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1. Rodzaje usług oraz poziomy świadczonych usług

◻ Telefonia (VoIP)

Gwarantowane parametry jakości: 

Parametry Jakości Usług 
Zgodnie z art. 285 ust. 3 pkt 2 PKE, jako dostawca usług komunikacji interpersonalnej, który nie posiada 
pełnej  kontroli  nad  infrastrukturą  sieciową,  nie  jesteśmy  w  stanie  zagwarantować  określonych 
parametrów jakości usług na całej trasie połączenia. Niemniej jednak, w oparciu o dane techniczne 
uzyskane  od  naszych  partnerów  sieciowych,  publikujemy  orientacyjne  wartości  dotyczące  czasu 
zestawiania połączeń i współczynnika nieudanych prób, zgodnie z zaleceniami ETSI EG 202 057.

Parametr Wartość Uwagi

Czas zestawienia połączenia  ≤ 5-7 sek (krajowe) Może się różnić w zależności od ISP

Nieudane połączenia ≤ 5% Zależy od jakości dostawcy internetu

Opóźnienie ≤ 150 ms (krajowe) Publiczny Internet zwiększa latencję

Jitter ≤ 30-50 ms Dobra jakość wymaga stabilnego łącza

Utrata pakietów ≤ 1-3% Należy zalecać przewodowe połączenia

Dostępność usługi 98-99% Nie obejmuje przerw u ISP klienta

MOS (jakość głosu) ≥ 3.5 Dobra jakość: 4.0 i wyżej

Zależność jakości usług od dostawcy internetu klienta
Operator  świadczy usługi  komunikacji  głosowej  VoIP,  które  są  uzależnione od jakości  połączenia 
internetowego dostarczanego przez zewnętrznych dostawców usług internetowych (ISP) wybranego 
przez użytkownika końcowego. Operator nie ma wpływu na przepustowość, stabilność oraz jakość 
połączenia  internetowego  użytkownika,  co  może  wpływać  na  jakość  świadczonych  usług,  w  tym 
opóźnienia, straty pakietów oraz jakość dźwięku.

Brak gwarancji parametrów end-to-end przy wykorzystaniu publicznych sieci
Operator nie gwarantuje parametrów jakościowych usług end-to-end, takich jak opóźnienie transmisji 
(latency), zmienność opóźnienia (jitter), czy utrata pakietów (packet loss) w przypadku wykorzystania 
połączeń realizowanych przez publiczne sieci internetowe. 
Jakość usług może ulec pogorszeniu w zależności od warunków sieciowych, przeciążeń łącza lub 
konfiguracji infrastruktury użytkownika końcowego.

Ograniczenia odpowiedzialności operatora
Operator nie ponosi odpowiedzialności za zakłócenia w jakości usług spowodowane przez czynniki 
pozostające  poza  jego  kontrolą,  w  tym w  szczególności  awarie  infrastruktury  dostawcy  internetu 
użytkownika,  nieprawidłową  konfigurację  sprzętu  sieciowego,  zakłócenia  sygnału  w  sieciach 
bezprzewodowych (Wi-Fi) oraz ograniczenia wynikające z użycia sieci VPN lub firewalli.

Rekomendacje dla użytkowników końcowych
W celu zapewnienia optymalnej  jakości  usług zaleca się korzystanie  z  połączenia przewodowego 
(Ethernet)  zamiast  sieci  bezprzewodowej,  zapewnienie  odpowiedniej  przepustowości  łącza  oraz 
skonfigurowanie priorytetów w ruchu VoIP (QoS) na routerze sieciowym użytkownika końcowego. 
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Operator  oferuje  wsparcie  techniczne  w  zakresie  optymalizacji  warunków  sieciowych  po  stronie 
użytkownika.
Informacja o typowym poziomie jakości usług (Best Effort)
Usługi świadczone przez Operatora na infrastrukturze publicznej działają na zasadzie „Best Effort” 
(najlepszego możliwego wysiłku), co oznacza, że rzeczywista jakość usług może różnić się w zależności 
od bieżącego obciążenia sieci oraz warunków technicznych u dostawców zewnętrznych.

2. Opłaty

2.1. Opłata aktywacyjna wszystkich wybranych usług:  _____ zł.
2.2. Comiesięczna opłata abonamentowa: 

a) w zakresie usługi telefonii: _____ zł
b) inne usługi:

⎯ Doładowanie konta VoIP - _____ zł brutto

NAZWA USŁUGI
dot. Telefonii VoIP

CZAS TRWANIA USŁUGI / CENA
NIEOKREŚLONY 12 MIESIĘCY 24 MIESIĄCE

VoIP Standard 19.99 zł 15.90 zł 7.38 zł
POŁĄCZENIA CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)
Połączenia lokalne 0.09 zł
Połączenia do sieci komórkowych 0.74 zł
POŁĄCZENIA MIĘDZYNARODOWE CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)
Opłata za rozpoczęcie połączenia 0.15 zł
Strefa 1 - z telefonami stacjonarnymi 0.18 zł
Strefa 1 - z telefonami komórkowymi 1.15 zł
Strefa 2 - z telefonami stacjonarnymi 0.50 zł
Strefa 2 - z telefonami komórkowymi 1.50 zł
Strefa 3 1.40 zł
Strefa 4 1.80 zł
Strefa 5 4.30 zł

STREFY
Strefa 
1

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

Strefa 
2

Australia, Czechy, Dania, Estonia, Finlandia, Grecja, Irlandia, Islandia, Izrael, Kanada, Liechtenstein, 
Litwa, Luksemburg, Norwegia, Słowacja, Szwajcaria, Węgry, Włochy

Strefa 
3

Alaska, Albania, Andora, Azerbejdżan, Białoruś, Bośnia i Hercegowina, Bułgaria, Chiny, Chorwacja, Cypr, 
Gibraltar, Hawaje, Japonia, Kazachstan, Kirgistan, Łotwa, Macedonia, Malta, Monako, Mołdawia, Rosja, 
Rumunia, San Marino, Serbia i Czarnogóra, Słowenia, Tadżykistan, Tajwan, Turcja, Turkmenistan, 
Ukraina, Uzbekistan, Wyspy Dziewicze Amer., Wyspy Owcze

Strefa 
4

Argentyna, Armenia, Brazylia, Gruzja, Hongkong, Indie, Iran, Korea Południowa, Libia, Malezja, Nowa 
Zelandia, RPA, Singapur, Tajlandia

Strefa 
5

Afganistan, Algieria, Angola, Anguilla, Antarktyka, Antiqua&Barbuda, Holandia Antyle, Arabia 
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, Dżibuti, Egipt, Ekwador, 
Erytrea, Etiopia, Falklandy, Fidżi, Filipiny, Gabon, Gambia, Ghana, Grenada, Grenlandia, Guam, Gujana, 
Gujana Francuska, Gwadelupa, Gwatemala, Gwinea, Gwinea Bissau, Gwinea Równikowa, Haiti, 
Honduras, Indonezja, Irak, Jamajka, Jemen, Jordania, Kajmany, Kambodża, Kamerun, Katar, Kenia, 
Kiribati, Kolumbia, Komory, Kongo Republika Demokratyczna, Korea Północna, Kostaryka, Kuba, 
Kuwejt, Laos, Lesoto, Liban, Liberia, Madagaskar, Macao, Makau, Malawi, Malediwy, Mali, Mariany 
Północne, 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 Środkowoafrykańska, Reunion, Rwanda, Salwador, 
Samoa Amerykańskie, Samoa Zachodnie, Senegal, Seszele, Sierra Leone, Somalia, Sri Lanka, Św. 
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Kitt&Nevis, Wyspa św. Łucji, Wyspa św. 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, Wybrzeże Kości Słoniowej, W-a Św. 
Heleny, W-y Bahama, W-y Bożego Narodzenia, W-y Cooka, W-y Dziewicze Bryt., W-y Kokosowe, W-y 
Marshalla, W-y Salomona, W-a św. Piotra&Mikelona, W-y św. Tomasza, W-y Wallis&Futuna, W-a 
Wniebowstąpienia, W-y Zielonego Przylądka, Zachodnie Samoa, Zair, Zambia, Zanzibar, Zimbabwe, 
Zjednoczone Emiraty Arabskie 

POŁĄCZENIA Z NUMERAMI 0-80x CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)
0-800 0.00 zł
0-8011; 0-8012; 0-8017; 0-8018 0.36 zł
0-8013; 0-8019 0.36 zł
0-8014 0.49 zł
0-8015; 0-8016; 0-8010 0.36 zł
0-8041 0.36 zł
0-8042 0.36 zł
POŁĄCZENIA Z NUMERAMI 
SPECJALNYMI

CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)

118913 1.43 zł
118912 2.46 zł
9228 0.36 zł
9220; 9221; 9222; 9225; 9226; 9227; 9229; 
9310; 9311; 9312; 9313; 9314; 9315; 9316; 
9319; 9377; 9388; 9420; 9423; 9428; 9438; 
9470; 9489; 9570; 9571; 9574; 9575

0.71 zł

inne numery specjalne zgodnie z cennikiem połączeń lokalnych

2.3. Łączna wysokość wszystkich opłat wynikających z umowy przez czas określony: _____ zł 
2.4. Po automatycznym przedłużeniu umowy na czas nieokreślony, o którym mowa w  §4 Umowy 

abonament będzie wynosił _____ zł.
2.5. Szczegółowe ceny za świadczone usługi  określone są w Informacji o ofertach i cenach, która 

stanowi integralną część Informacji Przedumownych.
2.6. Ceny za usługi serwisowe znajdują się w informacji o ofertach i cenach,  
2.7. Informacje o ofertach i cenach dostępny jest również na  stronie internetowej Dostawcy Usług: 

www.rako-lan.pl .
2.8. Abonent może uzyskać informację o aktualnych ofertach oraz cenach poprzez połączenie z 

infolinią Dostawcy Usług pod numerem 604360417. Koszt połączenia według stawki Operatora.
2.9. Dostawca  usług  nie  zapewnia  możliwości  przeniesienia  niewykorzystanej  w  okresie 

rozliczeniowym liczby jednostek rozliczeniowych na kolejny okres rozliczeniowy
2.10. Dostawca usług nie zapewnia numerów lub usług, które podlegają szczególnym warunkom 

cenowym, w tym usług z dodatkowym świadczeniem
2.11. Dostawca Usług dostarcza Abonentowi nieodpłatnie z każdym Rachunkiem podstawowy wykaz 

wykonanych  Usług  Telefonicznych  zawierający  informację  o  zrealizowanych  płatnych 
połączeniach  z  podaniem,  dla  każdego  typu  połączeń,  ilości  jednostek  rozliczeniowych 
odpowiadającej wartości zrealizowanych przez Abonenta połączeń („Billing”). 

2.12. Dostawca Usług  dostarcza na życzenie  Abonenta  szczegółowy wykaz wykonanych  Usług 
Telefonicznych w danym Okresie Rozliczeniowym, który zawiera informację o zrealizowanych 
płatnych połączeniach z podaniem dla każdego połączenia: numeru wywoływanego, daty oraz 
godziny rozpoczęcia połączenia,  czasu jego trwania oraz wysokości  opłaty za połączenie z 
wyszczególnieniem ceny brutto i netto.

2.13. Za wykaz, o którym mowa w pkt 2.11 pobierana jest opłata określona w Cenniku.
2.14. Wykaz, o którym mowa w pkt 2.11, dostarczany jest w formie wydruku lub w innej uzgodnionej 

przez Strony formie wraz z Rachunkiem za Okres Rozliczeniowy, którego dotyczy.
2.15. Dostawca Usług dostarcza,  w terminie 14 dni  od dnia złożenia pisemnego żądania przez 

Abonenta, szczegółowy wykaz Usług Telefonicznych za Okresy Rozliczeniowe poprzedzające 
nie więcej niż 12 miesięcy Okres Rozliczeniowy, w którym złożono żądanie.

http://www.rako-lan.pl/
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2.16. Dostawca usług, usługi dostępu do internetu lub telefonii, rozliczanych w oparciu o czas i ilość, 
informuje abonenta o zbliżającym się osiągnięciu limitu zużycia usługi dostępu do internetu lub 
telefonii,  rozliczanych  w  oparciu  o  czas  i  ilość,  w  ramach  wybranego  przez  niego  pakietu 
taryfowego - przed osiągnięciem tego limitu lub niezwłocznie po 

2.17. Niezależnie od Abonamentu, w przypadku wyczerpania pakietu transferu danych lub pakietu 
połączeń  (minut)  udostępnionego  na  zasadach  wynikających  z  Umowy,  Abonent  może 
dokonywać Doładowań, bądź wykonywać dodatkowo płatne połączenia płatne z dołu wraz z 
fakturą  za  następny  okres  rozliczeniowy.  Stawki  opłat  za  połączenia  wynikają  z  Informacji 
Przedumownej 

2.18. Wszelkie opłaty dostępne są w Informacji o ofertach i cenach, Informację o aktualnej ofercie 
dostępne są w Serwisie internetowym.

2.19. Progi kwotowe w zakresie połączeń na numery usług o podwyższonej opłacie wynoszą 0 zł, 35 
zł, 100 zł i 200 zł. O ile Abonent sam nie określił progu kwotowego, próg ten wynosi 35 zł. W 
momencie osiągnięcia progu kwotowego Dostawca Usług natychmiast poinformuje Abonenta o 
tym fakcie oraz zablokuje możliwości wykonywania połączeń na numery usług o podwyższonej 
opłacie i  odbierania połączeń z takich numerów, chyba że nie będą powodowały obowiązku 
zapłaty po stronie Abonenta. Uruchomienie możliwości wykonywania połączeń na numery o 
podwyższonej opłacie będzie możliwe wyłącznie po podwyższeniu limitu.

3. Zapewnienie połączeń z numerami alarmowymi 

3.1. Dostawca usług zapewnia połączenia z numerami alarmowymi
3.2. W zakresie usługi  telefonii  VOIP połączenia z numerami alarmowymi nie są realizowane w 

przypadku  niedziałania  usługi  dostępu  do  internetu  z  uwagi  na  powiązanie  technologiczne. 
Połączenie telefoniczne odbywa się przez internet.

3.3. Informacją o lokalizacji zakończenia sieci, z którego zostało wykonane połączenie do numeru 
alarmowego,  w  stacjonarnej  publicznej  sieci  telekomunikacyjnej  jest  dokładny  adres 
zainstalowania zakończenia sieci.

3.4. Informacją o lokalizacji zakończenia sieci, z którego zostało wykonane połączenie do numeru 
alarmowego,  w  ruchomej  publicznej  sieci  telekomunikacyjnej  jest  geograficzne  położenie 
telekomunikacyjnego urządzenia końcowego użytkownika usług telekomunikacyjnych.

3.5. Informacja o lokalizacji zakończenia sieci, o której mowa w pkt 3.4 jest ustalana:
a) każdorazowo w oparciu o dane pochodzące z sieci telekomunikacyjnej oraz
b) jeżeli  jest  to  technicznie  wykonalne,  w  oparciu  o  dane  pochodzące  z  telekomunikacyjnego 

urządzenia końcowego, z którego zostało wykonane połączenie do numeru alarmowego.
3.6. Informacja o lokalizacji zakończenia sieci, z którego zostało wykonane połączenie do numeru 

alarmowego, w stacjonarnej publicznej sieci telekomunikacyjnej i w ruchomej publicznej sieci 
telekomunikacyjnej, przekazywana jest do systemu zarządzanego przez Prezesa UKE, w czasie 
rzeczywistym wraz z zestawem atrybutów określonych we właściwych normach technicznych 
przez  operatora  ruchomej  publicznej  sieci  telekomunikacyjnej,  jeżeli  telekomunikacyjne 
urządzenie końcowe wytworzy taką informację w czasie rzeczywistym i zaadresuje ją do systemu.

4. Okres  obowiązywania  umowy oraz  warunki  przedłużenia  i  sposób  zakończenia 
obowiązywania umowy

4.1. Abonent zawiera umowę na czas:

◻ nieokreślony

◻ określony 12 miesięcy, stanowiącym też minimalny okres obowiązywania umowy wymagany do 

skorzystania z warunków promocyjnych

◻ określony 24 miesięcy, stanowiącym też minimalny okres obowiązywania umowy wymagany do 

skorzystania z warunków promocyjnych
4.2. W przypadku umów zawartych na czas określony, po upływie okresu na jaki Umowa została 

zawarta przekształca się ona w Umowę na czas nieokreślony na warunkach wynikających z 
Cennika (wysokość ogólnego Abonamentu:  _____ zł  miesięcznie).  Abonent  może zapobiec 
przedłużeniu  okresu  obowiązywania  Umowy  na  czas  nieoznaczony,  składając  odpowiednie 
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oświadczenie Dostawcy usług. Dla swej skuteczności oświadczenie winno zostać doręczone na 
co najmniej 30 dni kalendarzowych przed upływem terminu na jaki Umowa została zawarta. W 
przypadku złożenia oświadczenia, a tym samym nieprzedłużenia okresu obowiązywania Umowy, 
Umowa wygasa z ostatnim dniem czasu, na który została zawarta.

4.3. Jeżeli  Umowa  zawarta  na  czas  określony  zostanie  automatycznie  przedłużona  na  czas 
nieokreślony. Abonent i Dostawca usług są uprawnieni do rozwiązania Umowy w całości lub w 
części dotyczącej jedynie poszczególnych rodzajów Usług, z zachowaniem jednomiesięcznego 
okresu wypowiedzenia, 

4.4. Umowa zawarta  na  czas  nieokreślony  może  zostać  rozwiązana przez  każdą  ze  Stron  ze 
skutkiem na koniec miesiąca kalendarzowego, następującego po miesiącu, w którym zostało 
złożone wypowiedzenie w formie pisemnej. 

4.5. Umowa  zawarta  na  czas  określony  może  zostać  rozwiązana  przez  strony  na  warunkach 
określonych szczegółowo w  §4 Umowy

4.6. W przypadku rozwiązania Umowy wyłącznie w części obejmującej świadczenie poszczególnych 
rodzajów Usług, Umowa w pozostałej części wiąże Abonenta i Dostawcę usług, z zastrzeżeniem 
jednak, że niektóre z tych Usług mogą być świadczone wyłącznie przy równoczesnym korzystaniu 
z innej Usługi.

4.7. W  przypadku  rozwiązania  umowy  zawartej  na  czas  określony  przez  Abonenta  lub  przez 
Dostawcę Usług z winy abonenta, przed upływem okresu, na jaki została zawarta, Abonent 
zobowiązany będzie do zapłaty odszkodowania w wysokości odpowiadającej sumy części opłaty 
abonamentowej  tę  usługę  które  Abonent  jest  obowiązany  uiścić  do  czasu  zakończenia 
obowiązywania  umowy.  W  przypadku  przekazania  promocyjnego  urządzenia  końcowego, 
abonent  będzie  zobowiązany  do  zapłaty  odszkodowania  w  wysokości  sumy  części  opłaty 
abonamentowej za to urządzenie które Abonent jest obowiązany uiścić do czasu zakończenia 
obowiązywania Umowy.

4.8. Dostawcy  usług  nie  przysługuje  odszkodowanie  o  którym  mowa  w  pkt  4.7.  Informacji 
przedumownych oraz w §2 ust. 4 Umowy w następujących przypadkach:

a) Zmiany umowy na zasadach określonych w §3 ust. 3 Umowy
b) wypowiedzenia przez konsumenta umowy o świadczenie usług komunikacji elektronicznej przed 

rozpoczęciem  przyłączenia  go  do  publicznej  sieci  telekomunikacyjnej,  a  w  przypadku  gdy 
przyłączenie nie jest wykonywane - przed rozpoczęciem świadczenia usług telekomunikacyjnych, 
chyba że przedmiotem odszkodowania jest promocyjne urządzenie końcowe; 

c) przeniesienia numeru w następstwie sytuacji, o której mowa w art. 161 ust. 2 PKE
d) W przypadku rozwiązania umowy przez Abonenta z uwagi na występowanie znaczących, stałych 

lub  częstych,  rozbieżności  między  rzeczywistym wykonaniem usług  telekomunikacyjnych,  z 
wyłączeniem usługi dostępu do internetu, a warunkami określonymi w umowie po wyczerpaniu 
drogi postępowania reklamacyjnego.

5. Działania Dostawcy usług w związku z przypadkami naruszenia bezpieczeństwa sieci lub 
usług

5.1. Dostawca Usług może podjąć proporcjonalne i uzasadnione środki mające na celu zapewnienie 
bezpieczeństwa i integralności Sieci i Usług, w szczególności ma prawo:

a) wyeliminować przekaz komunikatu, który zagraża bezpieczeństwu lub integralności Sieci lub 
Usług;

b) przerwać lub ograniczyć świadczenie Usług na Zakończeniu Sieci, z którego następuje wysyłanie 
komunikatów zagrażających bezpieczeństwu Sieci lub Usług.

5.2. Dostawca Usług podejmie działania przewidziane w Ustawie, w szczególności polegające na:
a) podejmowaniu środków technicznych i organizacyjnych w celu zapewnienia bezpieczeństwa i 

integralności Sieci, Usług oraz przekazu komunikatów w związku ze świadczonymi Usługami, 
z uwzględnieniem zapewnienia poziomu bezpieczeństwa odpowiedniego do stopnia ryzyka z 
zastosowaniem najnowocześniejszych osiągnięć technicznych oraz kosztów wprowadzenia tych 
środków;

b) informowaniu Abonentów o wystąpieniu szczególnego ryzyka naruszenia bezpieczeństwa sieci 
wymagającego podjęcia środków wykraczających poza środki techniczne i organizacyjne podjęte 
przez Dostawcę Usług,  a także o istniejących możliwościach zapewnienia bezpieczeństwa i 
związanych z tym kosztach;
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c) informowaniu Prezesa UKE o naruszeniu bezpieczeństwa lub integralności Sieci lub Usług, które 
miało istotny wpływ na funkcjonowanie Sieci lub Usług, o podjętych działaniach zapobiegawczych 
i środkach naprawczych;

d) eliminacji przekazu komunikatu, który zagraża bezpieczeństwu Sieci lub Usług;
e) przerwaniu lub ograniczeniu świadczenia usługi  telekomunikacyjnej  na Zakończeniu Sieci,  z 

którego następuje wysyłanie komunikatów zagrażających bezpieczeństwu Sieci lub Usług;
f) informowaniu  innych  przedsiębiorców  telekomunikacyjnych  i podmioty  zajmujące  się 

bezpieczeństwem;
g) publikowaniu informacji i podjętych działań na stronach internetowych.

5.3. W przypadku podjęcia środków wskazanych w pkt 5.2 lit. a, c-e Dostawca Usług nie odpowiada za 
niewykonanie lub nienależyte wykonanie usług telekomunikacyjnych w zakresie wynikającym 
z podjętych środków.

5.4. Dostawca Usług przekazuje Abonentowi informacje o aktualnych zagrożeniach związanych ze 
świadczoną  Usługą,  w  tym  o  sposobach  ochrony  bezpieczeństwa,  prywatności  i  danych 
osobowych za pomocą środków masowego przekazu na wskazane w umowie dane kontaktowe.

6. Spis abonentów

6.1. Dostawca  usług  może  udostępniać  swojemu abonentowi,  po  cenie  uwzględniającej  koszty, 
aktualny  spis  swoich  abonentów  posiadających  przydzielone  numery,  z  obszaru  strefy 
numeracyjnej, w której znajduje się zakończenie sieci danego abonenta.

6.2. Dostawca  usług  może  świadczyć  swoim  abonentom  usługę  informacji  o  numerach 
telefonicznych,  obejmującą  co  najmniej  jego  abonentów,  z  wyłączeniem  abonentów 
korzystających z usług komunikacji głosowej świadczonych za pomocą aparatu publicznego lub 
przez wybranie numeru dostępu do sieci dostawcy usług oraz abonentów usług przedpłaconych 
polegających  na  rozpowszechnianiu  lub  rozprowadzaniu  programów  telewizyjnych  drogą 
naziemną, kablową lub satelitarną.

6.3. Dostawca  usług   udostępnia  niezbędne  dane  do  celów  prowadzenia  spisów  abonentów  i 
informacji  o  numerach  innym  dostawcom usługi  komunikacji  głosowej,  prowadzącym spisy 
abonentów  lub  świadczącym  usługę  informacji  o  numerach  telefonicznych,  w  tym  usługę 
ogólnokrajowego spisu abonentów oraz usługę informacji o numerach obejmującej wszystkich 
abonentów usług komunikacji głosowej na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.

6.4. Udostępnienie danych następuje na podstawie umowy. W umowie określa się w szczególności 
formę udostępnienia danych.

6.5. Dane osobowe przetwarzane przez przedsiębiorcę telekomunikacyjnego zawarte w publicznie 
dostępnym spisie abonentów, wydawanym w postaci papierowej lub w postaci elektronicznej, a 
także udostępniane za pośrednictwem służb informacyjnych przedsiębiorcy telekomunikacyjnego 
są ograniczone do:

a) numeru abonenta lub znaku identyfikującego abonenta;
b) nazwiska i imion abonenta;
c) nazwy miejscowości oraz ulicy w miejscu zamieszkania, przy której znajduje się zakończenie 

sieci, udostępnione abonentowi - w przypadku stacjonarnej publicznej sieci telekomunikacyjnej 
albo nazwy miejscowości oraz ulicy w miejscu zamieszkania - w przypadku ruchomej publicznej 
sieci telekomunikacyjnej.

6.6. Abonenci, przed umieszczeniem ich danych w spisie, są informowani nieodpłatnie o celu spisu 
lub telefonicznej informacji o numerach, w których ich dane osobowe mogą się znajdować, a 
także o możliwości wykorzystywania spisu za pomocą funkcji wyszukiwania dostępnych w jego 
elektronicznej postaci.

6.7. Zamieszczenie  w  spisie  danych  identyfikujących  abonenta  będącego  osobą  fizyczną  może 
nastąpić wyłącznie po uprzednim wyrażeniu przez niego zgody na dokonanie tych czynności.

6.8. Rozszerzenie zakresu danych, o których mowa w pkt 6.5 wymaga zgody abonenta.
6.9. Udostępnianie w spisie  lub za pośrednictwem służb informacyjnych danych identyfikujących 

abonentów  innych  niż  wymienieni  w  pkt  6.7  nie  może  naruszać  słusznych  interesów  tych 
podmiotów.

6.10. Przedsiębiorca telekomunikacyjny jest obowiązany zabezpieczyć spisy wydawane w postaci 
elektronicznej w sposób uniemożliwiający wykorzystanie zawartych w nich danych niezgodnie z 
przeznaczeniem.
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6.11. Przedsiębiorca telekomunikacyjny jest obowiązany informować abonenta o przekazaniu jego 
danych  innym przedsiębiorcom,  w celu  publikacji  spisu  lub  świadczenia  usługi  informacji  o 
numerach telefonicznych.

7. Przeniesienie numeru

7.1. Abonent  może  żądać  zmiany  przydzielonego  numeru,  jeżeli  wykaże,  że  korzystanie  z 
przydzielonego numeru jest uciążliwe.

7.2. W przypadku zmiany miejsca zamieszkania,  siedziby  lub  miejsca wykonywania  działalności 
abonent,  może żądać przeniesienia  przydzielonego numeru w ramach istniejącej  sieci  tego 
samego operatora na obszarze:

a) o tym samym wskaźniku obszaru geograficznego - w przypadku numerów geograficznych;
b) całego kraju - w przypadku numerów niegeograficznych.

7.3. Abonent  może  żądać  przy  zmianie  dostawcy  usługi  komunikacji  głosowej  przeniesienia 
przydzielonego numeru do istniejącej sieci operatora na:

a) obszarze geograficznym - w przypadku numerów geograficznych;
b) terenie całego kraju - w przypadku numerów niegeograficznych.

7.4. Nie jest możliwe przenoszenie numerów między stacjonarnymi i ruchomymi publicznymi sieciami 
telekomunikacyjnymi.

7.5. Abonent,  żądając  przeniesienia  przydzielonego  numeru,  może  wypowiedzieć  umowę  z 
dotychczasowym  dostawcą  usługi  komunikacji  głosowej  bez  zachowania  terminów 
wypowiedzenia  określonych  w  rozwiązywanej  umowie.  W  takim  przypadku  abonent  jest 
obowiązany  do  uiszczenia  opłaty  dotychczasowemu  dostawcy  usługi  w  wysokości 
nieprzekraczającej opłaty abonamentowej za okres wypowiedzenia, nie wyższej jednak niż opłata 
abonamentowa za jeden okres rozliczeniowy, powiększonej o odszkodowanie, o którym mowa w 
art. 304 ust. 1.

7.6. Abonent, żądając przeniesienia przydzielonego numeru, określa tryb tego przeniesienia:
a) z zachowaniem okresu wypowiedzenia przewidzianego umową z dotychczasowym dostawcą 

usługi komunikacji głosowej;
b) bez zachowania okresu wypowiedzenia przewidzianego umową z dotychczasowym dostawcą 

usługi komunikacji głosowej, ze wskazaniem konkretnego terminu przeniesienia;
c) na  koniec  okresu  obowiązywania  umowy  wymaganego  do  skorzystania  z  warunków 

promocyjnych wynikającego z umowy z dotychczasowym dostawcą usługi komunikacji głosowej.
7.7. Przeniesienie przydzielonego numeru następuje nie później niż w terminie 1 dnia roboczego od 

uzgodnionego z abonentem dnia rozpoczęcia świadczenia usługi przez nowego dostawcę usługi 
komunikacji głosowej, wskazanego w umowie o świadczenie usług komunikacji elektronicznej z 
przeniesieniem przydzielonego numeru. Termin rozpoczęcia świadczenia usługi przez nowego 
dostawcę usługi komunikacji głosowej powinien być zgodny z terminem rozwiązania umowy z 
dotychczasowym dostawcą usługi komunikacji głosowej.

7.8. Nowy  dostawca  usługi  komunikacji  głosowej  doręcza  abonentowi  na  trwałym  nośniku 
potwierdzenie przeniesienia numeru.

7.9. Za przeniesienie przydzielonego numeru nie pobiera się opłat od abonenta.
7.10. W przypadku gdy przeniesienie przydzielonego numeru nie doszło do skutku w terminie, o 

którym mowa w pkt  7.7  dotychczasowy dostawca usługi  komunikacji  głosowej  wznawia lub 
kontynuuje świadczenie usługi na dotychczasowych warunkach do czasu przeniesienia numeru. 
Wznowienie świadczenia usługi następuje w takim terminie, aby utrata dostępu przez abonenta 
do świadczonych usług nie przekroczyła 1 dnia roboczego.

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

a) wypowiedzenie  umowy  z  dotychczasowym  dostawcą  usług  komunikacji  głosowej  staje  się 
bezskuteczne - w przypadku braku przeciwnego oświadczenia abonenta, o czym dotychczasowy 
dostawca usługi informuje abonenta;

b) z innych powodów niż rezygnacja abonenta ze zmiany dostawcy usługi komunikacji głosowej - 
umowę z nowym dostawcą usługi komunikacji głosowej uważa się za niezawartą, o czym nowy 
dostawca usługi informuje abonenta.
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7.12. W  przypadku  niedotrzymania  terminu  przeniesienia  numeru,  abonentowi  przysługuje  od 
dotychczasowego  dostawcy  usługi  jednorazowe odszkodowanie  za  każdy  rozpoczęty  dzień 
opóźnienia,  w wysokości 1/4 sumy opłat miesięcznych liczonej według rachunków za usługi 
telekomunikacyjne z ostatnich 3 okresów rozliczeniowych, a w przypadku abonentów usługi 
przedpłaconej - w wysokości 1/4 sumy wartości doładowań konta z ostatnich 3 miesięcy, chyba że 
brak możliwości realizacji przeniesienia numeru nastąpił z przyczyn leżących po stronie systemu, 
o którym mowa w art. 337 ust. 3 PKE.

7.13. W przypadku gdy opóźnienie w przeniesieniu numeru nastąpiło z przyczyn nieleżących po 
stronie dotychczasowego dostawcy usługi  komunikacji  głosowej,  dostawcy temu przysługuje 
zwrot  wypłaconego  odszkodowania  lub  jego  części  od  podmiotu,  po  którego  stronie  leżały 
przyczyny opóźnienia.

7.14. W przypadku przeniesienia numeru bez zgody abonenta, abonentowi przysługuje od nowego 
dostawcy usługi komunikacji głosowej jednorazowe odszkodowanie za każdy rozpoczęty dzień 
od dnia przeniesienia numeru,  w wysokości  1/2 średniej  opłaty miesięcznej  liczonej  według 
rachunków za usługi telekomunikacyjne z ostatnich 3 okresów rozliczeniowych, a w przypadku 
abonentów usługi przedpłaconej - w wysokości 1/2 sumy wartości doładowań konta z ostatnich 3 
miesięcy.

7.15. Kwotę odszkodowania, o którym mowa w pkt 7.12 i  7.14, oblicza się na podstawie liczby 
rozpoczętych dni, które upłynęły:

a) w przypadku, o którym mowa w pkt 7.12 - do dnia przeniesienia numeru lub dnia zakończenia 
obowiązywania  kontynuowanej  lub  wznowionej  umowy,  o  której  mowa  w  ust.  2,  z 
dotychczasowym dostawcą usługi;

b) w  przypadku,  o  którym  mowa  w  pkt   7.14  -  do  dnia  przeniesienia  numeru  do  sieci 
dotychczasowego  dostawcy  usługi  komunikacji  głosowej  lub  uzyskania  zgody  abonenta  na 
świadczenie  usług  przez  nowego  dostawcę  usługi  komunikacji  głosowej  z  wykorzystaniem 
dotychczasowego numeru.

8. Odszkodowanie za nienależyty poziom usług

8.1. Dostawca Usług gwarantuje minimalne poziomy jakości Usług dotyczące terminu uruchomienia 
Usługi i ciągłości świadczenia Usługi. W przypadku:

a) niedotrzymania terminu uruchomienia Usługi, Abonentowi przysługuje prawo do złożenia wniosku 
o odszkodowanie, za każdy dzień opóźnienia, w wysokości 1/30 przewidzianej w Umowie Opłaty 
Abonamentowej;

b) niezachowania ciągłości świadczenia Usługi, Abonentowi przysługuje prawo do złożenia wniosku 
o odszkodowanie, za każdy dzień przerwy w świadczeniu Usług, w wysokości 1/30 średniej opłaty 
miesięcznej liczonej według rachunków z ostatnich trzech okresów rozliczeniowych, jednak za 
okres nie dłuższy niż ostatnie 12 miesięcy.

8.2. Odszkodowanie i obniżenie Opłat Abonamentowych następuje na wniosek Abonenta w trybie 
postępowania reklamacyjnego.

8.3. Wypłata odszkodowania następuje w terminie nie dłuższym niż 30 dni od dnia uwzględnienia 
wniosku lub reklamacji.

8.4. Odszkodowanie należne Abonentowi z tytułu Awarii zaliczane jest na poczet przyszłych opłat 
abonamentowych, chyba że Abonent zgłosi w reklamacji inny sposób wypłaty odszkodowania.

8.5. Zapłata odszkodowania, o którym mowa w niniejszym punkcie Informacji nie ogranicza uprawnień 
do dochodzenia odszkodowania od Dostawcy Usług przez Abonenta na zasadach wynikających z 
Kodeksu cywilnego. 

8.6. W przypadku gdy Dostawca usług nie zareagował odpowiednio na naruszenie bezpieczeństwa, 
zagrożenie  lub  lukę  w  systemie  bezpieczeństwa,  Dostawca usług  ponosi  odpowiedzialność 
odszkodowawczą na zasadach wynikających z Kodeksu Cywilnego. 

9. Zakres działań podejmowanych przez dostawcę usług w związku z przypadkami naruszenia 
bezpieczeństwa  sieci  lub  usług,  zagrożeniami  takim  naruszeniem  lub  podatnością  na 
wystąpienie naruszenia, które mogą mieć wpływ na usługi świadczone Abonentowi
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9.1. Dostawca Usług może podjąć proporcjonalne i uzasadnione środki mające na celu zapewnienie 
bezpieczeństwa i integralności Sieci i Usług, w szczególności ma prawo:

a) wyeliminować przekaz komunikatu, który zagraża bezpieczeństwu lub integralności Sieci lub 
Usług;

b) przerwać lub ograniczyć świadczenie Usług na Zakończeniu Sieci, z którego następuje wysyłanie 
komunikatów zagrażających bezpieczeństwu Sieci lub Usług.

9.2. Dostawca Usług podejmie działania przewidziane w Ustawie, w szczególności polegające na:
a) podejmowaniu środków technicznych i organizacyjnych w celu zapewnienia bezpieczeństwa i 

integralności Sieci, Usług oraz przekazu komunikatów w związku ze świadczonymi Usługami, 
z uwzględnieniem zapewnienia poziomu bezpieczeństwa odpowiedniego do stopnia ryzyka z 
zastosowaniem najnowocześniejszych osiągnięć technicznych oraz kosztów wprowadzenia tych 
środków;

b) informowaniu Abonentów o wystąpieniu szczególnego ryzyka naruszenia bezpieczeństwa sieci 
wymagającego podjęcia środków wykraczających poza środki techniczne i organizacyjne podjęte 
przez Dostawcę Usług,  a także o istniejących możliwościach zapewnienia bezpieczeństwa i 
związanych z tym kosztach;

c) informowaniu Prezesa UKE o naruszeniu bezpieczeństwa lub integralności Sieci lub Usług, które 
miało istotny wpływ na funkcjonowanie Sieci lub Usług, o podjętych działaniach zapobiegawczych 
i środkach naprawczych;

d) eliminacji przekazu komunikatu, który zagraża bezpieczeństwu Sieci lub Usług;
e) przerwaniu lub ograniczeniu świadczenia usługi  telekomunikacyjnej  na Zakończeniu Sieci,  z 

którego następuje wysyłanie komunikatów zagrażających bezpieczeństwu Sieci lub Usług;
f) informowaniu  innych  przedsiębiorców  telekomunikacyjnych  i podmioty  zajmujące  się 

bezpieczeństwem;
g) publikowaniu informacji i podjętych działań na stronach internetowych.

9.3. W przypadku podjęcia środków wskazanych w pkt 9.2 lit. a, c-e Dostawca Usług nie odpowiada za 
niewykonanie lub nienależyte wykonanie usług telekomunikacyjnych w zakresie wynikającym 
z podjętych środków.

9.4. Dostawca Usług przekazuje Abonentowi informacje o aktualnych zagrożeniach związanych ze 
świadczoną  Usługą,  w  tym  o  sposobach  ochrony  bezpieczeństwa,  prywatności  i  danych 
osobowych za pomocą środków masowego przekazu na wskazane w umowie dane kontaktowe.

9.5. Dostawca Usług przekazuje Abonentowi informacje o aktualnych zagrożeniach związanych ze 
świadczoną  Usługą,  w  tym  o  sposobach  ochrony  bezpieczeństwa,  prywatności  i  danych 
osobowych za pomocą środków masowego przekazu na wskazane w umowie dane kontaktowe.

10. Warunki rezygnacji z oferty wiązanej lub jej elementów;

10.1. Z uwagi na powiązanie technologiczne świadczonych usług – dostęp do internetu, telewizja, 
telefonia voip, są świadczone na jednym łączu internetowym. W przypadku rozwiązania Umowy 
wyłącznie  w  części  obejmującej  świadczenie  poszczególnych  rodzajów  Usług,  Umowa  w 
pozostałej części wiąże Abonenta i Dostawcę usług, z zastrzeżeniem jednak, że niektóre z tych 
Usług  mogą  być  świadczone  wyłącznie  przy  równoczesnym  korzystaniu  z  innej  Usługi,  w 
szczególności usługi dostępu do internetu.

10.2. W  przypadku  występowania  znaczących,  stałych  lub  częstych,  rozbieżności  między 
rzeczywistym  wykonaniem  usług  telekomunikacyjnych,  z  wyłączeniem  usługi  dostępu  do 
internetu, a warunkami określonymi w umowie, konsument po wyczerpaniu drogi postępowania 
reklamacyjnego  może,  poza  uprawnieniem  do  dochodzenia  roszczenia  z  nienależytego 
wykonania umowy, wypowiedzieć umowę z winy dostawcy usług telekomunikacyjnych. W takim 
przypadku dostawcy usług nie przysługuje odszkodowanie, o którym mowa w §2 ust. 4 Umowy

11. Warunki korzystania ze sprzętu

11.1. Dostawca Usług zobowiązuje się udostępnić Abonentowi Sprzęt w stanie umożliwiającym jego 
prawidłowe używanie.

11.2. Abonent jest zobowiązany do używania Sprzętu zgodnie z jego instrukcją.
11.3. Sprzęt  zainstalowany  w  Lokalu  i  oddany  Abonentowi  do  używania  pozostaje  własnością 

Dostawcy  Usług.  Abonent  nie  ma  prawa  dokonywać  jakichkolwiek  zmian  w  Sprzęcie,  ani 
udostępniać go osobom trzecim, o ile postanowienia Umowy nie stanowią inaczej.
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11.4. Abonent jest uprawniony do używania Sprzętu wyłącznie w Lokalu wskazanym w Umowie. 
Zmiana lokalizacji Sprzętu związana z przemieszczeniem Sprzętu poza lokal Abonenta wymaga 
pisemnej zgody Dostawcy Usług.

11.5. Sprzęt oraz Usługi świadczone Abonentowi nie mogą być wykorzystywane przez Abonenta w 
celu świadczenia - odpłatnie bądź nieodpłatnie - jakichkolwiek usług telekomunikacyjnych innym 
podmiotom.

11.6. Z momentem wydania  Sprzętu  Abonentowi  do  używania,  na  Abonenta  przechodzi  ryzyko 
uszkodzenia lub utraty Sprzętu, w tym również utraty na skutek kradzieży. Abonent powinien 
niezwłocznie po wykryciu zdarzenia poinformować BOK o nieprawidłowym funkcjonowaniu lub 
utracie Sprzętu oddanego Abonentowi przez Dostawcę Usług do używania.

11.7. Dostawca Usług nie ponosi odpowiedzialności za prawidłowe działanie Urządzeń Końcowych 
używanych przez Abonenta.

11.8. Abonent zobowiązuje się odłączyć od sieci elektrycznej oraz zasilania wszelkie Urządzenia 
Końcowe oraz Sprzęt podczas wyładowań atmosferycznych. 

12. Przetwarzanie danych osobowych

12.1. Abonent,  w  związku  z  zawarciem  Umowy,  podaje  dostawcy  usług  telekomunikacyjnych 
następujące dane:

a) w przypadku abonenta będącego osobą fizyczną:

⎯ imię (imiona) i nazwisko

⎯ numer PESEL, jeżeli  go posiada, albo nazwę, serię i  numer dokumentu potwierdzającego 

tożsamość, a w przypadku cudzoziemca, który nie jest obywatelem państwa członkowskiego 
albo Konfederacji Szwajcarskiej - numer paszportu lub karty pobytu;

b) w przypadku abonenta niebędącego osobą fizyczną:

⎯ nazwę,

⎯ numer  identyfikacyjny  REGON lub  NIP  lub  numer  w  Krajowym Rejestrze  Sądowym albo 

informację o wpisie do Centralnej Ewidencji i Informacji o Działalności Gospodarczej lub innym 
właściwym rejestrze,

⎯ dane  osób  reprezentujących  abonenta,  umożliwiające  dostawcy  usług  ich  weryfikację,  w 

szczególności dane określone pkt a.
12.2. Dostawca usług  telekomunikacyjnych  rozpoczyna świadczenie  usług  nie  wcześniej  niż  po 

potwierdzeniu zgodności podanych przez abonenta danych na zasadach określonych w art. 296 
ust. 3 PKE

12.3. Dane osobowe są przetwarzane na zasadach określonych  w Rozporządzeniu Parlamentu 
Europejskiego i Rady UE 2016/679 z 27 kwietnia 2016 roku w sprawie ochrony osób fizycznych w 
związku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przepływu takich danych 
oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE („RODO”)

13. Informacja  o  udogodnieniach  i  usługi  przeznaczone  dla  użytkowników  końcowych  z 
niepełnosprawnościami oraz sposobie uzyskania aktualnych informacji

13.1. Na  żądanie  konsumenta  z  niepełnosprawnościami  informacje  przedumowne,  zwięzłe 
podsumowanie warunków umowy oraz pozostałe informacje zawarte w umowie, doręczane są w 
postaci dostępnej dla osób z niepełnosprawnościami.

13.2. Dostawca usług stosuje udogodnienia wskazane w rozporządzeniu Ministra Cyfryzacji. 
13.3. Dostawca publicznie dostępnych usług telefonicznych w jednostce obsługującej użytkowników 

końcowych danego dostawcy usług zapewnia obsługę osób niepełnosprawnych na stanowisku 
wyposażonym w:

a) urządzenie umożliwiające komunikację z osobą niesłyszącą lub niemówiącą oraz ułatwiające 
komunikację z osobą słabowidzącą;

b) urządzenie  zapewniające  komunikację  audiowizualną  osoby  niesłyszącej  lub  niemówiącej  z 
tłumaczem polskiego języka migowego lub systemu językowo-migowego w czasie rzeczywistym 
lub kontakt z tłumaczem.
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13.4. Dostawca usług udostępnia udogodnienie w jednostce obsługującej użytkowników końcowych 
od poniedziałku do piątku w godzinach od 9:00 do 17:00, o ile jednostka ta jest czynna w tych 
godzinach, z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

13.5. Dostawca publicznie dostępnych usług telefonicznych zapewnia udogodnienia, o których mowa 
w 13.3, w 1/6 liczbie jednostek obsługujących użytkowników końcowych danego dostawcy usług, 
w tym co najmniej w jednej jednostce obsługującej użytkowników końcowych w każdym mieście 
na prawach powiatu, o ile dany dostawca usług posiada jednostkę w tym mieście.

13.6. Dostawca publicznie dostępnych usług telefonicznych zapewnia dostępność jednostki, o której 
mowa w ust. 13.3, dla osób niepełnosprawnych z upośledzeniem narządu ruchu.

14. Postępowanie reklamacyjne
1. Abonent może składać reklamację z powodu:

a. niedotrzymania z winy Dostawcy Usług określonego w Umowie terminu rozpoczęcia 
świadczenia Usług,

b. niewykonania lub nienależytego wykonania Usługi, w tym niedotrzymania 
parametrów jakościowych wskazanych w niniejszej Umowie,

c. nieprawidłowego obliczenia należności z tytułu świadczenia Usług.

2. Reklamacja może być złożona w terminie 12 miesięcy od ostatniego dnia Okresu 
rozliczeniowego, w którym zakończyła się przerwa w świadczeniu Usługi, lub od dnia, w 
którym Usługa została nienależycie wykonana lub miała być wykonana, lub od dnia 
doręczenia Rachunku zawierającego nieprawidłowe obliczenie należności z tytułu 
świadczenia Usługi.

3. Reklamację złożoną po upływie terminu, o którym mowa w ustępie poprzedzającym 
pozostawia się bez rozpoznania, o czym jednostka Dostawcy Usług rozpatrująca reklamację 
niezwłocznie powiadamia reklamującego.

4. Reklamacja może być złożona:

a. w formie pisemnej - osobiście podczas wizyty reklamującego w Biurze Obsługi albo 
przesyłką pocztową w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - 
Prawo pocztowe (Dz. U. Poz. 1529) albo przesyłką kurierską;

b. w formie elektronicznej z wykorzystaniem środków komunikacji elektronicznej 
poprzez wysłanie wiadomości na adres poczty elektronicznej;

c. ustnie – telefonicznie lub osobiście w Biurze Obsługi.

5. Reklamacja powinna zawierać:

a. imię i nazwisko albo nazwę oraz adres zamieszkania albo siedziby reklamującego,

b. określenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,

c. przedstawienie okoliczności uzasadniających reklamację,

d. przydzielony reklamującemu numer, którego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny 
nadany reklamującemu przez Dostawcę Usług lub adres miejsca zakończenia Sieci,

e. datę zawarcia Umowy i określony w niej termin rozpoczęcia świadczenia Usługi - w 
przypadku reklamacji, o której mowa w punkcie 11.1 lit a,

f. wysokość kwoty odszkodowania lub innej należności wynikających z Umowy lub z 
przepisów prawa - w przypadku gdy reklamujący żąda ich wypłaty,
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g. numer konta bankowego lub adres właściwy do wypłaty odszkodowania lub innej 
należności albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przyszłych płatności - w 
przypadku, o którym mowa pod lit. F,

h. podpis reklamującego - w przypadku reklamacji złożonej w formie pisemnej.

i. sposób w jaki ma zostać udzielona odpowiedź na reklamacje.

6. W przypadku złożenia reklamacji osobiście przez reklamującego w Biurze Obsługi w formie 
pisemnej, upoważniona osoba reprezentująca Dostawcę Usług, przyjmująca reklamację, 
niezwłocznie potwierdza jej złożenie. W przypadku złożenia reklamacji przesyłką pocztową 
albo kurierską, dostawca usług potwierdza złożenie reklamacji w terminie 14 dni od dnia jej 
doręczenia.

7. W przypadku złożenia reklamacji ustnie do protokołu osoba reprezentująca dostawcę usług, 
przyjmująca reklamację, sporządza protokół ze złożenia reklamacji. Kopia protokołu stanowi 
potwierdzenie jej złożenia i jest niezwłocznie przekazywana reklamującemu na trwałym 
nośniku.

8. W przypadku złożenia reklamacji telefonicznie, na adres poczty elektronicznej wskazany w 
umowie o świadczenie usług komunikacji elektronicznej lub na adres innego środka 
komunikacji elektronicznej, o ile dostawca usług umożliwia korzystanie z innego środka 
komunikacji elektronicznej, osoba reprezentująca dostawcę usług w terminie 14 dni od dnia 
złożenia reklamacji potwierdza jej złożenie. 

9.  Potwierdzenie złożenia reklamacji wskazuje dzień złożenia reklamacji oraz zawiera nazwę, 
adres oraz numer telefonu dostawcy usług rozpatrującego reklamację i jest przekazywane 
reklamującemu na trwałym nośniku.

10. W przypadku stwierdzenia, że reklamacja nie zawiera elementów wymaganych przepisami 
prawa, Dostawca Usług niezwłocznie wzywa reklamującego do uzupełnienia braków w 
terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania. Wezwanie wskazuje elementy wymagające 
uzupełnienia oraz zawiera pouczenie, że nieuzupełnienie braków w wyznaczonym terminie 
spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

11. Dostawca Usług odstępuje od wezwania do uzupełnienia braków, jeżeli ich uzupełnienie nie 
jest konieczne do prawidłowego rozpatrzenia reklamacji. Reklamacja uzupełniona w terminie 
wywołuje skutki od dnia jej pierwotnego złożenia.

12.  Dostawca usług przekazuje reklamującemu odpowiedź na reklamację w sposób wskazany w 
reklamacji. W przypadku nieokreślenia przez reklamującego w reklamacji sposobu, w jaki ma 
zostać przekazana odpowiedź na reklamację, Dostawca usług przekazuje reklamującemu 
wezwanie do uzupełnienia braków, w sposób określony w umowie o świadczenie usług 
komunikacji elektronicznej, w sposób wskazany przez reklamującego w czasie 
obowiązywania tej umowy lub w sposób, w jaki została złożona reklamacja.

13. Jednostka Dostawcy Usług rozpatrująca reklamację, udziela odpowiedzi na reklamację w 
terminie 30 dni od dnia jej złożenia.

14. Odpowiedź na reklamację zawiera:

a.  nazwę i dane kontaktowe dostawcy usług rozpatrującego reklamację umożliwiające 
szybki i efektywny kontakt w sprawie reklamacji, w tym:

i.  numer telefonu,
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ii. adres poczty elektronicznej albo inny środek komunikacji elektronicznej 
dostawcy usług, który umożliwia przesyłanie wiadomości tekstowych i 
załączników;

b. datę złożenia reklamacji;

c.  informację o uwzględnieniu albo nieuwzględnieniu reklamacji;

d. w przypadku przyznania odszkodowania lub innej należności wynikającej z umowy o 
świadczenie usług komunikacji elektronicznej lub z przepisów prawa - wskazanie 
wysokości kwot odszkodowania lub innej należności oraz:

i.  terminu ich wypłat, przypadającego nie później niż 30 dni od dnia 
uwzględnienia reklamacji, albo

ii. informacji, że kwoty te zostaną zaliczone na poczet przyszłych płatności;

e. w przypadku przyznania kwoty zwrotu należności wynikającej z tytułu usługi 
fakultatywnego obciążania rachunku - wskazanie wysokości tej kwoty i:

i.  terminu jej wypłaty, przypadającego nie później niż 30 dni od dnia 
uwzględnienia reklamacji, albo

ii.  informacji, że ta kwota zostanie zaliczona na poczet przyszłych płatności;

f. pouczenie o wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia 
roszczeń w postępowaniu sądowym - w przypadku gdy reklamującym jest konsument, 
pouczenie zawiera dodatkowo informację o prawie dochodzenia roszczeń w drodze 
postępowania w sprawie pozasądowego rozwiązywania sporów konsumenckich, o 
którym mowa w art. 383 ust. 1 PKE.

15. W przypadku nieuwzględnienia reklamacji przez dostawcę usług odpowiedź na reklamację 
zawiera dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne.

16. W przypadku gdy odpowiedź na reklamację, o której mowa w pkt 11.15, jest udzielana na 
piśmie w postaci papierowej, jest przekazywana reklamującemu przesyłką pocztową, 
przesyłką kurierską lub w inny sposób.

17.  Jeżeli przekazana przez dostawcę usług odpowiedź na reklamację nie została doręczona 
reklamującemu, dostawca usług, na żądanie reklamującego, nie później niż w terminie 3 dni 
roboczych od dnia złożenia tego żądania, ponownie przekazuje tę odpowiedź, w sposób 
wskazany przez reklamującego w tym żądaniu. 

18. Abonentowi przysługuje prawo dochodzenia roszczeń w postępowaniu sądowym po 
wyczerpaniu postępowania reklamacyjnego. Drogę postępowania reklamacyjnego, uważa  się 
za wyczerpaną, jeżeli reklamacja nie została przez Dostawcę Usług uwzględniona lub 
Dostawca Usług nie zapłacił dochodzonej należności w terminie 30 dni od dnia, w którym 
reklamacja została uwzględniona

15.  Sposoby  inicjowania  procedur  pozasądowego  rozwiązywania  sporów,  w  tym  sporów 
krajowych i transgranicznych.

15.1. Spór cywilnoprawny między Abonentem a Dostawcą usług z tytułu świadczonych Usług może 
być zakończony polubownie w drodze postępowania w sprawie pozasądowego rozwiązywania 
sporów konsumenckich. Postępowanie prowadzi Prezes Urzędu Komunikacji Elektronicznej na 
wniosek  Abonenta.  Nadto  w  przypadku  sporu  z  udziałem  Abonentów,  Konsumenci  mogą 
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podejmować próby rozstrzygania sporów za pomocą platformy ODR (łącze elektroniczne do 
platformy ODR: ec.europa.eu/odr.). 

15.2. Wniosek o wszczęcie postępowania przez Prezesa UKE może być w postaci papierowej na 
adres  Urzędu  Komunikacji  Elektronicznej,  zwanego  dalej  albo  zamiejscowej  jednostki 
organizacyjnej UKE właściwej miejscowo ze względu na miejsce zamieszkania wnioskodawcy 
albo  w postaci elektronicznej:

a) za pośrednictwem elektronicznej platformy usług administracji publicznej (ePUAP)
b) za  pośrednictwem  zamieszczonego  na  stronie  podmiotowej  Biuletynu  Informacji  Publicznej 

Prezesa UKE formularza kontaktowego dedykowanego do składania wniosków 
c) na adres do doręczeń elektronicznych, o którym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 

2020 r. o doręczeniach elektronicznych (Dz. U. z 2024 r. poz. 1045).
15.3. Wniosek musi zawierać: co najmniej oznaczenie stron, dokładnie określone żądanie, wskazanie 

rodzaju postępowania oraz podpis. Ponadto do wniosku należy dołączyć uzasadnienie żądania 
strony oraz kopie posiadanych przez wnioskodawcę dokumentów potwierdzających informacje 
zawarte we wniosku.

16. Prawo do odstąpienia od umowy

16.1. W przypadku zawarcia umowy na odległość lub poza siedzibą przedsiębiorstwa Dostawcy usług 
Abonent  będący  konsumentem  lub  osobą  fizyczną  prowadząca  jednoosobową  działalność 
gospodarczą (jeżeli zawarta umowa nie ma dla tej osoby charakteru zawodowego) ma prawo 
odstąpić od Umowy w terminie 14 dni bez podania jakiejkolwiek przyczyny. Termin do odstąpienia 
od umowy wygasa po upływie 14 dni od dnia zawarcia umowy. W przypadku zawarcia umowy 
podczas nieumówionej wizyty Dostawcy Usług w miejscu zamieszkania lub zwykłego pobytu 
konsumenta, umowa jest nieważna z mocy prawa.

16.2. Aby skorzystać z prawa odstąpienia od Umowy, Abonent musi poinformować Dostawcę usług 
(poprzez pisemne odstąpienie od Umowy w siedzibie Dostawcy usług wskazanej powyżej, w 
formie elektronicznej e-mail:  biuro@rako-lan.pl) o swojej decyzji  o odstąpieniu od Umowy w 
drodze jednoznacznego oświadczenia (na przykład pismo wysłane pocztą, faksem lub pocztą 
elektroniczną).  Abonent  może  skorzystać  z  wzoru  formularza  odstąpienia  od  Umowy 
dołączonego do Umowy, jednak nie jest to obowiązkowe.

16.3. Aby zachować termin do odstąpienia od Umowy wystarczy, aby Abonent wysłał informację 
dotyczącą wykonania przysługującego Abonentowi prawa odstąpienia od Umowy przed upływem 
terminu do odstąpienia od Umowy.

16.4. W przypadku odstąpienia od Umowy Dostawca usług zwraca Abonentowi wszystkie otrzymane 
płatności, w tym koszty Aktywacji i Instalacji Usługi niezwłocznie, a w każdym przypadku nie 
później niż 14 dni od dnia, w którym Dostawca usług został poinformowany o wykonaniu prawa 
odstąpienia od Umowy. 

16.5. Abonent odpowiada tylko za zmniejszenie wartości Sprzętu wynikające z korzystania z niego w 
sposób inny niż było to konieczne do stwierdzenia charakteru, cech i funkcjonowania Sprzętu.

16.6. Jeżeli  Abonent  zażąda  rozpoczęcia  świadczenia  usług  lub  dostarczania  usług 
telekomunikacyjnych przed upływem terminu do odstąpienia od Umowy, będzie zobowiązany do 
zapłaty na rzecz Dostawcy usług kwoty proporcjonalnej do zakresu świadczeń spełnionych do 
chwili, w której poinformował Dostawcę usług o odstąpieniu od Umowy. 

16.7. Dostawca usług ma obowiązek dostarczania Usług oraz Sprzętu bez wad. Jeżeli dostarczone 
Usługi lub Sprzęt posiadają wady Abonent powinien poinformować o tym fakcie Dostawcę usług, 
który wady, za które ponosi odpowiedzialność usunie.

17. Zasady zwrotu sprzętu

17.1. Wraz  z  odstąpieniem  od  Umowy,  rozwiązaniem  lub  wygaśnięciem  Umowy  Abonent 
zobowiązany jest do zwrotu Sprzętu na swój koszt w Biurze Obsługi Abonentów, w godzinach 
jego urzędowania lub w drodze przesyłki pocztowej na adres Dostawcy Usług znajdujący się w 
Umowie niezwłocznie - nie później niż w terminie 14 dni od dnia wygaśnięcia, rozwiązania lub 
odstąpienia od Umowy. Jeżeli ostatni dzień zwrotu Sprzętu  wypada w dzień wolny od pracy, 
dniem właściwym do zwrotu, jest następny dzień roboczy.

17.2. W  przypadku  uchybienia  przez  Abonenta  obowiązkowi  zwrotu  któregokolwiek  elementu 
Sprzętu, Abonent zobowiązany będzie do zapłaty na rzecz Dostawcy Usług odszkodowania 
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odpowiadającemu  wartości  sprzętu,  zgodnie  z  protokołem  zdawczo-odbiorczym  lub 
równowartości kosztów odbioru Sprzętu przez Dostawcę Usług.

17.3. W przypadku zwrotu Sprzętu lub jego elementów, które są uszkodzone lub zużyte w stopniu nie 
odpowiadającym prawidłowej eksploatacji,  Abonent zobowiązany będzie do zapłaty na rzecz 
Dostawcy Usług  odszkodowania odpowiadającemu wartości  sprzętu,  zgodnie z  protokołem 
zdawczo-odbiorczym. 

17.4. Jeżeli umowę zawarto poza lokalem przedsiębiorstwa a towar dostarczono Abonentowi  do 
miejsca, w którym zamieszkiwał w chwili zawarcia umowy, przedsiębiorca jest zobowiązany do 
odebrania towaru na swój koszt, gdy ze względu na charakter towaru nie można go odesłać w 
zwykły sposób pocztą.
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Informacja o ofertach i cenach

NAZWA USŁUGI
dot. Telefonii VoIP

CZAS TRWANIA USŁUGI / CENA
NIEOKREŚLONY 12 MIESIĘCY 24 MIESIĄCE

VoIP Standard 19.99 zł 15.90 zł 7.38 zł
POŁĄCZENIA CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)
Połączenia lokalne 0.09 zł
Połączenia do sieci komórkowych 0.74 zł
POŁĄCZENIA MIĘDZYNARODOWE CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)
Opłata za rozpoczęcie połączenia 0.15 zł
Strefa 1 - z telefonami stacjonarnymi 0.18 zł
Strefa 1 - z telefonami komórkowymi 1.15 zł
Strefa 2 - z telefonami stacjonarnymi 0.50 zł
Strefa 2 - z telefonami komórkowymi 1.50 zł
Strefa 3 1.40 zł
Strefa 4 1.80 zł
Strefa 5 4.30 zł

STREFY
Strefa 
1

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

Strefa 
2

Australia, Czechy, Dania, Estonia, Finlandia, Grecja, Irlandia, Islandia, Izrael, Kanada, Liechtenstein, 
Litwa, Luksemburg, Norwegia, Słowacja, Szwajcaria, Węgry, Włochy

Strefa 
3

Alaska, Albania, Andora, Azerbejdżan, Białoruś, Bośnia i Hercegowina, Bułgaria, Chiny, Chorwacja, Cypr, 
Gibraltar, Hawaje, Japonia, Kazachstan, Kirgistan, Łotwa, Macedonia, Malta, Monako, Mołdawia, Rosja, 
Rumunia, San Marino, Serbia i Czarnogóra, Słowenia, Tadżykistan, Tajwan, Turcja, Turkmenistan, 
Ukraina, Uzbekistan, Wyspy Dziewicze Amer., Wyspy Owcze

Strefa 
4

Argentyna, Armenia, Brazylia, Gruzja, Hongkong, Indie, Iran, Korea Południowa, Libia, Malezja, Nowa 
Zelandia, RPA, Singapur, Tajlandia

Strefa 
5

Afganistan, Algieria, Angola, Anguilla, Antarktyka, Antiqua&Barbuda, Holandia Antyle, Arabia 
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, Dżibuti, Egipt, Ekwador, 
Erytrea, Etiopia, Falklandy, Fidżi, Filipiny, Gabon, Gambia, Ghana, Grenada, Grenlandia, Guam, Gujana, 
Gujana Francuska, Gwadelupa, Gwatemala, Gwinea, Gwinea Bissau, Gwinea Równikowa, Haiti, 
Honduras, Indonezja, Irak, Jamajka, Jemen, Jordania, Kajmany, Kambodża, Kamerun, Katar, Kenia, 
Kiribati, Kolumbia, Komory, Kongo Republika Demokratyczna, Korea Północna, Kostaryka, Kuba, 
Kuwejt, Laos, Lesoto, Liban, Liberia, Madagaskar, Macao, Makau, Malawi, Malediwy, Mali, Mariany 
Północne, 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 Środkowoafrykańska, Reunion, Rwanda, Salwador, 
Samoa Amerykańskie, Samoa Zachodnie, Senegal, Seszele, Sierra Leone, Somalia, Sri Lanka, Św. 
Kitt&Nevis, Wyspa św. Łucji, Wyspa św. 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, Wybrzeże Kości Słoniowej, W-a Św. 
Heleny, W-y Bahama, W-y Bożego Narodzenia, W-y Cooka, W-y Dziewicze Bryt., W-y Kokosowe, W-y 
Marshalla, W-y Salomona, W-a św. Piotra&Mikelona, W-y św. Tomasza, W-y Wallis&Futuna, W-a 
Wniebowstąpienia, W-y Zielonego Przylądka, Zachodnie Samoa, Zair, Zambia, Zanzibar, Zimbabwe, 
Zjednoczone Emiraty Arabskie 

POŁĄCZENIA Z NUMERAMI 0-80x CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)
0-800 0.00 zł
0-8011; 0-8012; 0-8017; 0-8018 0.36 zł
0-8013; 0-8019 0.36 zł
0-8014 0.49 zł
0-8015; 0-8016; 0-8010 0.36 zł
0-8041 0.36 zł
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0-8042 0.36 zł
POŁĄCZENIA Z NUMERAMI 
SPECJALNYMI

CENA (za minutę połączenia – naliczanie sekundowe)

118913 1.43 zł
118912 2.46 zł
9228 0.36 zł
9220; 9221; 9222; 9225; 9226; 9227; 9229; 
9310; 9311; 9312; 9313; 9314; 9315; 9316; 
9319; 9377; 9388; 9420; 9423; 9428; 9438; 
9470; 9489; 9570; 9571; 9574; 9575

0.71 zł

inne numery specjalne zgodnie z cennikiem połączeń lokalnych
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Informacje Przedumowne stanowią integralną część umowy i mogą być zmieniane na zasadach 
określonych w Umowie.

Abonent oświadcza, że otrzymał i zapoznał się z Informacjami Przedumownymi przed zawarciem 
umowy. 

_______________________

FORMULARZ ODSTĄPIENIA OD UMOWY

(formularz ten należy wypełnić i odesłać tylko w przypadku chęci odstąpienia od umowy*)

data: ______________ roku

________________________

________________________

________________________

________________________

[imię i nazwisko, adres konsumenta]

_________________
_________________
_________________

ODSTĄPIENIE OD UMOWY

Ja _______________________niniejszym informuję o moim odstąpieniu od umowy o świadczenie 
następującej usługi: __________________________________, zawartej poza lokalem 
przedsiębiorstwa w dniu: ____________________.

________________________


