SMS;

i) formularze elektroniczne udostepnione przez Operatora.

. Poszczegdlne kanaty komunikacji moga by¢ przeznaczone do okreslonych rodzajéw czynnosci, informacji lub

oswiadczen oraz obstugiwane w okreslonych dniach i godzinach.

. Przeznaczenie poszczegdlnych kanatéw komunikacji oraz podstawowe zasady korzystania z nich okresla

zestawienie zamieszczone w czesci H niniejszego rozdziatu.

. Aktualne adresy, numery telefondéw i inne dane umozliwiajace korzystanie z poszczegdlnych kanatéw Operator

przekazuje Abonentowi w wiadomosci powitalnej wysytanej po zawarciu Umowy.

. Dane, o ktorych mowa w ust. 5, Operator udostepnia réwniez na Stronie internetowej Operatora oraz w aktualnym

dokumencie dotyczacym kanatéw komunikacji, zamieszczonym w czesci przeznaczonej dla Abonentow.

. Zmiana adresu, numeru telefonu, godzin obstugi albo innych danych technicznych stuzacych korzystaniu z kanatu

komunikacji nie stanowi zmiany Umowy ani Regulaminu, jezeli nie zmienia rodzaju kanatu, jego zasadniczego
przeznaczenia ani uprawnien Abonenta.

. Operator informuje Abonenta o istotnej zmianie danych dotyczacych kanatéw komunikacji za pomoca dostepnego

i odpowiedniego kanatu.

. Udostepnienie okreslonego kanatu komunikacji nie oznacza, ze moze on by¢ wykorzystywany do dokonywania

wszystkich czynnosci zwigzanych z Umowa.

Przekazanie wiadomosci za posrednictwem kanatu, ktéry nie zostat przeznaczony do danego rodzaju czynnosci, nie
wywotuje skutkéw wtasciwych dla tej czynnosci, chyba ze Operator jednoznacznie potwierdzi jej przyjecie oraz
wskaze, w jakim charakterze zostata przyjeta.

Przekazanie wiadomosci za posrednictwem kanatu dostepnego catodobowo nie oznacza jej catodobowej obstugi
przez Operatora. Wiadomosci przekazane poza godzinami obstugi danego kanatu sg podejmowane do obstugi w
najblizszym okresie jego pracy, chyba ze Regulamin albo przepisy prawa przewiduja szczegdlne zasady dla danej
Cczynnosci.

Komunikacja dotyczaca wykonywania i obstugi Umowy, bezpieczenstwa Sieci lub Ustug, rozliczen albo
obowigzkdéw Stron nie jest komunikacjg marketingowa. Przekazywanie takich informacji odbywa sie niezaleznie od
zgdd dotyczacych otrzymywania marketingu, w zakresie dopuszczonym przez przepisy prawa.

Brak odpowiedzi na wiadomos¢ Operatora albo Abonenta nie oznacza jej akceptacji, chyba ze taki skutek wynika
wyraznie z przepisu prawa albo postanowienia Regulaminu zgodnego z prawem.

B. Dane kontaktowe i ich aktualizacja

14.

Abonent wskazuje dane kontaktowe, za pomoca ktéorych Operator moze komunikowac sie z nim w sprawach
zwigzanych z wykonywaniem Umowy.
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15. Abonent jest obowigzany niezwtocznie poinformowac Operatora o zmianie danych majacych znaczenie dla
prawidtowego wykonywania i obstugi Umowy, w szczegdlnosci adresu korespondencyjnego, adresu poczty
elektronicznej i numeru telefonu kontaktowego.

16. Do czasu poinformowania o zmianie Operator moze korzystac z ostatnich danych kontaktowych przekazanych
przez Abonenta, z zastrzezeniem wymogow dotyczacych skutecznego doreczenia okreslonych informacji lub
o$wiadczen.

17. Zmiana danych adresowych lub kontaktowych Abonenta albo Operatora nie stanowi zmiany Umowy, o ile nie
wiaze sie ze zmiang strony Umowsy ani nie wptywa na zakres lub warunki $wiadczenia Ustugi.

18. Operator informuje Abonenta o zmianie swoich danych adresowych lub kontaktowych za pomoca wtasciwego
kanatu komunikacji.

19. Operator moze wymagac potwierdzenia tozsamosci Abonenta albo uprawnienia osoby dziatajacej w jego imieniu

przed:

a) udostepnieniem informacji objetych tajemnicg komunikacji elektronicznej lub ochrong danych;

)
b) przyjeciem dyspozycji dotyczacej Umowy;
¢) zmiang danych kontaktowych;

d) wykonaniem innej czynnosci wymagajacej ochrony Abonenta przed dziataniem osoby nieuprawnione;j.

20. Zakres weryfikacji powinien by¢ odpowiedni do rodzaju czynnosci i ryzyka zwigzanego z jej wykonaniem.

C. Poczta elektroniczna

21. Wiadomos¢ przestang poczta elektroniczng uwaza sie za przekazang do systemu teleinformatycznego adresata,
jezeli zostata wystana na wskazany przez niego adres i nadawca nie otrzymat informacji o trwatym btedzie
uniemozliwiajgcym jej dostarczenie, z zastrzezeniem szczegdlnych wymogow wynikajgcych z przepiséw prawa.

22. Abonent powinien zapewni¢ mozliwo$¢ odbierania wiadomos$ci na wskazanym adresie poczty elektronicznej, w
szczegoblnosci przez utrzymywanie wolnego miejsca w skrzynce odbiorczej oraz odpowiednie skonfigurowanie
filtrow wiadomosci.

23. Operator nie odpowiada za nieodebranie albo opéznione odebranie prawidtowo wystanej wiadomosci, jezeli
wynika ono z przyczyn pozostajacych poza zakresem jego odpowiedzialnosci, w szczegdlnosci z:
a) przepetnienia skrzynki odbiorczej Abonenta;
b) dziatania filtréw antyspamowych, regut pocztowych albo innych ustawien skrzynki Abonenta;

)

)
c) zablokowania adresu Operatora przez Abonenta lub dostawce jego poczty elektronicznej;
d) awarii albo nieprawidtowego dziatania systemu pocztowego Abonenta lub jego dostawcy;
)

e) wskazania przez Abonenta nieprawidtowego, nieaktualnego albo nieaktywnego adresu poczty
elektronicznej.

24. Postanowienie ust. 23 nie zwalnia Operatora z obowigzku zastosowania szczegdlnego sposobu doreczenia,
ponownego przekazania informacji albo wykorzystania innego kanatu komunikacji, jezeli obowiazek taki wynika z
przepiséw prawa, Umowy lub Regulaminu.

25. Jezeli Operator otrzyma informacje o trwatym btedzie uniemozliwiajagcym dostarczenie wiadomosci, moze podjac
prébe przekazania jej za pomocg innego dostepnego kanatu oraz zwrdécic sie do Abonenta o aktualizacje danych
kontaktowych.

D. Inne kanaty komunikacji

26. Dokument albo wiadomos$¢ udostepnione w EBOK uwaza sie za udostepnione Abonentowi z chwilg ich
umieszczenia na jego koncie i przekazania mu informacji o ich dostepnosci, jezeli takie powiadomienie jest
wymagane.

27. Samo opublikowanie informacji na Stronie internetowej Operatora nie zastepuje jej indywidualnego przekazania
Abonentowi, jezeli indywidualne przekazanie jest wymagane przez prawo, Umowe albo Regulamin.

ITEKOM sp. z 0.0. | Regulamin | 02.07.2026 32/36



28. Rozmowa telefoniczna moze stuzy¢ w szczegolnosci udzielaniu informacji, prowadzeniu diagnostyki, przyjmowaniu
czynnosci, dla ktérych dopuszczono taki sposéb komunikacji, oraz uzgadnianiu terminéw.

29. Oswiadczenie ztozone telefonicznie wywotuje skutki wytacznie w przypadkach, w ktérych taki sposéb jego
ztozenia jest dopuszczalny przez prawo oraz zostat przewidziany dla danej czynnosci.

30. Wiadomos¢ SMS moze stuzyé w szczegdélnosci przekazywaniu krotkich informacji, przypomnien, ostrzezen,
potwierdzen oraz komunikatéw technicznych.

31. Wiadomos¢ SMS nie stanowi reklamacji ani innego o$wiadczenia dotyczacego Umowy, chyba ze Operator
wyraznie wskazat dany numer jako przeznaczony do przyjmowania takiej czynnosci, a jej dokonanie w ten sposéb
jest dopuszczalne przez prawo.

E. Automatyczne wiadomosci i numery nadawcze

32. Operator moze przekazywac automatyczne wiadomosci dotyczace w szczegdlnosci:

a) wystawienia dokumentu rozliczeniowego;
b) terminu ptatnosci albo zalegtosci;

c) udostepnienia dokumentu lub wiadomosci w EBOK;

)
)
)
d) prowadzonych prac technicznych;
e) wystepujacej Nieprawidtowosci;
f) bezpieczenstwa Sieci lub Ustug;
g) statusu Zgtoszenia technicznego albo reklamaciji.
33. Numery wykorzystywane wytgcznie do wysytania automatycznych wiadomosci sg numerami nadawczymi.

34. Odpowiedzi przestane na numer nadawczy:

a) moga nie by¢ odbierane ani rejestrowane przez Operatora;
b) nie stanowig Zgtoszenia technicznego, reklamacji, dyspozycji ani o$wiadczenia dotyczacego Umowy;
¢) nie wywotuja skutkéw wobec Operatora.

35. Automatyczna wiadomo$¢ SMS zawiera, réwniez w formie skréconej, informacje ,wiad. autom., prosze nie
odpowiadac” albo informacje o réwnowaznym znaczeniu.

36. Automatyczna wiadomos$¢ moze miec¢ charakter informacyjny lub przypominajacy. Nie zastepuje dokumentu,
wezwania ani powiadomienia, ktére zgodnie z prawem lub Regulaminem powinno zosta¢ przekazane w innym
trybie albo na Trwatym nosniku.

F. Trwaty nosnik

37. Jezeli przepisy prawa, Umowa albo Regulamin wymagaja przekazania informacji, dokumentu, potwierdzenia lub
oswiadczenia na Trwatym nosniku, Operator przekazuje je w sposéb umozliwiajagcy Abonentowi:
a) przechowywanie informacji przez czas odpowiedni do jej celu;
b) dostep do informacji w przysztosci;
c) odtworzenie informacji w niezmienionej postaci.

38. Informacja albo dokument udostepnione w EBOK mogg stanowic Trwaty nosnik, jezeli po ich udostepnieniu
Operator nie moze jednostronnie zmieni¢ ich tresci, a Abonent moze je zachowac i odtworzy¢ w niezmienionej
postaci.

39. Sama informacja zamieszczona na zwyktej stronie internetowej Operatora nie stanowi Trwatego nosnika, jezeli
Operator moze zmienic¢ jej tres¢ albo usungc ja bez zachowania pierwotnej wersji dostepnej Abonentowi.

40. Krétka wiadomos$é SMS, komunikat telefoniczny, informacja na Stronie internetowej albo komunikat wyswietlany
podczas korzystania z Ustugi nie zastepuja Trwatego nosnika, jezeli nie spetniaja wymagan okreslonych w ust. 37.
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G. Pilne komunikaty techniczne i dotyczace bezpieczenstwa

41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

W przypadku awarii, zagrozenia bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci albo Ustug, koniecznosci podjecia pilnych
dziatan ochronnych lub wystapienia innego zdarzenia wymagajacego niezwtocznego dziatania Operator moze
przekaza¢ Abonentowi komunikat za pomoca kazdego dostepnego i odpowiedniego do okoliczno$ci kanatu.

Jezeli Abonent nie wskazat adresu poczty elektronicznej albo numeru telefonu umozliwiajgcego niezwtoczny
kontakt lub dany kanat nie moze zosta¢ wykorzystany, Operator moze przekazaé pilny komunikat za
posrednictwem EBOK, Strony internetowej, komunikatu wyswietlanego podczas korzystania z Ustugi albo innego
dostepnego technicznie sposobu.

Komunikat wyswietlany podczas korzystania z Ustugi moze zosta¢ przekazany w szczegélnosci przez skierowanie
niezaszyfrowanego ruchu internetowego do strony informacyjnej Operatora.

Komunikat, o ktérym mowa w ust. 43, powinien zawieraé, w zakresie odpowiednim do okolicznosci:

a) informacje o stwierdzonym zdarzeniu albo zagrozeniu;

b) informacje o zastosowanym ograniczeniu lub innym $rodku ochronnym;
c) wskazanie czynnosci oczekiwanej od Abonenta;

d) sposéb skontaktowania sie z Operatorem;

e) informacje o mozliwosci ponownej weryfikacji zastosowanego srodka.

Przekazanie komunikatu w trybie pilnym ani zastosowanie koniecznego $rodka ochronnego nie s3 uzaleznione od
potwierdzenia odbioru komunikatu przez Abonenta.

Komunikat wyswietlany podczas korzystania z Ustugi moze ogranicza¢ dostep do innych zasobéw wytacznie w
zakresie i przez czas niezbedny do ochrony bezpieczeristwa albo przekazania informacji pozwalajacej na usuniecie
zagrozenia.

Komunikat przekazany w trybie pilnym nie zastepuje informacji wymaganej na Trwatym nosniku, jezeli obowiazek
jej przekazania wynika z prawa albo Regulaminu.

ITEKOM sp. z 0.0. | Regulamin | 02.07.2026 34736



H. Zestawienie kanatow komunikacji

Informacja

Podstawowe przeznaczenie

Mozliwos¢ przekazania
wiadomosci przez Abonenta

Czas obstugi przez

Operatora

Zgtoszenie techniczne

Reklamacja

Oswiadczenia dotyczace
Umowy

Poczta elektroniczna

Korespondencja, dokumenty,
reklamacje, informacje
dotyczace ptatnosci i obstugi
Umowy

Catodobowo

W godzinach obstugi danego
adresu, co do zasady w
najblizszym dniu roboczym
Jezeli adres jest
przeznaczony do takich

zgtoszen

Tak

W zakresie dopuszczonym
dla danej czynnosci
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Telefon techniczny
Zgtoszenia techniczne,

diagnostyka i informacje
techniczne

Catodobowo

Catodobowo w zakresie
obstugi technicznej

Tak

Jezeli Operator przyjmuje
reklamacje telefonicznie

Tylko jezeli przepisy lub
Regulamin dopuszczaja taki
sposéb

Telefon BOK

Informacje i obstuga Umowy

W godzinach obstugi

W godzinach obstugi

Jezeli kanat zostat do tego
przeznaczony

Jezeli kanat zostat
przeznaczony do
przyjmowania reklamacji

W zakresie dopuszczonym
dla danej czynnosci

SMS techniczny

Zgtoszenia techniczne

Catodobowo

W godzinach obstugi
wiasciwych dla tego kanatu

Tak, po jednoznacznym
potwierdzeniu przyjecia

Nie

Nie

SMS automatyczny

Powiadomienia i
przypomnienia od Operatora

Brak mozliwosci skutecznego
przekazania odpowiedzi

Nie dotyczy

Nie

Nie

Nie

EBOK

Dokumenty, rozliczenia i
czynnosci dostepne w
systemie

Catodobowo

Zaleznie od rodzaju
czynnosci

W zakresie dostepnej
funkcjonalnosci

W zakresie dostepnej
funkcjonalnosci

W zakresie dostepnej
funkcjonalnosci

Punkt obstugi

Bezposrednia obstuga,
sktadanie pism i zwrot
urzadzen

W godzinach otwarcia

W godzinach otwarcia

Tak

Tak

Tak

Korespondencja pocztowa

Pisma, dokumenty i
oswiadczenia

Zaleznie od sposobu nadania

Po doreczeniu przesytki, w
godzinach pracy Operatora

Mozliwe, lecz kanat nie stuzy
do pilnej obstugi

Tak

Tak
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XV. ROZSTRZYGANIE SPOROW | POSTANOWIENIA KONCOWE

A. Rozstrzyganie sporéw
1. W przypadku powstania sporu zwigzanego z zawarciem, wykonywaniem, zmiang albo zakoriczeniem Umowy
Strony w pierwszej kolejnosci podejmuja probe jego bezposredniego rozwigzania.

2. Jezeli spor dotyczy sprawy objetej postepowaniem reklamacyjnym, Abonent moze ztozyc¢ reklamacje na zasadach
okreslonych w rozdziale VIII.

3. W zakresie, w ktérym przepisy prawa wymagaja wyczerpania drogi postepowania reklamacyjnego, dochodzenie
roszczenia przed sgdem albo w postepowaniu pozasgdowym moze nastapic po jej wyczerpaniu.

4. Abonent bedacy konsumentem moze wystgpi¢ do Prezesa UKE z wnioskiem o pozasgdowe rozwigzanie sporu
konsumenckiego z zakresu ustug komunikacji elektronicznej, na zasadach okreslonych w przepisach prawa.

5. Skorzystanie z pozasgdowego sposobu rozwigzania sporu nie pozbawia Abonenta prawa do dochodzenia roszczen
przed wtasciwym sadem.

6. Sadem wtasciwym do rozpoznania sporu jest sad ustalony zgodnie z przepisami prawa.

B. Postanowienia korncowe
7. W sprawach nieuregulowanych w Umowie lub Regulaminie stosuje sie przepisy prawa polskiego, z
uwzglednieniem bezwzglednie obowigzujacych przepiséw chronigcych konsumenta.

8. Jezeli ktérekolwiek postanowienie Regulaminu okaze sie niewazne, bezskuteczne albo niewykonalne, nie wptywa
to na obowigzywanie pozostatych postanowien, chyba ze z przepiséw prawa albo charakteru danego
postanowienia wynika inaczej.

9. Tytuty rozdziatéw, czesci i punktédw stuzg uporzadkowaniu Regulaminu i utatwieniu korzystania z niego.
10. Aktualny Regulamin jest udostepniany Abonentowi na zasadach okreslonych w rozdziale XIV.
11. Zmiany Regulaminu sa dokonywane na zasadach okreslonych w rozdziale XII.

12. Regulamin wchodzi w zycie z dniem 2 lipca 2026 r.
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