1. Rodzaje ustug oraz poziomy swiadczonych ustug

O Telefonia (VolP)

Gwarantowane parametry jakosci:

Parametry Jakos$ci Ustug

Zgodnie z art. 285 ust. 3 pkt 2 PKE, jako dostawca ustug komunikacji interpersonalnej, ktéry nie posiada
petnej kontroli nad infrastrukturg sieciowg, nie jesteSmy w stanie zagwarantowaé okreslonych
parametréw jakosci ustug na catej trasie potgczenia. Niemniej jednak, w oparciu o dane techniczne
uzyskane od naszych partneréw sieciowych, publikujemy orientacyjne wartosci dotyczgce czasu
zestawiania potgczen i wspoétczynnika nieudanych préb, zgodnie z zaleceniami ETSI EG 202 057.

Parametr Wartos¢ Uwagi

Czas zestawienia potgczenia < 5-7 sek (krajowe) Moze sie rozni¢ w zaleznosci od ISP
Nieudane potgczenia < 5% Zalezy od jakosci dostawcy internetu
Opoznienie < 150 ms (krajowe) Publiczny Internet zwigksza latencje
Jitter < 30-50 ms Dobra jako$¢ wymaga stabilnego fgcza
Utrata pakietow <1-3% Nalezy zalecaé przewodowe potgczenia
Dostepnos¢ ustugi 98-99% Nie obejmuje przerw u ISP klienta

MOS (jakos¢ gtosu) >35 Dobra jako$¢: 4.0 i wyzej

Zaleznos¢ jakosci ustug od dostawcy internetu klienta

Operator $swiadczy ustugi komunikacji gtosowej VoIP, ktére sg uzaleznione od jakosci potaczenia
internetowego dostarczanego przez zewnetrznych dostawcow ustug internetowych (ISP) wybranego
przez uzytkownika koncowego. Operator nie ma wplywu na przepustowos¢, stabilnos¢é oraz jakosé
potgczenia internetowego uzytkownika, co moze wptywac¢ na jakos¢ Swiadczonych ustug, w tym
opdznienia, straty pakietow oraz jakos¢ dzwieku.

Brak gwarancji parametrow end-to-end przy wykorzystaniu publicznych sieci

Operator nie gwarantuje parametréw jakosciowych ustug end-to-end, takich jak opdznienie transmis;ji
(latency), zmiennos¢ opdznienia (jitter), czy utrata pakietéw (packet loss) w przypadku wykorzystania
potgczen realizowanych przez publiczne sieci internetowe.

Jakos¢ ustug moze ulec pogorszeniu w zaleznosci od warunkéw sieciowych, przecigzeh tgcza lub
konfiguracji infrastruktury uzytkownika koncowego.

Ograniczenia odpowiedzialnosci operatora

Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za zaktdcenia w jakosci ustug spowodowane przez czynniki
pozostajace poza jego kontrolg, w tym w szczegolnosci awarie infrastruktury dostawcy internetu
uzytkownika, nieprawidtowa konfiguracje sprzetu sieciowego, zakidécenia sygnalu w sieciach
bezprzewodowych (Wi-Fi) oraz ograniczenia wynikajace z uzycia sieci VPN lub firewalli.

Rekomendacje dla uzytkownikéw kohcowych

W celu zapewnienia optymalnej jakosci ustug zaleca sie korzystanie z potgczenia przewodowego
(Ethernet) zamiast sieci bezprzewodowej, zapewnienie odpowiedniej przepustowosci tgcza oraz
skonfigurowanie priorytetow w ruchu VolP (QoS) na routerze sieciowym uzytkownika koncowego.



Operator oferuje wsparcie techniczne w zakresie optymalizacji warunkéw sieciowych po stronie
uzytkownika.

Informacja o typowym poziomie jakosci ustug (Best Effort)

Ustugi swiadczone przez Operatora na infrastrukturze publicznej dziatajg na zasadzie ,Best Effort”
(najlepszego mozliwego wysitku), co oznacza, ze rzeczywista jako$¢ ustug moze réznié sie w zaleznoci
od biezgcego obcigzenia sieci oraz warunkéw technicznych u dostawcéw zewnetrznych.

2. Optaty
2.1. Optata aktywacyjna wszystkich wybranych ustug: zt.
2.2. Comiesieczna optata abonamentowa:
a) w zakresie ustugi telefonii: zt
b) inne ustugi:
— Dotadowanie konta VoIP - zt brutto
NAZWA USLUGI CZAS TRWANIA USLUGI / CENA
dot. Telefonii VolIP NIEOKRESLONY 12 MIESIECY 24 MIESIACE
VoIP Standard 19.99 zt 15.90 zt 7.38 7
POLACZENIA CENA (za minute¢ polgczenia — naliczanie sekundowe)
Potaczenia lokalne 0.09 zt
Potaczenia do sieci komorkowych 0.74 z
POLACZENIA MIEDZYNARODOWE CENA (za minute polgczenia — naliczanie sekundowe)
Optlata za rozpoczecie potaczenia 0.15 z
Strefa 1 - z telefonami stacjonarnymi 0.18 zt
Strefa 1 - z telefonami komorkowymi 1.15 zt
Strefa 2 - z telefonami stacjonarnymi 0.50 zt
Strefa 2 - z telefonami komérkowymi 1.50 zt
Strefa 3 1.40 zt
Strefa 4 1.80 zt
Strefa 5 4.30 7zt
STREFY
Strefa Austria, Belgia, Francja, Niemcy, Hiszpania, Holandia, Portugalia, Szwecja, USA, Watykan, Wielka
1 Brytania
Strefa Australia, Czechy, Dania, Estonia, Finlandia, Grecja, Irlandia, Islandia, Izrael, Kanada, Liechtenstein,
2 Litwa, Luksemburg, Norwegia, Stowacja, Szwajcaria, Wegry, Wlochy
Strefa Alaska, Albania, Andora, Azerbejdzan, Biatorus, Bosnia i Hercegowina, Bulgaria, Chiny, Chorwacja, Cypr,
3 Gibraltar, Hawaje, Japonia, Kazachstan, Kirgistan, L.otwa, Macedonia, Malta, Monako, Motdawia, Rosja,
Rumunia, San Marino, Serbia i Czarnogoéra, Stowenia, Tadzykistan, Tajwan, Turcja, Turkmenistan,
Ukraina, Uzbekistan, Wyspy Dziewicze Amer., Wyspy Owcze
Strefa Argentyna, Armenia, Brazylia, Gruzja, Hongkong, Indie, Iran, Korea Potudniowa, Libia, Malezja, Nowa
4 Zelandia, RPA, Singapur, Tajlandia
Strefa | Afganistan, Algieria, Angola, Anguilla, Antarktyka, Antiqua&Barbuda, Holandia Antyle, Arabia
5 Saudyjska, Aruba, Ascension, Bahamy, Bahrajn, Bangladesz, Barbados, Belize, Benin, Bermudy, Bhutan,

Boliwia, Botswana, Brunei, Burkina Fasa, Burundi, Cape Verde, Chile, Cocos Island, Czad,
Demokratyczna Republika Konga, Diego Garcia, Dominika, Dominikana, Dzibuti, Egipt, Ekwador,
Erytrea, Etiopia, Falklandy, Fidzi, Filipiny, Gabon, Gambia, Ghana, Grenada, Grenlandia, Guam, Gujana,
Gujana Francuska, Gwadelupa, Gwatemala, Gwinea, Gwinea Bissau, Gwinea Rownikowa, Haiti,
Honduras, Indonezja, Irak, Jamajka, Jemen, Jordania, Kajmany, Kambodza, Kamerun, Katar, Kenia,
Kiribati, Kolumbia, Komory, Kongo Republika Demokratyczna, Korea Potnocna, Kostaryka, Kuba,
Kuwejt, Laos, Lesoto, Liban, Liberia, Madagaskar, Macao, Makau, Malawi, Malediwy, Mali, Mariany
Potnocne, Maroko, Martynika, Mauretania, Mauritius, Mayotte, Meksyk, Midway, Mikronezja, Mongolia,
Montserrat, Mozambik, Myanmar (Birma), Namibia, Nauru, Nepal, Niger, Nigeria, Nikaragua, Niue,
Norfolk, Nowa Kaledonia, Oman, Pakistan, Palau, Palestyna, Panama, Papua Nowa Gwinea, Paragwaj,
Peru, Polinezja Francuska, Portoryko, Republika Srodkowoafrykanska, Reunion, Rwanda, Salwador,
Samoa Amerykanskie, Samoa Zachodnie, Senegal, Seszele, Sierra Leone, Somalia, Sri Lanka, Sw.




Kitt&Nevis, Wyspa $w. Lucji, Wyspa sw. Winsenta i Grenadiny, Sudan, Surinam, Swaziland, Syria,
Tanzania, Thuraya, Togo, Tokelau, Tonga, Trynidad &Tobago, Tunezja, Ryspy Turks&Caicos, Tuvalu,
Uganda, Urugwaj, Vanuatu, Wenezuela, Wietnam, Timor Wschodni, Wybrzeze Kosci Stoniowej, W-a Sw.
Heleny, W-y Bahama, W-y Bozego Narodzenia, W-y Cooka, W-y Dziewicze Bryt., W-y Kokosowe, W-y

Marshalla, W-y Salomona, W-a §w. Piotra&Mikelona, W-y §w. Tomasza, W-y Wallis&Futuna, W-a
Whniebowstapienia, W-y Zielonego Przyladka, Zachodnie Samoa, Zair, Zambia, Zanzibar, Zimbabwe,
Zjednoczone Emiraty Arabskie

POLACZENIA Z NUMERAMI 0-80x CENA (za minute potgczenia — naliczanie sekundowe)

0-800 0.00 zt

0-8011; 0-8012; 0-8017; 0-8018 0.36 zt

0-8013; 0-8019 0.36 zt

0-8014 0.49 zt

0-8015; 0-8016; 0-8010 0.36 zt

0-8041 0.36 zt

0-8042 0.36 zt

POLACZENIA Z NUMERAMI CENA (za minute polgczenia — naliczanie sekundowe)

SPECJALNYMI

118913 1.43 zt

118912 2.46 zt

9228 0.36 zt

9220; 9221; 9222; 9225; 9226; 9227; 9229; 0.71 zt

9310; 9311; 9312; 9313; 9314; 9315; 9316;

9319; 9377; 9388; 9420; 9423; 9428; 9438;

9470; 9489; 9570; 9571; 9574; 9575

inne numery specjalne zgodnie z cennikiem polaczen lokalnych

2.3. Laczna wysokosé wszystkich optat wynikajgcych z umowy przez czas okreslony: zt
2.4. Po automatycznym przedtuzeniu umowy na czas nieokreslony, o ktérym mowa w §4 Umowy

abonament bedzie wynosit zt.

2.5. Szczegdbtowe ceny za swiadczone ustugi okreslone sg w Informacji o ofertach i cenach, ktéra
stanowi integralng czes¢ Informacji Przedumownych.

2.6. Ceny za ustugi serwisowe znajdujg sie w informaciji o ofertach i cenach,

2.7. Informacje o ofertach i cenach dostepny jest réwniez na stronie internetowej Dostawcy Ustug:

www.rako-lan.pl .
2.8. Abonent moze uzyska¢ informacje o aktualnych ofertach oraz cenach poprzez potgczenie z

infolinig Dostawcy Ustug pod numerem 604360417. Koszt potgczenia wedtug stawki Operatora.

2.9. Dostawca wustug nie zapewnia mozliwosci przeniesienia niewykorzystanej w okresie
rozliczeniowym liczby jednostek rozliczeniowych na kolejny okres rozliczeniowy

2.10. Dostawca ustug nie zapewnia numerow lub ustug, ktére podlegajg szczegdinym warunkom
cenowym, w tym ustug z dodatkowym $wiadczeniem

2.11. Dostawca Ustug dostarcza Abonentowi nieodptatnie z kazdym Rachunkiem podstawowy wykaz
wykonanych Ustug Telefonicznych zawierajgcy informacje o zrealizowanych pfatnych
potgczeniach z podaniem, dla kazdego typu potgczen, ilosci jednostek rozliczeniowych
odpowiadajgcej wartosci zrealizowanych przez Abonenta potaczen (,Billing”).

2.12. Dostawca Ustug dostarcza na zyczenie Abonenta szczegdétowy wykaz wykonanych Ustug
Telefonicznych w danym Okresie Rozliczeniowym, ktéry zawiera informacje o zrealizowanych
ptatnych potgczeniach z podaniem dla kazdego potgczenia: numeru wywotywanego, daty oraz
godziny rozpoczecia pofgczenia, czasu jego trwania oraz wysokosci optaty za potgczenie z
wyszczegoblnieniem ceny brutto i netto.

2.13. Za wykaz, o ktdrym mowa w pkt 2.11 pobierana jest optata okreslona w Cenniku.

2.14. Wykaz, o ktérym mowa w pkt 2.11, dostarczany jest w formie wydruku lub w innej uzgodnionej
przez Strony formie wraz z Rachunkiem za Okres Rozliczeniowy, ktérego dotyczy.

2.15. Dostawca Ustug dostarcza, w terminie 14 dni od dnia zlozenia pisemnego Zzadania przez
Abonenta, szczegoétowy wykaz Ustug Telefonicznych za Okresy Rozliczeniowe poprzedzajgce
nie wiecej niz 12 miesiecy Okres Rozliczeniowy, w ktérym ztozono zgdanie.



http://www.rako-lan.pl/

2.16. Dostawca ustug, ustugi dostepu do internetu lub telefonii, rozliczanych w oparciu o czas i ilos¢,
informuje abonenta o zblizajgcym sie osiggnieciu limitu zuzycia ustugi dostepu do internetu lub
telefonii, rozliczanych w oparciu o czas i ilos¢, w ramach wybranego przez niego pakietu
taryfowego - przed osiggnieciem tego limitu lub niezwtocznie po

2.17. Niezaleznie od Abonamentu, w przypadku wyczerpania pakietu transferu danych lub pakietu
potgczeh (minut) udostepnionego na zasadach wynikajgcych z Umowy, Abonent moze
dokonywa¢ Dotadowan, badz wykonywa¢ dodatkowo pfatne potgczenia ptatne z dotu wraz z
fakturg za nastepny okres rozliczeniowy. Stawki optat za potgczenia wynikajg z Informac;ji
Przedumownej

2.18. Wszelkie optaty dostepne sg w Informacji o ofertach i cenach, Informacje o aktualnej ofercie
dostepne sg w Serwisie internetowym.

2.19. Progi kwotowe w zakresie potgczen na numery ustug o podwyzszonej optacie wynoszg 0 zt, 35
zt, 100 zt i 200 zt. O ile Abonent sam nie okreslit progu kwotowego, prég ten wynosi 35 z. W
momencie osiggniecia progu kwotowego Dostawca Ustug natychmiast poinformuje Abonenta o
tym fakcie oraz zablokuje mozliwosci wykonywania potgczen na numery ustug o podwyzszone;j
opfacie i odbierania potgczen z takich numeréw, chyba ze nie bedg powodowaty obowigzku
zapfaty po stronie Abonenta. Uruchomienie mozliwosci wykonywania potgczen na numery o
podwyzszonej optacie bedzie mozliwe wytgcznie po podwyzszeniu limitu.

3. Zapewnienie potgczen z numerami alarmowymi

3.1. Dostawca ustug zapewnia potgczenia z numerami alarmowymi

3.2. W zakresie ustugi telefonii VOIP potgczenia z numerami alarmowymi nie sg realizowane w
przypadku niedziatania ustugi dostepu do internetu z uwagi na powigzanie technologiczne.
Potaczenie telefoniczne odbywa si¢ przez internet.

3.3. Informacjg o lokalizacji zakonczenia sieci, z ktdrego zostato wykonane potgczenie do numeru
alarmowego, w stacjonarnej publicznej sieci telekomunikacyjnej jest doktadny adres
zainstalowania zakonczenia sieci.

3.4. Informacjg o lokalizacji zakonczenia sieci, z ktérego zostato wykonane potgczenie do numeru
alarmowego, w ruchomej publicznej sieci telekomunikacyjnej jest geograficzne potozenie
telekomunikacyjnego urzadzenia kohcowego uzytkownika ustug telekomunikacyjnych.

3.5. Informacja o lokalizacji zakonczenia sieci, o ktérej mowa w pkt 3.4 jest ustalana:

a) kazdorazowo w oparciu o dane pochodzace z sieci telekomunikacyjnej oraz
b) jezeli jest to technicznie wykonalne, w oparciu o dane pochodzace z telekomunikacyjnego
urzadzenia koncowego, z ktérego zostato wykonane potgczenie do numeru alarmowego.

3.6. Informacja o lokalizacji zakonczenia sieci, z ktérego zostato wykonane potgczenie do numeru
alarmowego, w stacjonarnej publicznej sieci telekomunikacyjnej i w ruchomej publicznej sieci
telekomunikacyjnej, przekazywana jest do systemu zarzgdzanego przez Prezesa UKE, w czasie
rzeczywistym wraz z zestawem atrybutéw okreslonych we wiasciwych normach technicznych
przez operatora ruchomej publicznej sieci telekomunikacyjnej, jezeli telekomunikacyjne
urzgdzenie koncowe wytworzy takg informacje w czasie rzeczywistym i zaadresuje jg do systemu.

4. Okres obowigzywania umowy oraz warunki przedluzenia i sposéb zakonczenia
obowigzywania umowy

4.1. Abonent zawiera umowe na czas:
O nicokredl

O

O okreslony 24 miesiecy, stanowigcym tez minimalny okres obowigzywania umowy wymagany do

skorzystania z warunkéw promocyjnych

4.2. W przypadku uméw zawartych na czas okreslony, po uptywie okresu na jaki Umowa zostata
zawarta przeksztatca sie¢ ona w Umowe na czas nieokreslony na warunkach wynikajgcych z
Cennika (wysokos¢ ogdlnego Abonamentu: zt miesiecznie). Abonent moze zapobiec
przedtuzeniu okresu obowigzywania Umowy na czas nieoznaczony, sktadajgc odpowiednie
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4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

oswiadczenie Dostawcy ustug. Dla swej skutecznosci oswiadczenie winno zosta¢ doreczone na
co najmniej 30 dni kalendarzowych przed uptywem terminu na jaki Umowa zostata zawarta. W
przypadku ztoZzenia odwiadczenia, a tym samym nieprzedtuzenia okresu obowigzywania Umowy,
Umowa wygasa z ostatnim dniem czasu, na ktéry zostata zawarta.

Jezeli Umowa zawarta na czas okreslony zostanie automatycznie przedtuzona na czas
nieokreslony. Abonent i Dostawca ustug sg uprawnieni do rozwigzania Umowy w catosci lub w
czesci dotyczacej jedynie poszczegodlnych rodzajow Ustug, z zachowaniem jednomiesiecznego
okresu wypowiedzenia,

Umowa zawarta na czas nieokreslony moze zostaé rozwigzana przez kazdg ze Stron ze
skutkiem na koniec miesigca kalendarzowego, nastepujgcego po miesigcu, w ktérym zostato
ztozone wypowiedzenie w formie pisemne;j.

Umowa zawarta na czas okreslony moze zostaC rozwigzana przez strony na warunkach
okre$lonych szczegdtowo w §4 Umowy

W przypadku rozwigzania Umowy wytgcznie w czesci obejmujgcej swiadczenie poszczegdlnych
rodzajow Ustug, Umowa w pozostatej czesci wigze Abonenta i Dostawce ustug, z zastrzezeniem
jednak, ze niektore z tych Ustug mogg by¢ swiadczone wytgcznie przy rownoczesnym korzystaniu
z innej Ustugi.

W przypadku rozwigzania umowy zawartej na czas okreslony przez Abonenta lub przez
Dostawce Ustug z winy abonenta, przed uptywem okresu, na jaki zostata zawarta, Abonent
zobowigzany bedzie do zaptaty odszkodowania w wysokosci odpowiadajacej sumy czesci optaty
abonamentowej te ustuge ktére Abonent jest obowigzany uisci¢ do czasu zakonczenia
obowigzywania umowy. W przypadku przekazania promocyjnego urzgdzenia koncowego,
abonent bedzie zobowigzany do zaptaty odszkodowania w wysoko$ci sumy czesci optaty
abonamentowej za to urzadzenie ktére Abonent jest obowigzany uisci¢ do czasu zakonczenia
obowigzywania Umowy.

. Dostawcy ustug nie przystuguje odszkodowanie o ktorym mowa w pkt 4.7. Informac;ji

przedumownych oraz w §2 ust. 4 Umowy w nastepujgcych przypadkach:

Zmiany umowy na zasadach okreslonych w §3 ust. 3 Umowy

wypowiedzenia przez konsumenta umowy o Swiadczenie ustug komunikaciji elektronicznej przed
rozpoczeciem przytgczenia go do publicznej sieci telekomunikacyjnej, a w przypadku gdy
przytgczenie nie jest wykonywane - przed rozpoczeciem swiadczenia ustug telekomunikacyjnych,
chyba ze przedmiotem odszkodowania jest promocyjne urzgdzenie koncowe;

przeniesienia numeru w nastepstwie sytuacji, o ktérej mowa w art. 161 ust. 2 PKE

W przypadku rozwigzania umowy przez Abonenta z uwagi na wystepowanie znaczacych, statych
lub czestych, rozbieznosci miedzy rzeczywistym wykonaniem ustug telekomunikacyjnych, z
wytgczeniem ustugi dostepu do internetu, a warunkami okreslonymi w umowie po wyczerpaniu
drogi postepowania reklamacyjnego.

5. Dziatania Dostawcy ustug w zwigzku z przypadkami naruszenia bezpieczenstwa sieci lub
ustug

5.1.
a)
b)

5.2.
a)

Dostawca Ustug moze podjg¢ proporcjonalne i uzasadnione srodki majgce na celu zapewnienie
bezpieczenstwa i integralnosci Sieci i Ustug, w szczegélnosci ma prawo:

wyeliminowa¢ przekaz komunikatu, ktéry zagraza bezpieczenstwu lub integralnosci Sieci lub
Ustug;

przerwac lub ograniczy¢ swiadczenie Ustug na Zakonczeniu Sieci, z ktérego nastepuje wysytanie
komunikatéw zagrazajgcych bezpieczenstwu Sieci lub Ustug.

Dostawca Ustug podejmie dziatania przewidziane w Ustawie, w szczegdlnosci polegajgce na:
podejmowaniu $rodkéw technicznych i organizacyjnych w celu zapewnienia bezpieczenstwa i
integralnosci Sieci, Ustug oraz przekazu komunikatow w zwigzku ze $wiadczonymi Ustugami,
z uwzglednieniem zapewnienia poziomu bezpieczenstwa odpowiedniego do stopnia ryzyka z
zastosowaniem najnowoczesniejszych osiggnie¢ technicznych oraz kosztéw wprowadzenia tych
Srodkow;

informowaniu Abonentéw o wystagpieniu szczegdlnego ryzyka naruszenia bezpieczenstwa sieci
wymagajgcego podjecia srodkéw wykraczajgcych poza srodki techniczne i organizacyjne podijete
przez Dostawce Ustug, a takze o istniejgcych mozliwosciach zapewnienia bezpieczenstwa i
zwigzanych z tym kosztach;



c) informowaniu Prezesa UKE o naruszeniu bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci lub Ustug, ktére
miato istotny wplyw na funkcjonowanie Sieci lub Ustug, o podjetych dziataniach zapobiegawczych
i Srodkach naprawczych;
d) eliminacji przekazu komunikatu, ktéry zagraza bezpieczenstwu Sieci lub Ustug;
e) przerwaniu lub ograniczeniu $wiadczenia ustugi telekomunikacyjnej na Zakonczeniu Sieci, z
ktérego nastepuje wysytanie komunikatéw zagrazajgcych bezpieczenstwu Sieci lub Ustug;
f) informowaniu innych przedsiebiorcow telekomunikacyjnych ipodmioty zajmujgce sie
bezpieczenstwem;
g) publikowaniu informacji i podjetych dziatan na stronach internetowych.
5.3. W przypadku podjecia Srodkéw wskazanych w pkt 5.2 lit. a, c-e Dostawca Ustug nie odpowiada za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych w zakresie wynikajgcym
z podjetych srodkow.
5.4. Dostawca Ustug przekazuje Abonentowi informacje o aktualnych zagrozeniach zwigzanych ze
Swiadczong Ustugg, w tym o sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych
osobowych za pomocg srodkow masowego przekazu na wskazane w umowie dane kontaktowe.

6. Spis abonentow

6.1. Dostawca ustug moze udostepnia¢ swojemu abonentowi, po cenie uwzgledniajgcej koszty,
aktualny spis swoich abonentéw posiadajgcych przydzielone numery, z obszaru strefy
numeracyjnej, w ktérej znajduje sie zakonczenie sieci danego abonenta.

6.2. Dostawca ustug moze s$wiadczyé swoim abonentom ustuge informacji o numerach
telefonicznych, obejmujgcg co najmniej jego abonentéw, z wylgczeniem abonentéw
korzystajacych z ustug komunikacji gtosowej Swiadczonych za pomocg aparatu publicznego lub
przez wybranie numeru dostepu do sieci dostawcy ustug oraz abonentéw ustug przedptaconych
polegajgcych na rozpowszechnianiu lub rozprowadzaniu programéw telewizyjnych drogg
naziemng, kablowa lub satelitarna.

6.3. Dostawca ustug udostepnia niezbedne dane do celéw prowadzenia spisow abonentdow i
informacji o numerach innym dostawcom ustugi komunikacji gtosowej, prowadzacym spisy
abonentéw lub $wiadczgcym ustuge informacji o numerach telefonicznych, w tym ustuge
ogolnokrajowego spisu abonentdw oraz ustuge informacji o numerach obejmujgcej wszystkich
abonentéw ustug komunikacji glosowej na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.

6.4. Udostepnienie danych nastepuje na podstawie umowy. W umowie okresla sie w szczegdlnosci
forme udostepnienia danych.

6.5. Dane osobowe przetwarzane przez przedsigbiorce telekomunikacyjnego zawarte w publicznie
dostepnym spisie abonentéw, wydawanym w postaci papierowej lub w postaci elektronicznej, a
takze udostepniane za posrednictwem stuzb informacyjnych przedsiebiorcy telekomunikacyjnego
sg ograniczone do:

a) numeru abonenta lub znaku identyfikujgcego abonenta;

b) nazwiska i imion abonenta;

c) nazwy miejscowosci oraz ulicy w miejscu zamieszkania, przy ktorej znajduje sie zakonczenie
sieci, udostepnione abonentowi - w przypadku stacjonarnej publicznej sieci telekomunikacyjnej
albo nazwy miejscowosci oraz ulicy w miejscu zamieszkania - w przypadku ruchomej publicznej
sieci telekomunikacyjnej.

6.6. Abonenci, przed umieszczeniem ich danych w spisie, sg informowani nieodptatnie o celu spisu
lub telefonicznej informacji o numerach, w ktérych ich dane osobowe mogg sie znajdowac, a
takze o mozliwosci wykorzystywania spisu za pomocg funkcji wyszukiwania dostepnych w jego
elektronicznej postaci.

6.7. Zamieszczenie w spisie danych identyfikujgcych abonenta bedgcego osobg fizyczng moze
nastgpi¢ wytgcznie po uprzednim wyrazeniu przez niego zgody na dokonanie tych czynnosci.

6.8. Rozszerzenie zakresu danych, o ktérych mowa w pkt 6.5 wymaga zgody abonenta.

6.9. Udostepnianie w spisie lub za posrednictwem stuzb informacyjnych danych identyfikujgcych
abonentéw innych niz wymienieni w pkt 6.7 nie moze naruszac¢ stusznych intereséw tych
podmiotow.

6.10. Przedsiebiorca telekomunikacyjny jest obowigzany zabezpieczy¢ spisy wydawane w postaci
elektronicznej w sposéb uniemozliwiajgcy wykorzystanie zawartych w nich danych niezgodnie z
przeznaczeniem.



6.11. Przedsiebiorca telekomunikacyjny jest obowigzany informowa¢ abonenta o przekazaniu jego
danych innym przedsiebiorcom, w celu publikacji spisu lub $wiadczenia ustugi informacji o
numerach telefonicznych.

7. Przeniesienie numeru

7.1. Abonent moze zada¢ zmiany przydzielonego numeru, jezeli wykaze, ze korzystanie z
przydzielonego numeru jest ucigzliwe.

7.2. W przypadku zmiany miejsca zamieszkania, siedziby lub miejsca wykonywania dziatalnosci
abonent, moze zadaé przeniesienia przydzielonego numeru w ramach istniejgcej sieci tego
samego operatora na obszarze:

a) o tym samym wskazniku obszaru geograficznego - w przypadku numerdéw geograficznych;

b) catego kraju - w przypadku numeréw niegeograficznych.

7.3. Abonent moze zgdaé przy zmianie dostawcy ustugi komunikacji gtosowej przeniesienia
przydzielonego numeru do istniejgcej sieci operatora na:

a) obszarze geograficznym - w przypadku numerow geograficznych;

b) terenie catego kraju - w przypadku numerdéw niegeograficznych.

7.4. Nie jest mozliwe przenoszenie numerdw miedzy stacjonarnymi i ruchomymi publicznymi sieciami
telekomunikacyjnymi.

7.5. Abonent, Zzagdajgc przeniesienia przydzielonego numeru, moze wypowiedzie¢c umowe z
dotychczasowym dostawcg ustugi komunikacji gtosowej bez zachowania termindéw
wypowiedzenia okreslonych w rozwigzywanej umowie. W takim przypadku abonent jest
obowigzany do uiszczenia optaty dotychczasowemu dostawcy ustugi w wysokosci
nieprzekraczajgcej optaty abonamentowej za okres wypowiedzenia, nie wyzszej jednak niz optata
abonamentowa za jeden okres rozliczeniowy, powiekszonej o odszkodowanie, o ktérym mowa w
art. 304 ust. 1.

7.6. Abonent, zadajgc przeniesienia przydzielonego numeru, okresla tryb tego przeniesienia:

a) z zachowaniem okresu wypowiedzenia przewidzianego umowg z dotychczasowym dostawcg
ustugi komunikacji glosowej;

b) bez zachowania okresu wypowiedzenia przewidzianego umowg z dotychczasowym dostawcag
ustugi komunikacji glosowej, ze wskazaniem konkretnego terminu przeniesienia;

c) na koniec okresu obowigzywania umowy wymaganego do skorzystania z warunkow
promocyjnych wynikajgcego z umowy z dotychczasowym dostawcg ustugi komunikacji glosowe;j.

7.7. Przeniesienie przydzielonego numeru nastepuje nie pdzniej niz w terminie 1 dnia roboczego od
uzgodnionego z abonentem dnia rozpoczecia $wiadczenia ustugi przez nowego dostawce ustugi
komunikacji gtosowej, wskazanego w umowie o swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej z
przeniesieniem przydzielonego numeru. Termin rozpoczecia swiadczenia ustugi przez nowego
dostawce ustugi komunikacji gtosowej powinien by¢ zgodny z terminem rozwigzania umowy z
dotychczasowym dostawcg ustugi komunikacji glosowe.

7.8. Nowy dostawca ustugi komunikacji gtosowej dorecza abonentowi na trwalym nosniku
potwierdzenie przeniesienia numeru.

7.9. Za przeniesienie przydzielonego numeru nie pobiera sie optat od abonenta.

7.10. W przypadku gdy przeniesienie przydzielonego numeru nie doszto do skutku w terminie, o
ktérym mowa w pkt 7.7 dotychczasowy dostawca ustugi komunikacji gtosowej wznawia lub
kontynuuje swiadczenie ustugi na dotychczasowych warunkach do czasu przeniesienia numeru.
Wznowienie swiadczenia ustugi nastepuje w takim terminie, aby utrata dostepu przez abonenta
do swiadczonych ustug nie przekroczyta 1 dnia roboczego.

7.11. Jezeli przeniesienie przydzielonego numeru nie doszto do skutku w terminie 30 dni od terminu
wskazanego w pkt 7.7:

a) wypowiedzenie umowy z dotychczasowym dostawcg ustug komunikacji gtosowej staje sie
bezskuteczne - w przypadku braku przeciwnego oswiadczenia abonenta, o czym dotychczasowy
dostawca ustugi informuje abonenta;

b) z innych powodéw niz rezygnacja abonenta ze zmiany dostawcy ustugi komunikacji gtosowej -
umowe z nowym dostawcg ustugi komunikacji gtosowej uwaza sie za niezawartg, o czym nowy
dostawca ustugi informuje abonenta.



7.12. W przypadku niedotrzymania terminu przeniesienia numeru, abonentowi przystuguje od
dotychczasowego dostawcy ustugi jednorazowe odszkodowanie za kazdy rozpoczety dzien
opdznienia, w wysokosci 1/4 sumy optat miesiecznych liczonej wedtug rachunkéw za ustugi
telekomunikacyjne z ostatnich 3 okreséw rozliczeniowych, a w przypadku abonentéw ustugi
przedptaconej - w wysokosci 1/4 sumy wartosci dotadowan konta z ostatnich 3 miesiecy, chyba ze
brak mozliwosci realizacji przeniesienia numeru nastagpit z przyczyn lezgcych po stronie systemu,
o ktérym mowa w art. 337 ust. 3 PKE.

7.13. W przypadku gdy opdznienie w przeniesieniu numeru nastgpito z przyczyn nielezacych po
stronie dotychczasowego dostawcy ustugi komunikacji gtosowej, dostawcy temu przystuguje
zwrot wyptaconego odszkodowania lub jego czesci od podmiotu, po ktérego stronie lezaty
przyczyny opoznienia.

7.14. W przypadku przeniesienia numeru bez zgody abonenta, abonentowi przystuguje od nowego
dostawcy ustugi komunikacji gtosowej jednorazowe odszkodowanie za kazdy rozpoczety dzien
od dnia przeniesienia numeru, w wysokosci 1/2 Sredniej optaty miesiecznej liczonej wedtug
rachunkow za ustugi telekomunikacyjne z ostatnich 3 okreséw rozliczeniowych, a w przypadku
abonentéw ustugi przedptaconej - w wysokos$ci 1/2 sumy wartosci dotadowan konta z ostatnich 3
miesiecy.

7.15. Kwote odszkodowania, o ktérym mowa w pkt 7.12 i 7.14, oblicza sie na podstawie liczby
rozpoczetych dni, ktére uptynety:

a) w przypadku, o ktérym mowa w pkt 7.12 - do dnia przeniesienia numeru lub dnia zakonczenia
obowigzywania kontynuowanej lub wznowionej umowy, o ktérej mowa w ust. 2, z
dotychczasowym dostawca ustugi;

b) w przypadku, o ktérym mowa w pkt 7.14 - do dnia przeniesienia numeru do sieci
dotychczasowego dostawcy ustugi komunikacji gtosowej lub uzyskania zgody abonenta na
Swiadczenie ustug przez nowego dostawce ustugi komunikacji gtosowej z wykorzystaniem
dotychczasowego numeru.

8. Odszkodowanie za nienalezyty poziom ustug

8.1. Dostawca Ustug gwarantuje minimalne poziomy jakosci Ustug dotyczace terminu uruchomienia
Ustugi i ciggtosci Swiadczenia Ustugi. W przypadku:

a) niedotrzymania terminu uruchomienia Ustugi, Abonentowi przystuguje prawo do ztozenia wniosku
0 odszkodowanie, za kazdy dzien opdznienia, w wysokosci 1/30 przewidzianej w Umowie Optaty
Abonamentowej;

b) niezachowania ciggtosci $wiadczenia Ustugi, Abonentowi przystuguje prawo do ztozenia wniosku
o odszkodowanie, za kazdy dzien przerwy w $wiadczeniu Ustug, w wysoko$ci 1/30 Sredniej optaty
miesiecznej liczonej wedtug rachunkdéw z ostatnich trzech okreséw rozliczeniowych, jednak za
okres nie dtuzszy niz ostatnie 12 miesiecy.

8.2. Odszkodowanie i obnizenie Optat Abonamentowych nastepuje na wniosek Abonenta w trybie
postepowania reklamacyjnego.

8.3. Wyptata odszkodowania nastepuje w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia uwzglednienia
wniosku lub reklamaciji.

8.4. Odszkodowanie nalezne Abonentowi z tytutu Awarii zaliczane jest na poczet przysztych optat
abonamentowych, chyba ze Abonent zgtosi w reklamacji inny sposéb wyptaty odszkodowania.

8.5. Zapfata odszkodowania, o ktérym mowa w niniejszym punkcie Informacji nie ogranicza uprawnien
do dochodzenia odszkodowania od Dostawcy Ustug przez Abonenta na zasadach wynikajgcych z
Kodeksu cywilnego.

8.6. W przypadku gdy Dostawca ustug nie zareagowat odpowiednio na naruszenie bezpieczenstwa,
zagrozenie lub luke w systemie bezpieczehstwa, Dostawca ustug ponosi odpowiedzialnosé
odszkodowawczg na zasadach wynikajacych z Kodeksu Cywilnego.

9. Zakres dziatan podejmowanych przez dostawce ustug w zwiazku z przypadkami naruszenia
bezpieczenstwa sieci lub ustug, zagrozeniami takim naruszeniem lub podatnoscia na
wystapienie naruszenia, ktére moga mie¢ wplyw na ustugi $wiadczone Abonentowi



9.1. Dostawca Ustug moze podjaé proporcjonalne i uzasadnione srodki majgce na celu zapewnienie
bezpieczenstwa i integralnosci Sieci i Ustug, w szczegdlnosci ma prawo:

a) wyeliminowa¢ przekaz komunikatu, ktéry zagraza bezpieczenstwu lub integralnosci Sieci lub
Ustug;

b) przerwa¢ lub ograniczy¢ swiadczenie Ustug na Zakonczeniu Sieci, z ktdérego nastepuje wysytanie
komunikatéw zagrazajgcych bezpieczenstwu Sieci lub Ustug.

9.2. Dostawca Ustug podejmie dziatania przewidziane w Ustawie, w szczegdélnosci polegajgce na:

a) podejmowaniu srodkéw technicznych i organizacyjnych w celu zapewnienia bezpieczenstwa i
integralnosci Sieci, Ustug oraz przekazu komunikatow w zwigzku ze $wiadczonymi Ustugami,
z uwzglednieniem zapewnienia poziomu bezpieczenstwa odpowiedniego do stopnia ryzyka z
zastosowaniem najnowoczesniejszych osiggnie¢ technicznych oraz kosztéw wprowadzenia tych
Srodkow;

b) informowaniu Abonentéw o wystgpieniu szczegdlnego ryzyka naruszenia bezpieczenstwa sieci
wymagajgcego podjecia srodkow wykraczajgcych poza $rodki techniczne i organizacyjne podjete
przez Dostawce Ustug, a takze o istniejagcych mozliwosciach zapewnienia bezpieczenhstwa i
zwigzanych z tym kosztach;

c) informowaniu Prezesa UKE o naruszeniu bezpieczenstwa lub integralnosci Sieci lub Ustug, ktére
miato istotny wptyw na funkcjonowanie Sieci lub Ustug, o podjetych dziataniach zapobiegawczych
i srodkach naprawczych;

d) eliminacji przekazu komunikatu, ktéry zagraza bezpieczenstwu Sieci lub Ustug;

e) przerwaniu lub ograniczeniu swiadczenia ustugi telekomunikacyjnej na Zakonczeniu Sieci, z
ktérego nastepuje wysytanie komunikatéw zagrazajgcych bezpieczenstwu Sieci lub Ustug;

f) informowaniu innych przedsiebiorcow telekomunikacyjnych ipodmioty zajmujgce sie
bezpieczenstwem;

g) publikowaniu informacji i podjetych dziatan na stronach internetowych.

9.3. W przypadku podjecia srodkéw wskazanych w pkt 9.2 lit. a, c-e Dostawca Ustug nie odpowiada za
niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug telekomunikacyjnych w zakresie wynikajgcym
z podjetych srodkow.

9.4. Dostawca Ustug przekazuje Abonentowi informacje o aktualnych zagrozeniach zwigzanych ze
swiadczong Ustugg, w tym o sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych
osobowych za pomocg srodkéw masowego przekazu na wskazane w umowie dane kontaktowe.

9.5. Dostawca Ustug przekazuje Abonentowi informacje o aktualnych zagrozeniach zwigzanych ze
swiadczong Ustugg, w tym o sposobach ochrony bezpieczenstwa, prywatnosci i danych
osobowych za pomocg srodkéw masowego przekazu na wskazane w umowie dane kontaktowe.

10. Warunki rezygnacji z oferty wigzanej lub jej elementéw;

10.1. Z uwagi na powigzanie technologiczne $wiadczonych ustug — dostep do internetu, telewizja,
telefonia voip, sg $wiadczone na jednym fgczu internetowym. W przypadku rozwigzania Umowy
wytgcznie w czesci obejmujgcej swiadczenie poszczegdlinych rodzajow Ustug, Umowa w
pozostatej czesci wigze Abonenta i Dostawce ustug, z zastrzezeniem jednak, ze niektére z tych
Ustug mogg by¢ swiadczone wylgcznie przy réwnoczesnym korzystaniu z innej Ustugi, w
szczegolnosci ustugi dostepu do internetu.

10.2. W przypadku wystepowania znaczgcych, statych lub czestych, rozbieznosci miedzy
rzeczywistym wykonaniem ustug telekomunikacyjnych, z wytgczeniem ustugi dostepu do
internetu, a warunkami okreslonymi w umowie, konsument po wyczerpaniu drogi postepowania
reklamacyjnego moze, poza uprawnieniem do dochodzenia roszczenia z nienalezytego
wykonania umowy, wypowiedzie¢ umowe z winy dostawcy ustug telekomunikacyjnych. W takim
przypadku dostawcy ustug nie przystuguje odszkodowanie, o kibrym mowa w §2 ust. 4 Umowy

11. Warunki korzystania ze sprzetu

11.1. Dostawca Ustug zobowigzuje sie udostepni¢ Abonentowi Sprzet w stanie umozliwiajgcym jego
prawidtowe uzywanie.

11.2. Abonent jest zobowigzany do uzywania Sprzetu zgodnie z jego instrukcja.

11.3. Sprzet zainstalowany w Lokalu i oddany Abonentowi do uzywania pozostaje wlasnoscig
Dostawcy Ustug. Abonent nie ma prawa dokonywac jakichkolwiek zmian w Sprzecie, ani
udostepnia¢ go osobom trzecim, o ile postanowienia Umowy nie stanowig inaczej.



11.4. Abonent jest uprawniony do uzywania Sprzetu wytgcznie w Lokalu wskazanym w Umowie.
Zmiana lokalizacji Sprzetu zwigzana z przemieszczeniem Sprzetu poza lokal Abonenta wymaga
pisemnej zgody Dostawcy Ustug.

11.5. Sprzet oraz Ustugi $wiadczone Abonentowi nie mogg byé wykorzystywane przez Abonenta w
celu swiadczenia - odptatnie bgdz nieodptatnie - jakichkolwiek ustug telekomunikacyjnych innym
podmiotom.

11.6. Z momentem wydania Sprzetu Abonentowi do uzywania, na Abonenta przechodzi ryzyko
uszkodzenia lub utraty Sprzetu, w tym réwniez utraty na skutek kradziezy. Abonent powinien
niezwtocznie po wykryciu zdarzenia poinformowaé BOK o nieprawidtowym funkcjonowaniu lub
utracie Sprzetu oddanego Abonentowi przez Dostawce Ustug do uzywania.

11.7. Dostawca Ustug nie ponosi odpowiedzialnosci za prawidtowe dziatanie Urzadzeh Kohcowych
uzywanych przez Abonenta.

11.8. Abonent zobowigzuje sie odtgczy¢ od sieci elektrycznej oraz zasilania wszelkie Urzgdzenia
Koncowe oraz Sprzet podczas wytadowan atmosferycznych.

12. Przetwarzanie danych osobowych

12.1. Abonent, w zwigzku z zawarciem Umowy, podaje dostawcy ustug telekomunikacyjnych
nastepujgce dane:
a) w przypadku abonenta bedgcego osobg fizyczna:

— imie (imiona) i nazwisko

— numer PESEL, jezeli go posiada, albo nazwe, serie i numer dokumentu potwierdzajgcego

tozsamosc¢, a w przypadku cudzoziemca, ktory nie jest obywatelem panstwa czionkowskiego
albo Konfederacji Szwajcarskiej - numer paszportu lub karty pobytu;
b) w przypadku abonenta niebedgcego osobg fizyczna:

— nazwe,

— numer identyfikacyjny REGON lub NIP lub numer w Krajowym Rejestrze Sgdowym albo

informacje o wpisie do Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej lub innym
wladciwym rejestrze,

— dane oséb reprezentujgcych abonenta, umozliwiajgce dostawcy ustug ich weryfikacje, w

szczegolnosci dane okreslone pkt a.

12.2. Dostawca ustug telekomunikacyjnych rozpoczyna $wiadczenie ustug nie wczes$niej niz po
potwierdzeniu zgodnosci podanych przez abonenta danych na zasadach okreslonych w art. 296
ust. 3 PKE

12.3. Dane osobowe sg przetwarzane na zasadach okreslonych w Rozporzgdzeniu Parlamentu
Europejskiego i Rady UE 2016/679 z 27 kwietnia 2016 roku w sprawie ochrony oséb fizycznych w
zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych
oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (,RODQO”)

13. Informacja o udogodnieniach i ustugi przeznaczone dla uzytkownikéw koncowych z
niepetnosprawnosciami oraz sposobie uzyskania aktualnych informacji

13.1. Na zadanie konsumenta z niepelnosprawnosciami informacje przedumowne, zwiezte
podsumowanie warunkéw umowy oraz pozostate informacje zawarte w umowie, doreczane sg w
postaci dostepnej dla os6b z niepetnosprawnosciami.

13.2. Dostawca ustug stosuje udogodnienia wskazane w rozporzadzeniu Ministra Cyfryzaciji.

13.3. Dostawca publicznie dostepnych ustug telefonicznych w jednostce obstugujgcej uzytkownikow
koncowych danego dostawcy ustug zapewnia obstuge oséb niepetnosprawnych na stanowisku
wyposazonym w:

a) urzadzenie umozliwiajgce komunikacje z osobg niestyszaca lub niemoéwigcg oraz ufatwiajace
komunikacje z osobg stabowidzacs;

b) urzadzenie zapewniajgce komunikacje audiowizualng osoby niestyszacej lub niemdwigcej z
ttumaczem polskiego jezyka migowego lub systemu jezykowo-migowego w czasie rzeczywistym
lub kontakt z ttumaczem.
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13.4. Dostawca ustug udostepnia udogodnienie w jednostce obstugujgcej uzytkownikéw koncowych
od poniedziatku do pigtku w godzinach od 9:00 do 17:00, o ile jednostka ta jest czynna w tych
godzinach, z wylgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

13.5. Dostawca publicznie dostepnych ustug telefonicznych zapewnia udogodnienia, o ktérych mowa
w 13.3, w 1/6 liczbie jednostek obstugujgcych uzytkownikow koncowych danego dostawcy ustug,
w tym co najmniej w jednej jednostce obstugujacej uzytkownikéw koncowych w kazdym miescie
na prawach powiatu, o ile dany dostawca ustug posiada jednostke w tym miescie.

13.6. Dostawca publicznie dostepnych ustug telefonicznych zapewnia dostepnosé jednostki, o ktérej
mowa w ust. 13.3, dla os6b niepetnosprawnych z uposledzeniem narzadu ruchu.

14. Postepowanie reklamacyjne
1. Abonent moze sktada¢ reklamacje z powodu:

a. niedotrzymania z winy Dostawcy Ustug okreslonego w Umowie terminu rozpoczecia
Swiadczenia Ushug,

b. niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi, w tym niedotrzymania
parametrow jakosciowych wskazanych w niniejszej Umowie,

c. nieprawidlowego obliczenia naleznosci z tytulu $wiadczenia Ustug.

2. Reklamacja moze by¢ zlozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu
rozliczeniowego, w ktérym zakonczyla sie przerwa w $wiadczeniu Ustugi, lub od dnia, w
ktérym Ustuga zostala nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia
doreczenia Rachunku zawierajacego nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu
Swiadczenia Ushugi.

3. Reklamacje ztozona po uptywie terminu, o ktérym mowa w ustepie poprzedzajacym
pozostawia sie bez rozpoznania, o czym jednostka Dostawcy Ustug rozpatrujgca reklamacje
niezwlocznie powiadamia reklamujqcego.

4. Reklamacja moze by¢ ztozona:

a. w formie pisemnej - osobiscie podczas wizyty reklamujacego w Biurze Obstugi albo
przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 1. -
Prawo pocztowe (Dz. U. Poz. 1529) albo przesyika kurierska;

b. w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej
poprzez wystanie wiadomosci na adres poczty elektronicznej;

c. ustnie — telefonicznie lub osobiscie w Biurze Obstugi.
5. Reklamacja powinna zawierac:
a. imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby reklamujacego,
b. okreSlenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,
c. przedstawienie okoliczno$ci uzasadniajacych reklamacje,

d. przydzielony reklamujacemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny
nadany reklamujacemu przez Dostawce Ustug lub adres miejsca zakonczenia Sieci,

e. date zawarcia Umowy i okre$lony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia Ushugi - w
przypadku reklamacji, o ktérej mowa w punkcie 11.1 lit a,

f.  wysoko$¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajacych z Umowy lub z
przepisow prawa - w przypadku gdy reklamujacy zada ich wyplaty,
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10.

11.

12.

13.

14.

g. numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej
naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci - w
przypadku, o ktérym mowa pod lit. F,

h. podpis reklamujacego - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;j.
i. sposob w jaki ma zosta¢ udzielona odpowiedzZ na reklamacje.

W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez reklamujacego w Biurze Obstugi w formie
pisemnej, upowazniona osoba reprezentujaca Dostawce Ushig, przyjmujaca reklamacje,
niezwlocznie potwierdza jej ztozenie. W przypadku zlozenia reklamacji przesytka pocztowa
albo kurierska, dostawca ustug potwierdza ztozenie reklamacji w terminie 14 dni od dnia jej
doreczenia.

W przypadku zlozenia reklamacji ustnie do protokotu osoba reprezentujaca dostawce ustug,
przyjmujaca reklamacje, sporzadza protokot ze ztozenia reklamacji. Kopia protokotu stanowi
potwierdzenie jej ztoZenia i jest niezwlocznie przekazywana reklamujacemu na trwaltym
nosniku.

W przypadku ztozenia reklamacji telefonicznie, na adres poczty elektronicznej wskazany w
umowie o Swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej lub na adres innego srodka
komunikacji elektronicznej, o ile dostawca ustug umozliwia korzystanie z innego srodka
komunikacji elektronicznej, osoba reprezentujaca dostawce ustug w terminie 14 dni od dnia
ztozenia reklamacji potwierdza jej ztozenie.

Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe,
adres oraz numer telefonu dostawcy ustug rozpatrujacego reklamacje i jest przekazywane
reklamujacemu na trwatym nosniku.

W przypadku stwierdzenia, Ze reklamacja nie zawiera elementéw wymaganych przepisami
prawa, Dostawca Ustug niezwlocznie wzywa reklamujacego do uzupehienia brakéw w
terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania. Wezwanie wskazuje elementy wymagajqce
uzupehienia oraz zawiera pouczenie, Ze nieuzupetnienie brakéw w wyznaczonym terminie
spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

Dostawca Ustug odstepuje od wezwania do uzupetnienia brakéw, jezeli ich uzupetnienie nie
jest konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji. Reklamacja uzupelniona w terminie
wywotuje skutki od dnia jej pierwotnego ztozenia.

Dostawca ustug przekazuje reklamujacemu odpowiedz na reklamacje w sposob wskazany w
reklamacji. W przypadku nieokre$lenia przez reklamujacego w reklamacji sposobu, w jaki ma
zosta¢ przekazana odpowiedz na reklamacje, Dostawca ustug przekazuje reklamujacemu
wezwanie do uzupehienia brakow, w sposéb okreslony w umowie o $wiadczenie ustug
komunikacji elektronicznej, w sposéb wskazany przez reklamujacego w czasie
obowigzywania tej umowy lub w sposob, w jaki zostata ztozona reklamacja.

Jednostka Dostawcy Ustug rozpatrujaca reklamacje, udziela odpowiedzi na reklamacje w
terminie 30 dni od dnia jej ztozenia.

Odpowiedz na reklamacje zawiera:

a. nazwe i dane kontaktowe dostawcy ustug rozpatrujacego reklamacje umozliwiajace
szybki i efektywny kontakt w sprawie reklamacji, w tym:

i. numer telefonu,
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ii. adres poczty elektronicznej albo inny srodek komunikacji elektroniczne;
dostawcy ustug, ktéry umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i
zalacznikdw;

b. date zlozenia reklamacji;
c. informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji;

d. w przypadku przyznania odszkodowania lub innej naleznosci wynikajacej z umowy o
Swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej lub z przepiséw prawa - wskazanie
wysokosci kwot odszkodowania lub innej nalezno$ci oraz:

i. terminu ich wyplat, przypadajacego nie pdzniej niz 30 dni od dnia
uwzglednienia reklamacji, albo

ii. informacji, ze kwoty te zostang zaliczone na poczet przysztych ptatnosci;

e. w przypadku przyznania kwoty zwrotu naleznosci wynikajacej z tytutu ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku - wskazanie wysokosci tej kwoty i:

i. terminu jej wyptaty, przypadajacego nie p6zniej niz 30 dni od dnia
uwzglednienia reklamacji, albo

ii. informacji, ze ta kwota zostanie zaliczona na poczet przysztych ptatnosci;

f.  pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
roszczen w postepowaniu sgdowym - w przypadku gdy reklamujacym jest konsument,
pouczenie zawiera dodatkowo informacje o prawie dochodzenia roszczen w drodze
postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, o
ktérym mowa w art. 383 ust. 1 PKE.

15. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji przez dostawce ustug odpowiedz na reklamacje
zawiera dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne.

16. W przypadku gdy odpowiedz na reklamacje, o ktérej mowa w pkt 11.15, jest udzielana na
pisSmie w postaci papierowej, jest przekazywana reklamujacemu przesytkq pocztowa,
przesytka kurierska lub w inny sposob.

17. Jezeli przekazana przez dostawce ustug odpowiedz na reklamacje nie zostata doreczona
reklamujgcemu, dostawca ustug, na zadanie reklamujacego, nie pdzniej niz w terminie 3 dni
roboczych od dnia ztozenia tego zadania, ponownie przekazuje te odpowiedz, w sposob
wskazany przez reklamujacego w tym zadaniu.

18. Abonentowi przystuguje prawo dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdowym po
wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego. Droge postepowania reklamacyjnego, uwaza sie
za wyczerpang, jezeli reklamacja nie zostata przez Dostawce Ustug uwzgledniona lub
Dostawca Ustug nie zaptacit dochodzonej naleznosci w terminie 30 dni od dnia, w ktérym
reklamacja zostata uwzgledniona

15. Sposoby inicjowania procedur pozasadowego rozwigzywania sporéw, w tym sporéw
krajowych i transgranicznych.

15.1. Spér cywilnoprawny miedzy Abonentem a Dostawcg ustug z tytutu Swiadczonych Ustug moze
by¢ zakonczony polubownie w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich. Postepowanie prowadzi Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej na
wniosek Abonenta. Nadto w przypadku sporu z udziatem Abonentéw, Konsumenci mogg
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podejmowac proby rozstrzygania sporéw za pomocg platformy ODR (tgcze elektroniczne do
platformy ODR: ec.europa.eu/odr.).

15.2. Whniosek o wszczecie postepowania przez Prezesa UKE moze by¢ w postaci papierowej na
adres Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zwanego dalej albo zamiejscowej jednostki
organizacyjnej UKE witasciwej miejscowo ze wzgledu na miejsce zamieszkania wnioskodawcy
albo w postaci elektronicznej:

a) za posrednictwem elektronicznej platformy ustug administracji publicznej (ePUAP)

b) za posrednictwem zamieszczonego na stronie podmiotowej Biuletynu Informacji Publicznej
Prezesa UKE formularza kontaktowego dedykowanego do sktadania wnioskow

¢) na adres do dorgczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada
2020 r. o doreczeniach elektronicznych (Dz. U. z 2024 r. poz. 1045).

15.3. Whniosek musi zawiera¢: co najmniej oznaczenie stron, doktadnie okreslone zgdanie, wskazanie
rodzaju postepowania oraz podpis. Ponadto do wniosku nalezy dotgczy¢ uzasadnienie zgdania
strony oraz kopie posiadanych przez wnioskodawce dokumentow potwierdzajgcych informacje
zawarte we wniosku.

16. Prawo do odstgpienia od umowy

16.1. W przypadku zawarcia umowy na odlegtos¢ lub poza siedzibg przedsiebiorstwa Dostawcy ustug
Abonent bedgcy konsumentem lub osobg fizyczng prowadzgca jednoosobowg dziatalnosc
gospodarczg (jezeli zawarta umowa nie ma dla tej osoby charakteru zawodowego) ma prawo
odstgpi¢ od Umowy w terminie 14 dni bez podania jakiejkolwiek przyczyny. Termin do odstgpienia
od umowy wygasa po uptywie 14 dni od dnia zawarcia umowy. W przypadku zawarcia umowy
podczas nieumowionej wizyty Dostawcy Ustug w miejscu zamieszkania lub zwyktego pobytu
konsumenta, umowa jest niewazna z mocy prawa.

16.2. Aby skorzysta¢ z prawa odstgpienia od Umowy, Abonent musi poinformowa¢ Dostawce ustug
(poprzez pisemne odstgpienie od Umowy w siedzibie Dostawcy ustug wskazanej powyzej, w
formie elektronicznej e-mail: biuro@rako-lan.pl) o swojej decyzji o odstgpieniu od Umowy w
drodze jednoznacznego oswiadczenia (na przyktad pismo wystane pocztg, faksem lub pocztg
elektroniczng). Abonent moze skorzysta¢é z wzoru formularza odstgpienia od Umowy
dotgczonego do Umowy, jednak nie jest to obowigzkowe.

16.3. Aby zachowa¢ termin do odstgpienia od Umowy wystarczy, aby Abonent wystat informacje
dotyczacg wykonania przystugujgcego Abonentowi prawa odstgpienia od Umowy przed uptywem
terminu do odstgpienia od Umowy.

16.4. W przypadku odstgpienia od Umowy Dostawca ustug zwraca Abonentowi wszystkie otrzymane
ptatnosci, w tym koszty Aktywacji i Instalacji Ustugi niezwilocznie, a w kazdym przypadku nie
pozniej niz 14 dni od dnia, w ktérym Dostawca ustug zostat poinformowany o wykonaniu prawa
odstgpienia od Umowy.

16.5. Abonent odpowiada tylko za zmniejszenie wartosci Sprzetu wynikajgce z korzystania z niego w
sposoéb inny niz byto to konieczne do stwierdzenia charakteru, cech i funkcjonowania Sprzetu.

16.6. Jezeli Abonent zazada rozpoczecia $wiadczenia ustug lub dostarczania ustug
telekomunikacyjnych przed uptywem terminu do odstgpienia od Umowy, bedzie zobowigzany do
zaptaty na rzecz Dostawcy ustug kwoty proporcjonalnej do zakresu $wiadczen spetnionych do
chwili, w ktérej poinformowat Dostawce ustug o odstgpieniu od Umowy.

16.7. Dostawca ustug ma obowigzek dostarczania Ustug oraz Sprzetu bez wad. Jezeli dostarczone
Ustugi lub Sprzet posiadajg wady Abonent powinien poinformowac o tym fakcie Dostawce ustug,
ktory wady, za ktére ponosi odpowiedzialnos¢ usunie.

17. Zasady zwrotu sprzetu

17.1. Wraz z odstgpieniem od Umowy, rozwigzaniem Ilub wygasnieciem Umowy Abonent
zobowigzany jest do zwrotu Sprzetu na swéj koszt w Biurze Obstugi Abonentéw, w godzinach
jego urzedowania lub w drodze przesytki pocztowej na adres Dostawcy Ustug znajdujgcy sie w
Umowie niezwtocznie - nie pdzniej niz w terminie 14 dni od dnia wygasniecia, rozwigzania lub
odstgpienia od Umowy. Jezeli ostatni dzien zwrotu Sprzetu wypada w dzieh wolny od pracy,
dniem wiasciwym do zwrotu, jest nastepny dzien roboczy.

17.2. W przypadku uchybienia przez Abonenta obowigzkowi zwrotu ktéregokolwiek elementu
Sprzetu, Abonent zobowigzany bedzie do zaptaty na rzecz Dostawcy Ustug odszkodowania
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odpowiadajgcemu wartosci sprzetu, zgodnie z protokotem zdawczo-odbiorczym lub
réwnowartosci kosztéw odbioru Sprzetu przez Dostawce Ustug.

17.3. W przypadku zwrotu Sprzetu lub jego elementdw, ktére sg uszkodzone lub zuzyte w stopniu nie
odpowiadajgcym prawidiowej eksploatacji, Abonent zobowigzany bedzie do zaptaty na rzecz
Dostawcy Ustug odszkodowania odpowiadajgcemu wartosci sprzetu, zgodnie z protokotem
zdawczo-odbiorczym.

17.4. Jezeli umowe zawarto poza lokalem przedsigbiorstwa a towar dostarczono Abonentowi do
miejsca, w ktorym zamieszkiwat w chwili zawarcia umowy, przedsiebiorca jest zobowigzany do
odebrania towaru na swoj koszt, gdy ze wzgledu na charakter towaru nie mozna go odesta¢ w
zwykty sposob poczta.
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Informacja o ofertach i cenach

NAZWA USLUGI CZAS TRWANIA USLUGI / CENA

dot. Telefonii VolIP NIEOKRESLONY 12 MIESIECY 24 MIESIACE

VoIP Standard 19.99 zt 15.90 zt 7.38 zt

POLACZENIA CENA (za minute¢ polgczenia — naliczanie sekundowe)

Potaczenia lokalne 0.09 zt

Potaczenia do sieci komorkowych 0.74 z

POLACZENIA MIEDZYNARODOWE CENA (za minute polgczenia — naliczanie sekundowe)

Optlata za rozpoczecie potaczenia 0.15 z

Strefa 1 - z telefonami stacjonarnymi 0.18 zt

Strefa 1 - z telefonami komoérkowymi 1.15 zt

Strefa 2 - z telefonami stacjonarnymi 0.50 zt

Strefa 2 - z telefonami komoérkowymi 1.50 zt

Strefa 3 1.40 zt

Strefa 4 1.80 zt

Strefa 5 4.30 zk

STREFY

Strefa Austria, Belgia, Francja, Niemcy, Hiszpania, Holandia, Portugalia, Szwecja, USA, Watykan, Wielka

1 Brytania

Strefa Australia, Czechy, Dania, Estonia, Finlandia, Grecja, Irlandia, Islandia, Izrael, Kanada, Liechtenstein,

2 Litwa, Luksemburg, Norwegia, Stowacja, Szwajcaria, Wegry, Wlochy

Strefa Alaska, Albania, Andora, Azerbejdzan, Biatorus, Bosnia i Hercegowina, Bulgaria, Chiny, Chorwacja, Cypr,

3 Gibraltar, Hawaje, Japonia, Kazachstan, Kirgistan, L.otwa, Macedonia, Malta, Monako, Motdawia, Rosja,
Rumunia, San Marino, Serbia i Czarnogoéra, Stowenia, Tadzykistan, Tajwan, Turcja, Turkmenistan,
Ukraina, Uzbekistan, Wyspy Dziewicze Amer., Wyspy Owcze

Strefa Argentyna, Armenia, Brazylia, Gruzja, Hongkong, Indie, Iran, Korea Potudniowa, Libia, Malezja, Nowa

4 Zelandia, RPA, Singapur, Tajlandia

Strefa | Afganistan, Algieria, Angola, Anguilla, Antarktyka, Antiqua&Barbuda, Holandia Antyle, Arabia

5 Saudyjska, Aruba, Ascension, Bahamy, Bahrajn, Bangladesz, Barbados, Belize, Benin, Bermudy, Bhutan,
Boliwia, Botswana, Brunei, Burkina Fasa, Burundi, Cape Verde, Chile, Cocos Island, Czad,
Demokratyczna Republika Konga, Diego Garcia, Dominika, Dominikana, Dzibuti, Egipt, Ekwador,
Erytrea, Etiopia, Falklandy, Fidzi, Filipiny, Gabon, Gambia, Ghana, Grenada, Grenlandia, Guam, Gujana,
Gujana Francuska, Gwadelupa, Gwatemala, Gwinea, Gwinea Bissau, Gwinea Rownikowa, Haiti,
Honduras, Indonezja, Irak, Jamajka, Jemen, Jordania, Kajmany, Kambodza, Kamerun, Katar, Kenia,
Kiribati, Kolumbia, Komory, Kongo Republika Demokratyczna, Korea Potnocna, Kostaryka, Kuba,
Kuwejt, Laos, Lesoto, Liban, Liberia, Madagaskar, Macao, Makau, Malawi, Malediwy, Mali, Mariany
Potnocne, Maroko, Martynika, Mauretania, Mauritius, Mayotte, Meksyk, Midway, Mikronezja, Mongolia,
Montserrat, Mozambik, Myanmar (Birma), Namibia, Nauru, Nepal, Niger, Nigeria, Nikaragua, Niue,
Norfolk, Nowa Kaledonia, Oman, Pakistan, Palau, Palestyna, Panama, Papua Nowa Gwinea, Paragwaj,
Peru, Polinezja Francuska, Portoryko, Republika Srodkowoafrykanska, Reunion, Rwanda, Salwador,
Samoa Amerykanskie, Samoa Zachodnie, Senegal, Seszele, Sierra Leone, Somalia, Sri Lanka, Sw.
Kitt&Nevis, Wyspa $§w. Lucji, Wyspa §w. Winsenta i Grenadiny, Sudan, Surinam, Swaziland, Syria,
Tanzania, Thuraya, Togo, Tokelau, Tonga, Trynidad &Tobago, Tunezja, Ryspy Turks&Caicos, Tuvalu,
Uganda, Urugwaj, Vanuatu, Wenezuela, Wietnam, Timor Wschodni, Wybrzeze Kosci Stoniowej, W-a Sw.
Heleny, W-y Bahama, W-y Bozego Narodzenia, W-y Cooka, W-y Dziewicze Bryt., W-y Kokosowe, W-y
Marshalla, W-y Salomona, W-a §w. Piotra&Mikelona, W-y §w. Tomasza, W-y Wallis&Futuna, W-a
Whniebowstgpienia, W-y Zielonego Przyladka, Zachodnie Samoa, Zair, Zambia, Zanzibar, Zimbabwe,
Zjednoczone Emiraty Arabskie

POLACZENIA Z NUMERAMI 0-80x CENA (za minute polgczenia — naliczanie sekundowe)

0-800 0.00 zt

0-8011; 0-8012; 0-8017; 0-8018 0.36 zt

0-8013; 0-8019 0.36 zt

0-8014 0.49 zt

0-8015; 0-8016; 0-8010 0.36 zt

0-8041 0.36 zt
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0-8042 0.36 zt

POLACZENIA Z NUMERAMI CENA (za minute potgczenia — naliczanie sekundowe)
SPECJALNYMI

118913 1.43 zt

118912 2.46 7t

9228 0.36 zt

9220; 9221; 9222; 9225; 9226; 9227; 9229; 0.71 zt

9310; 9311; 9312; 9313; 9314; 9315; 9316;
9319; 9377; 9388; 9420; 9423; 9428; 9438;
9470; 9489; 9570; 9571; 9574; 9575

inne numery specjalne

zgodnie z cennikiem potgczen lokalnych
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Informacje Przedumowne stanowig integralng czesé umowy i moga by¢é zmieniane na zasadach
okreslonych w Umowie.

Abonent oswiadcza, ze otrzymat i zapoznat sie z Informacjami Przedumownymi przed zawarciem
umowy.

FORMULARZ ODSTAPIENIA OD UMOWY

(formularz ten nalezy wypeni¢ i odesta¢ tylko w przypadku checi odstgpienia od umowy*)

data: roku
[imie i nazwisko, adres konsumenta]
ODSTAPIENIE OD UMOWY
Ja niniejszym informuje o moim odstgpieniu od umowy o $wiadczenie
nastepujgcej ustugi: , zawartej poza lokalem

przedsiebiorstwa w dniu:
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