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ZALACZNIK NR 1 DO UMOWY O SWIADCZENIE UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH
z dnia

Regulamin swiadczenia ustug telekomunikacyjnych

Uzyte w niniejszym Regulaminie pojecia oznaczaja:

1. Abonent — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajgca osobowos$ci prawnej,
ktéra zawarta Umowe z Dostawca Ustug.

2. Dostawca Ustug - Virtual Operator sp. z 0.0. z siedzibg w Gdyni przy al. Zwycigstwa 253, 81-525 Gdynia,
wpisana do rejestru przedsiebiorcéw prowadzonego przez Sad Rejonowy Gdansk-Pétnoc miasta Gdansk, VIII
Wydziat Gospodarczy — Krajowego Rejestru Sagdowego pod numerem KRS 0001064012, kapitat zaktadowy
135.000,00 z,

3. Umowa — umowa o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawarta pomiedzy Dostawcg Ustug a Abonentem.

4. Regulamin - niniejszy regulamin $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez Dostawce Ustug.

5. Ustugi - ustugi telekomunikacyjne w rozumieniu ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne
(Dz.U.2014.243 -j.t.) Swiadczone przez Operatora.

6. Ustuga Dostepu — ustuga polegajaca na transmisji (przekazywaniu) danych posrednio lub bezposrednio do
wszystkich osiggalnych w $wiatowe] sieci urzgdzen i ustug za posrednictwem routeréw i innych urzadzen
telekomunikacyjnych od Urzadzerh Abonenta do Adresatéw docelowych z wykorzystaniem publicznej adresaciji
sieciowej IPv4.

7. Ustuga Transmisji Danych — ustuga pozwalajgca na przesytanie danych w standardzie Ethernet za pomocg
Infrastruktury telekomunikacyjnej Dostawcy Ustug z jednej lokalizacji Abonenta (punkt A) do innego miejsca (punkt
B).

8. Usluga Kolokacji — udostepnianie Abonentowi przestrzeni (bezpiecznego s$rodowiska) oraz podigczenie
Urzgdzen Abonenta do infrastruktury znajdujgcej sie w Centrum Danych Operatora.

9. Port — zakonczenie Infrastruktury telekomunikacyjnej Dostawcy Ustug u Abonenta.

10. Trakt — obszar Sieci stanowigcy zakres odpowiedzialno$ci Dostawcy Ustug.

11. Protokét odbioru — protokét potwierdzajgcy udostepnienie Ustug ze wskazaniem ich parametrow technicznych,
stanowigcy zatgcznik nr 4 do Umowy.

12. Dni robocze - dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w Rzeczypospolitej
Polskiej.

13. Sita Wyzsza - nadzwyczajne wydarzenie zewnetrzne, nagte i niezalezne od Strony, ktérego nie mozna byto
przewidzie¢ i ktéremu nie mozna bylo zapobiec z punktu widzenia nalezytej starannosci oraz profesjonalnie
prowadzonej przez Strone dziatalnosci, w szczegdlnosci: dziatanie sit przyrody, wojna, strajki generalne, itp.

14. Infrastruktura telekomunikacyjna - wszelkie urzadzenia, sprzet i infrastruktura przekazana Abonentowi do
uzywania w zwigzku ze swiadczeniem Ustug.

15. Opftata abonamentowa - optata miesieczna uiszczana na rzecz Dostawcy Ustug przez Abonenta za
korzystanie z Ustug.

16. Urzadzenia Abonenta — urzadzenia zlokalizowane w miejscu Swiadczenia Ustug, umozliwiajgce Abonentowi
nadawanie, przetwarzanie i odbiér danych w celu korzystania z Ustug, bedgce wtasnoscig Abonenta,

17. Centrum Danych Operatora — pomieszczenie nr B2133 na poziomie -2 w budynku przy Al. Jerozolimskie
65/79 w Warszawie, w ktérym swiadczona jest ustuga,

18. Odbiorca koncowy — podmiot korzystajgcy z ustugi telekomunikacyjnej lub Zgdajgcy $wiadczenia takiej ustugi,

dla zaspokojenia wtasnych potrzeb,
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19. Bonifikata — bonifikata naliczana na rzecz Abonenta w przypadku niedotrzymania parametréow Ustugi
dostarczonej przez Dostawce Ustug, naliczana w zalezno$ci od rodzaju niedotrzymanego parametru. Bonifikata za
niedotrzymanie parametréw niezawodnosciowych, jest naliczana od Miesiecznej Optaty Abonamentowe] w
odniesieniu do relacji, co do ktorej nie zostaty dotrzymane przez Dostawce Ustug parametry w zalezno$ci od opciji
Ustugi.

20. Awaria - techniczna wada Sieci Dostawcy Ustug, catkowicie uniemozliwiajgca korzystanie z Ustug,

21. Usterka — techniczna wada Sieci Dostawcy Ustug obnizajaca jako$¢ Ustug, uniemozliwiajgca osiggniecie
poziomu jakosci Ustugi okreslonej w Umowie, lecz umozliwiajgca korzystanie z Ustug,

22. Sie¢ — sie¢ telekomunikacyjna Dostawcy Ustug, z wykorzystaniem ktorej nastepuje $wiadczenie Ustug
Abonentowi,

23. Prace instalacyjne - czynnosci techniczne, majace na celu wykonanie Zakonhczenia Sieci i/lub montaz
Infrastruktury telekomunikacyjnej, prowadzgce do zapewnienia Abonentowi dostepu do Sieci Dostawcy Ustug i
Swiadczenia mu Ustug,

24. Lokal —budynek lub jego czes¢ badz inne miejsce, w ktérych Abonent korzysta lub zamierza korzystac¢ z Ustug,
25. Zakonczenie Sieci — sie¢ telekomunikacyjna w Lokalu zakohczona gniazdem, umozliwiajgcym podigczenie
Urzadzen Abonenta do Sieci lub Infrastruktury Dostawcy Ustug i korzystanie z Ustug,

26. Ekipa techniczna — pracownicy Dostawcy Ustug zajmujacy sie naprawag lub wymiang Infrastruktury
telekomunikacyjnej bgdz usuwaniem Usterek lub Awarii.

27. Koszty dodatkowe — wszelkie koszty ponoszone przez Dostawce Ustug w zakresie koniecznym dla celéw
Swiadczenia Ustug na rzecz Abonenta, np. koszt dzierzawy studzienek kanalizacyjnych.

28. Uprawniony pracownik Abonenta — pracownik Abonenta, ktéry umozliwi Dostawcy Ustug, podczas
wykonywania prac diagnostycznych i naprawczych, mozliwo$é przetestowania dostepnosci Ustug.

29. System nadzoru Dostawcy Ustug — zbidér rozwigzan z dziedziny telekomunikacji i informatyki zwigzany z
kontrolg korzystania z serweréw, komputeréw, sieci komputerowych i przesytania danych, stosowany do
monitorowania poufnosci, integralnosci i dostepnosci

30. Biuro Obstugi Klienta - biuro Dostawcy Ustug powotane do kontaktéw z Abonentami mieszczace sie w
Warszawie przy ulicy Chryzantemy 3, tel. +48 22 10 22 222, czynne od poniedziatku do pigtku w godzinach od 9:00
do 16:00

31. Informacje poufne — informacje uzyskane od siebie przez Strony przy wykonywaniu Umowy, zawierajgce
jakiekolwiek dane, co do ktérych Strona podjeta dziatania w celu zachowania ich poufnosci, bez wzgledu na sposéb
ich uzyskania, a w szczegdlnosci informacje techniczno-organizacyjne. Nie stanowig Informacji poufnych: 1)
informacje o Stronie $wiadomie podane przez nig do publicznej wiadomosci lub w jakikolwiek inny sposéb przez
nig rozpowszechnione, co do ktérych nie miata ona intencji i nie podjeta zadnych dziatan w celu zachowania ich w
tajemnicy, 2) informacje, co do ktérych Strona wyrazita pisemng zgode na ich ujawnienie — w okreslonym przez nig
celu i zakresie, 3) informacje o fakcie zawarcia przez Strone Umowy, z wylgczeniem szczegétowych warunkow
wspotpracy Stron okreslonych Umowa.

32. Optata aktywacyjna — opfata za jednorazowe czynnosci Dostawcy Ustug szczegotowo okreslona w zigczniku
nr 2 do Umowy — Zamdwienie.

33. Wartos¢ odtworzeniowa Infrastruktury telekomunikacyjnej - wartos¢ tej infrastruktury réwna kosztom jej
odtworzenia z uwzglednieniem stopnia zuzycia.

34. Standard Ethernet — standard wykorzystywany przy budowie sieci okreslajgcy format ramek, protokoty,
specyfikacje mediow transmisyjnych oraz przesytanych sygnatow

35. Dostep Do Internetu — ustuga polegajaca na udostepnieniu Abonentowi fgcza o okreslonych parametrach

transmisji do $wiatowych zasobdw sieci Internet.
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36. Parametry niezawodnosciowe - parametry oddzielnie definiowane dla kazdej lokalizacji okreslonej w
Umowie w zaleznosci od miejsca dostarczenia Ustug.

37. Miesieczna Dostepnos¢ Ustugi — parametr okreslajgcy sumaryczng liczbe godzin w miesigcu kalendarzowym,
w czasie ktorych Ustuga jest dostepna pomiedzy lokalizacjami okreslonymi w Umowie.

38. Czas Reakcji na Awarie / Usterke - czas liczony od zgtoszenia Awarii/Usterki przez Abonenta do chwili
potwierdzenia telefonicznego przez Dostawce Ustug oraz podjecia dziatan przez Ekipe techniczna.

39. Czas Usuniecia Awarii/Usterki — czas mierzony oddzielnie dla kazdej Awarii /Usterki powodujacej przerwe
w Swiadczeniu Ustug w danej relacji udostepnianej Abonentowi w zaleznosci od opcji Ustugi. Czas usuniecia Awarii
liczony jest od zgtoszenia Awarii/Usterki przez Abonenta.

40. Urzadzenia CPE — (Customer-premises equipment) — sprzet, urzadzenie, zakonczenie sieci telekomunikacyjnej
znajdujace sie u klienta; terminal

41. Bilet Problemowy — dokument tworzony podczas zgtaszania Awarii, potwierdzajgcy zgtoszenie Awarii,

opisujacy proces usuwania Awarii oraz stwierdzajgcy zakohczenie jej usuwania

42. System Zarzadzania Problemami — system stuzacy do logowania, przetwarzania i zamykania Biletéw
Problemowych

43. Adresat docelowy — urzgdzenie lub serwis osiagalny w sieci Internet posiadajacy publiczny adres IP

44. Dodatkowa pomoc techniczna — pomoc techniczna wykraczajgca poza zakres $wiadczonych Ustug (np.
konfiguracja lub rekonfiguracja urzgdzen Abonenta).

45. Zestawienie Adresowe — nazwisko i nr telefonu osoby, z ktéra nalezy kontaktowac sie w sprawie reklamacji w
przypadku, gdy jest to inna osoba niz osoba kontaktowa okreslona w Zestawieniu Adresowym.
46. Strona - Abonent lub Dostawca Ustug; Abonent i Dostawcy Ustug zwani sg dalej w Umowie tgcznie ,Strony”.

47. Naduzycie w Komunikacji Elektronicznej - Swiadczenie, korzystanie z Ustugi, ustugi dodatkowej lub
korzystanie z infrastruktury telekomunikacyjnej albo sprzetu niezgodnie z ich przeznaczeniem lub przepisami
prawa, ktorych celem lub skutkiem jest wyrzgdzenie szkody Dostawcy Ustug lub uzytkownikowi koncowemu, lub
osiggniecie nienaleznych korzysci dla podmiotu dopuszczajgcego sie takiego naduzycia, innej osoby fizycznej,

osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej nieposiadajgcej osobowosci prawnej. W szczegélnosci Naduzycie w

Komunikacji Elektronicznej moze polegac na:

a. generowaniu sztucznego ruchu, tj. wysytaniu lub odbieraniu komunikatéw lub potgczen glosowych w sieci
telekomunikacyjnej z wykorzystaniem urzgdzen telekomunikacyjnych lub programéw, ktérych celem nie jest
skorzystanie z Ustugi, lecz jej zarejestrowanie na punkcie potgczenia sieci telekomunikacyjnych lub przez
systemy rozliczeniowe;

b. CLI spoofingu, tj. nieuprawnionemu postuzeniu sie lub korzystaniu przez uzytkownika lub przedsiebiorce
telekomunikacyjnego wywotujacego potgczenie gtosowe informacjg adresowg wskazujgcg na podmiot inny niz
ten uzytkownik lub przedsigbiorca telekomunikacyjny, stuzace podszyciu sie pod inny podmiot, w szczegélnosci
w celu wywotania strachu, poczucia zagrozenia lub naktonienia odbiorcy tego potgczenia do okreslonego
zachowania, w tym do przekazania danych osobowych, niekorzystnego rozporzgdzenia mieniem lub instalaciji
oprogramowania,;

c. nhieuprawnionej zmianie informacji adresowej, tj. niezgodnym z prawem modyfikowaniu informacji adresowej
uniemozliwiajgcym albo istotnie utrudniajgcym ustalenie, przez uprawnione podmioty lub przedsigbiorcow
telekomunikacyjnych uczestniczacych w dostarczeniu komunikatu, informacji adresowej uzytkownika
wysytajgcego komunikat.

Postanowienia ogélne

§1
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1. Niniejszy Regulamin stanowi integralng czes¢ Umowy zawieranej miedzy Abonentem a Dostawcag Ustug.
2. Postanowienia Regulaminu tgcza strony Umowy w sposob zgodny z aktualnym brzmieniem Regulaminu z chwili
zawierania Umowy.
3. Wyrazenie przez Abonenta zgody na przestrzeganie Regulaminu jest réwnoznaczne z peing akceptacjg jego
warunkéw bez koniecznosci sporzadzania odrebnej umowy miedzy Abonentem a Dostawcg Ustug.
4. Postanowienia niniejszego Regulaminu okreslajg w szczegdlnosci:

a) prawa i obowigzki Stron Umowy;

b)  zakres Ustug swiadczonych w ramach Umowy;

c) warunki $wiadczenia Ustug;

d) zasady zaptaty wynagrodzenia za Ustugi.

Przedmiot Umowy
§2

1. Przedmiotem Umowy zawieranej miedzy Abonentem a Dostawcag Ustug jest Swiadczenie Ustug.
2. Dostawca Ustug swiadczy na rzecz Abonenta Ustugi wskazane w Umowie oraz zatgcznikach do Umowy, takie
jak:

a) Ustuga Dostepu do Internetu,

b) Ustuga Transmisji Danych,

c) Ustuga Kolokaciji,

d)

Zawarcie Umowy
§3

1. W imieniu Dostawcy Ustug Umowe zawiera osoba przez niego upowazniona.
2. Abonent zawiera Umowe osobiscie lub przez nalezycie umocowanego przedstawiciela.
3. Umowa zostaje zawarta z osobg, ktéra poda aktualne dane niezbedne do zawarcia Umowy oraz okaze wazne
oryginaly lub poswiadczone notarialnie kopie dokumentéw, o ktérych mowa w ust. 4.
4. W celu zawarcia Umowy Abonent zobowigzany jest przedstawié:

a) osoba fizyczna nieprowadzgca dziatalnosci gospodarczej - dokument potwierdzajacy tozsamosé,

b) osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza - wypis z ewidencji dziatalnosci gospodarczej

(CEIDG),
c) osoba prawna lub jednostka organizacyjna - aktualny odpis z wiasciwego rejestru ewentualnie dokument

stwierdzajgcy nadanie nr NIP.

Warunki swiadczenia Ustug
§4

1. Po wykonaniu niezbednych Prac instalacyjnych Dostawca Ustug zgtosi Ustugobiorcy gotowos¢ do rozpoczecia
Swiadczenia Ustug, w terminie nie pozniejszym niz 6 tygodni od dnia zawarcia Umowy.
2. Dostawca Ustug zobowigzuje sie do wykonania i doprowadzenia we wtasnym zakresie do Lokalu Abonenta
sygnatu internetowego do Zakonczenia Sieci w urzadzeniu Dostawcy Ustug oraz witasnej Sieci i Infrastruktury
telekomunikacyjnej w zakresie koniecznym dla celéw Swiadczenia Ustug, w terminie wskazanym w ust. 1.
3. Ustuga zostanie udostepniona w formie portu w standardzie Ethernet.
4. Zakonczenie Sieci stanowi granice praw wlasnosci do urzadzen Stron i odpowiedzialnosci Stron za ich nalezyte

i prawidtowe dziatanie (w szczegdlnosci zgodne z obowigzujgcymi przepisami, normami i standardami).
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5. Udostepnienie Ustug ze wskazaniem ich parametrow technicznych potwierdzone zostanie podpisaniem przez
Strony Protokotu odbioru (zatgcznik nr 4 do Umowy).

6. O miejscu i terminie podpisania Protokotu odbioru, o ktérym mowa w ustepie poprzedzajgcym Abonent zostanie
poinformowany nie pdzniej niz na 7 dni naprzéd.

7. Jezeli Abonent nie podpisze Protokotu odbioru bez podania przyczyn lub nie stawi sie we wskazanym przez
Dostawce Ustug terminie podpisania Protokotu odbioru Dostawca Ustug ma prawo do jednostronnego podpisania
Protokotu odbioru, co bedzie skutkowato wszystkimi konsekwencjami, tak jakby Protokét Odbioru zostat podpisany

przez obie Strony.

Obowiazki Stron
§5
1. Abonent zobowigzuje sie do:

a) korzystania z Ustug na warunkach okreslonych w Umowie,

b) terminowego uiszczania Optaty abonamentowej oraz innych optat, o ktérych mowa w § 7,

¢) nie dokonywania modyfikacji ani zmian w Infrastrukturze Dostawcy Ustug bez uprzedniej pisemnej zgody
Dostawcy Ustug,

d) podtgczania do Portu wytgcznie urzgdzen spetniajgcych wymagania zgodnie
z obowigzujgcymi Normami, w szczegodlnosci zgodne ze standardami 1000Base-TX i 1000Base-LX, oraz
802.1Q,

e) skonfigurowania swojego Urzadzenia w sposob zgodny z Ustugg swiadczong przez Dostawce Ustug, a w
przypadku braku odpowiedniej wiedzy po stronie Abonenta, do ztozenia nieodptatnego zlecenia Dostawcy
Ustug konfiguracji Urzagdzenh w celu poprawnego zrealizowania $wiadczonej Ustugi,

f) przekazania w terminie 7 (siedmiu) dni od daty sporzadzenia Protokotu odbioru listy Uprawnionych
pracownikow Abonenta,

g) zwrdcenia po zakonczeniu Umowy Infrastruktury telekomunikacyjnej oddanej Abonentowi przez Dostawce
Ustug do uzywania na podstawie Umowy lub zainstalowanej przez Dostawce Ustug dla stworzenia
mozliwosci korzystania przez Abonenta z Ustugi, w stanie nie gorszym niz spowodowany normalnym
zuzyciem wynikajgcym z ich eksploataciji,

h) niezwlocznego poinformowania Dostawcy Ustlug o wszczeciu wobec Abonenta postepowania
likwidacyjnego lub uktadowego,

i) niepodejmowania dziatan moggcych stanowi¢ Naduzycie w Komunikacji Elektronicznej.

2. Dostawca Ustug zobowigzuje sie do:

a) dostarczania Ustug w sposéb zgodny z postanowieniami Umowy oraz przepisami prawa obowigzujgcymi
w Rzeczypospolitej Polskiej,

b) wykonania i doprowadzenia we wlasnym zakresie Sieci i Infrastruktury telekomunikacyjnej w zakresie

koniecznym dla celdéw swiadczenia Ustug na rzecz Abonenta oraz ponoszenia Kosztéw dodatkowych,

c) udostepnienia Ustug w terminie 30 dni od daty spetnienia sie warunkéw opisanych w § 4,

d) informowania Abonenta w formie pisemnej z wyprzedzeniem
7 dni kalendarzowych o planowanych przerwach konserwacyjnych w odniesieniu do Ustug $wiadczonych
przez Dostawce Ustug. Przy czym planowane przerwy konserwacyjne powinny odbywac sie w godzinach
najmniejszego obcigzenia systemow telekomunikacyjnych Stron,

e) konserwacji taczy i Infrastruktury telekomunikacyjnej wykorzystywanej do realizacji Umowy w ramach
Optaty abonamentowej, z zastrzezeniem § 15 ust. 1 b.

Infrastruktura telekomunikacyjna
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§6

1. Infrastruktura telekomunikacyjna przekazana Abonentowi do uzywania w zwigzku ze Swiadczeniem Ustug
pozostaje wlasnoscig Dostawcy Ustug.
2. Ryzyko utraty lub jej uszkodzenia obcigza Abonenta.
3. Infrastruktura telekomunikacyjna, o ktérej mowa w ust. 1 podlega niezwtocznemu (nie pdzniej niz w terminie 14
dni) zwrotowi po rozwigzaniu Umowy.
4. W przypadku uszkodzenia, zniszczenia, utraty lub nie zwrécenia w terminie Infrastruktury telekomunikacyjnej
Abonent bedzie zobowigzany zaptaci¢ Dostawcy Ustug jej Warto$¢ odtworzeniowa.
5. Abonent jest zobowigzany zapewni¢ osobom reprezentujacym Dostawce Ustug (przy wykonywaniu postanowien
Umowy) mozliwo$¢ dostepu do Infrastruktury telekomunikacyjnej Dostawcy Ustug zainstalowanej na terenie
pozostajgcym we wtadaniu Abonenta, na cele swiadczenia Ustug.
6. Dostep, o ktorym mowa powyzej powinien by¢ zapewniony przez 24 godziny na dobe we wszystkie dni roku, w
tym niedziele i swieta.
7. Dostawca Ustug kazdorazowo uzgodni z Abonentem mozliwo$¢ i sposéb dostepu do Infrastruktury
telekomunikacyjnej, a prace Dostawcy Ustug wykonywane bedg w asyscie Uprawnionego pracownika Abonenta.
8. O postanowieniach ust. 4 - 7 Abonent zobowigzuje sie powiadomi¢ wszystkie osoby odpowiedzialne za

organizacje, nadzér i kontrole ruchu (w tym osobowego) w obrebie terenu pozostajgcego we wtadaniu Abonenta.

Optaty
§7

1. Abonent zobowigzuje sie do zaptaty na rzecz Dostawcy Ustug:

a) comiesiecznej Optaty abonamentowej z tytutu wykonywania zleconych Ustug,

b) jednorazowej Optaty aktywacyjnej,

c) opfat za swiadczenie Dodatkowej pomocy technicznej.
2. Wysokos$¢ optat, o ktérych mowa w ust. 1 pkt a) i b) okresla ztgcznik nr 2 do Umowy — Zamdéwienie.
3. Maksymalna wysokos¢ Bonifikat w miesigcu nie moze przekroczy¢ wysokosci miesiecznej Optaty
abonamentowe;.
4. Wysokos¢ optat o ktérych mowa w ust. 1 pkt ) jest ustalana na podstawie dodatkowych porozumien Stron.
5. Wysokos¢ optat, o ktérych mowa w ust. 1 bedzie kazdorazowo powiekszana o podatek od towaréw i ustug (VAT)

w wysokosci wynikajgcej ze stawek obowigzujgcych na dzien wystawienia faktury VAT.

Zmiana wysokosci optat
§8
1. Operator zastrzega sobie prawo do zmian opfat, o ktérych mowa w § 7 w trybie i na warunkach okreslonych w

Umowie.

Warunki ptatnosci
§9

1. Abonent zobowigzany jest do uiszczenia optat, o ktérych mowa w § 7 na konto bankowe wskazane na fakturze
VAT wystawionej przez Dostawce Ustug w terminie wskazanym w fakturze VAT, nie krétszym jednak niz 7 (siedem)
dni od daty doreczenia faktury.
2. Okresem rozliczeniowym dla optat wynikajgcych z Umowy jest miesigc kalendarzowy.
3. Za dzien zaptaty zobowigzania uwaza si¢ dzien wptywu naleznosci na rachunek bankowy Dostawcy Ustug.
4. W przypadku rozpoczecia $wiadczenia Ustug w innym dniu niz pierwszy dzienh miesigca lub zakonczenia

Swiadczenia Ustug w dniu innym niz ostatni dzien miesigca, Abonent jest zobowigzany do zaptaty na rzecz
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Dostawcy Ustug Optaty abonamentowej w wysokosci 1/30 optaty wynikajacej z Umowy za kazdy dzier $wiadczenia
Ustug.
5. Abonent jest zobowigzany do zaptaty na rzecz Dostawcy Ustug jednorazowej Opfaty aktywacyjnej, o ktérej mowa

w § 7 ust. 1 pkt b) w ciggu 7 dni od daty podpisania Protokotu odbioru.

Opoznienia w ptatnosciach
§ 10

1. W razie opOznienia z zaptatg ktérejkolwiek z opfat, o ktérych mowa w § 7 Abonent zobowigzuje sig¢ zapfacic¢
Dostawcy Ustug odsetki ustawowe za czas opdznienia, poczynajgc od pierwszego dnia nastepujgcego po dniu, w
ktorym uptynat termin ptatnosci zobowigzania.
2. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 1 Dostawca Ustug wezwie Abonenta do zaptaty zalegtych optat wraz z
naleznymi odsetkami wskazujgc nieprzekraczalny termin zaptaty, nie krétszy niz 14 dni.
3. W przypadku bezskutecznego uptywu terminu, o ktérym mowa w ust. 2 Dostawca Ustug ma prawo wstrzymaé
Swiadczenie Ustug.
4. W przypadku, o ktérym mowa w ustepie poprzedzajagcym Dostawca Ustug nie ponosi odpowiedzialnosci za
jakiekolwiek szkody Abonenta powstate z tego tytutu.
5. Wstrzymanie swiadczenia Ustug z przyczyn, o ktérych mowa w ust. 3 zwalnia Abonenta z obowigzku wnoszenia
Optat abonamentowych okreslonych w niniejszej Umowie za okres, w ktérym Ustugi nie sg swiadczone.
6. Dostawca Ustug jest zobowigzany do wznowienia $wiadczenia Ustug wstrzymanych na podstawie ust. 3 w
terminie do 24 (dwudziestu czterech) godzin od chwili otrzymania od Abonenta dowodu dokonania zaptaty na rzecz
Dostawcy Ustug zaleglych naleznosci lub zaksiegowania zaptaty (w zaleznosci od tego , ktére z tych zdarzen
nastgpi wczesniej), chyba ze Dostawca Ustug wczesniej rozwigzat niniejsza Umowe na podstawie ust. 8 niniejszego
paragrafu.
7. Dowdd dokonania zaptaty, o ktérym mowa powyzej powinien zosta¢ przedstawiony Dostawcy Ustug w formie
potwierdzenia dokonania przelewu catosci zalegtych kwot, poprzez wystanie ich na numer faksu: (29) 642 80 10 w
dni robocze w godzinach od 9:00 do 17:00 (potwierdzeniem nadania bedzie raport transmisji faksowych) lub
poprzez doreczenie kopii potwierdzenia przelewu catosci zalegtych kwot do siedziby Dostawcy Ustug w powyzszych
terminach.
8. Po bezskutecznym uptywie 30 (trzydziestu) dni od uptywu terminu okreslonego w wezwaniu, o ktérym mowa w
ust. 2 Dostawca Ustug jest uprawniony do rozwigzania Umowy bez zachowania okresu wypowiedzenia i
zaprzestania swiadczenia Ustug ze skutkiem natychmiastowym.
9. W przypadku rozwigzania Umowy w trybie okre$lonym w ust. 8 Abonent zobowigzuje sie do natychmiastowego

uregulowania wszelkich zobowigzan wynikajgcych z Umowy.

Odpowiedzialno$¢ Abonenta
§11

1. Abonent w czasie obowigzywania Umowy odpowiada za wszelkie dziatania obstugiwanych przez siebie
Odbiorcoéw koncowych jak za dziatania wiasne.

2. Abonent odpowiada za szkody wyrzadzone Dostawcy Ustug w wyniku naruszenia zobowigzan okreslonych
Umowa, w szczegdlnosci zobowigzany jest do zwrotu kosztow przywrdcenia sprawnosci Sieci lub Ustug, ktérych
funkcjonowanie naruszone zostato zawinionym dziataniem Abonenta sprzecznym z Umowa.

3. Zabronione sg dziatania moggce stanowi¢ Naduzycie w Komunikacji Elektronicznej. W przypadku
uzasadnionego podejrzenia Naduzycia w Komunikacji Elektronicznej, Dostawca Ustug jest uprawniony do
wstrzymania $wiadczenia Ustug lub zablokowania dostepu do Ustug lub ustug dodatkowych.
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Odpowiedzialnosé Dostawcy Uslug
§12

1. Dostawca Ustug ponosi wzgledem Abonenta odpowiedzialno$¢ z tytutlu zawinionego niewykonania lub
nienalezytego wykonania zobowigzan wynikajgcych z Umowy na zasadach opisanych ponize;j.
2. Strony Umowy zgodnie postanawiajg, ze taczna odpowiedzialno$¢ Dostawcy Ustug za szkody rzeczywiste
ograniczona jest do wartosci miesiecznej Optaty abonamentowe;j.
3. Dostawca Ustug nie ponosi odpowiedzialnosci za utracone korzy$ci (lucrum cessans) Abonenta, w
szczegolnosci: utrate zyskow, rynkow zbytu i przerwy w produkcji przedsigbiorstwa Abonenta.
4. W przypadku niedotrzymania terminu udostepniania Ustug przez Dostawce Ustug w terminie okreslonym w § 4
Dostawca Ustug zobowigzuje sie do obnizenia Abonentowi miesiecznej Optaty abonamentowej o 1/10 jej
miesiecznej wysokosci za kazde rozpoczete 24 godziny do czasu uruchomienia Ustugi.
5. W przypadku, gdy Dostawca Ustug opdzni sie z rozpoczeciem swiadczenia Ustug o wiecej niz 30 dni Abonentowi
przystuguje prawo do rozwigzania Umowy bez zachowania terminu wypowiedzenia i zgdania zaptaty kary umownej
w wysokosci jednomiesiecznej optaty abonamentowej, chyba ze niedochowanie terminu byto spowodowane
dziataniem Sity Wyzszej lub odpowiedzialno$¢ za opdznienie ponosi Abonent.
6. W razie przerwy w $wiadczeniu Ustug, lub pogorszeniu jej jakosci, wywotanej Awarig lub Usterkg trwajgcej diuzej
niz 24 godziny Abonent ma prawo zazada¢ zaptaty kary umownej w wysokosci 1/30 wartosci sredniej Optaty
abonamentowej (liczonej wedtug ostatnich trzech faktur VAT), a w przypadku, gdy Abonent otrzymat mniej niz trzy
faktury VAT — Sredniej optaty miesigcznej z wszystkich wystawionych faktur VAT).

7. Do czasu trwania Awarii lub Usterki nie wlicza sie czasu przerwy w $wiadczeniu Ustug wynikajgcej z:

a) okresu poprzedzajgcego telefoniczne zgtoszenie Abonenta, o ktérym mowa w § 14, chyba, ze
System nadzoru Dostawcy Ustug zarejestrowat Awarie lub Usterke, ktdérej forma i/lub skala

oddziatywania miata bezposredni wptyw na niedostepnos¢ Ustug,

b) opo6znien spowodowanych trudnosciami w skontaktowaniu sie z Abonentem przy dotozeniu przez
Dostawce Ustug nalezytej starannosci w zakresie skontaktowania sie z nim, jesli brak kontaktu
uniemozliwit prowadzenie prac zwigzanych

z diagnozowaniem i/lub usuwaniem Awarii lub Usterki,
C) czasu planowanych przerw konserwacyjnych, o ktérych mowa w § 5 ust. 2 pkt. d) i e),

d) czasu, w ktérym Ustugi nie spetniajg uzgodnionych parametréw z przyczyn nie pozostajgcych pod
kontrolg Dostawcy Ustug, np. spowodowanych dziataniami po stronie Abonenta, dziataniami oséb

trzecich, przerw w dostawie energii elektrycznej itp.

§13
1. Dostawca Ustug nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody wywotane na skutek dziatania Sity Wyzszej.
2. Dostawca Ustug (w szczegolnosci) nie odpowiada za szkody powstate w nastepstwie:
a) uszkodzenia, zniszczenia lub utraty danych zawartych w Urzadzeniach Abonenta, jesli wynikty one z
przyczyn niezaleznych od Dostawcy Ustug,

b) nieprzestrzegania przez Abonenta postanowien Umowy.

Usluga serwisowa
§14
1. Dostawca Ustug zobowigzuje sie do zapewnienia ustugi serwisowej Abonentowi przez okres trwania Umowy.
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2. W ramach ustugi serwisowej Dostawca Ustug zapewnia:
a) cykliczne przeglady stanu technicznego Sieci,
b) biezacg naprawe Usterek i Awarii Sieci,
c) techniczng pomoc przy usuwaniu Usterek lub Awarii, a w razie koniecznosci wizyte Ekipy
technicznej w Lokalu,
d) rozpatrywanie reklamaciji.
3. Abonent moze zgtaszac¢ problemy z korzystaniem z Ustug oraz zacigga¢ informacji na temat Ustug:
a) osobiscie w Biurze Obstugi Klienta Dostawcy Ustug,
b) pod nr tel. Dostawcy Ustug: +48 22 10 22 222
4. Zgloszenia, o ktdrych mowa w ust. 3 pkt b) powinny by¢ potwierdzone w ciggu 4 (czterech) godzin, pisemnie na
adres korespondencyjny Dostawcy Ustug, pocztg elektroniczng na adres: noc@virtuaoperator.pl lub za pomocag
faksu na nr: +48 22 10 22 017
5. Zgtoszenia, o ktérych mowa w ust. 3 powinny by¢é dokonywane przez Uprawnionego pracownika Abonenta.
6. W celu zarejestrowania przez Dostawce Ustug Awarii/Usterki Abonent ma obowigzek podaé ponizsze
informacije:
a) nazwe i numer (kod) Abonenta,
b) kod identyfikacyjny tgcza w Sieci Dostawcy Ustug,
c) czas wystgpienia Awarii/Usterki,
d) imie i nazwisko osoby zgtaszajgcej Awarie/Usterke
e) krotki opis Awarii/Usterki
f)  nazwisko i numer telefonu osoby, z ktérg nalezy kontaktowaé sie w sprawie Awarii/Usterki w przypadku
gdy jest to inna osoba niz osoba kontaktowa okre$lona w Umowie.
7. W trakcie rejestracji Awarii/Usterki Dostawca Ustug przydziela Abonentowi numer identyfikujgcy zgtoszong
Awarig/Usterke.
8. Natychmiast po zakonczeniu rejestracji, o ktérej mowa powyzej Dostawca Ustug otwiera Bilet Problemowy.
9. Wszystkie Bilety Problemowe sg logowane i eskalowane poprzez System Zarzgdzania Problemami.
10. Abonent ma obowigzek zapewnienia Dostawcy Ustug, podczas wykonywania prac diagnostycznych i
naprawczych, mozliwos¢ przetestowania dostepnosci Ustug w pierwszym Urzagdzeniu aktywnym Abonenta
zlokalizowanym po jego stronie.
11. W przypadku braku zapewnienia mozliwosci, o ktérej mowa w ust. 6 Dostawca Ustug bedzie uprawniony do
samodzielnego stwierdzenia wtasciwego dziatania Ustugi, co bedzie rbwnoznaczne z zakoriczeniem okresu braku
dostepnosci Ustugi.
12. Usuniecie niewtasciwego funkcjonowania Ustug, jak i odmowa przyjecia zgtoszenia powinno by¢ potwierdzane
przez Dostawce Ustug w ciggu 4 (czterech) godzin od chwili odpowiednio: usuniecia niewtasciwego funkcjonowania
Ustug lub zgtoszenia dokonanego przez Abonenta telefonicznie.
13. Rozpoczecie usuwania Awarii/Usterki przez Ekipe techniczng zostanie potwierdzone telefonicznie przez
Dostawce Ustug w czasie okreslonym jako czas Reakcji na Awarie.
14. Usuniecie powstatej Usterki badz Awarii powinno nastgpi¢ w mozliwie najkrétszym terminie i wedtug kolejnosci
zgtoszenia, przy czym nie powinno trwac to dtuzej niz 14 dni roboczych od dnia powiadomienia o Usterce lub Awarii,
chyba ze z obiektywnych przyczyn technicznych nie jest to mozliwe w tym czasie, o czym Abonent zostanie
niezwtocznie powiadomiony wraz ze wskazaniem przewidywanego czasu ich usuniecia.
15. Zamknigcie Biletu Problemowego nastepuje z chwilg otrzymania od Ekipy technicznej informacji o usunieciu
Awarii/Usterki. Dostawca Ustug jest zobowigzany poinformowaé Abonenta o zamknieciu Biletu Problemowego
telefonicznie, faksem Iub za pomocg poczty elektronicznej. Informacja zawiera numer identyfikujgcy
Awarie/Usterke i godzine jej usuniecia.
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§15
1. Naprawa lub wymiana Infrastruktury telekomunikacyjnej badz usuwanie Usterek lub Awarii, a takze pomoc
techniczna nastepuje:

a) nieodptatnie w przypadku ujawnienia sie ukrytych wad, wynikajacych z przyczyn tkwigcych w
Infrastrukturze telekomunikacyjnej lub Sieci Dostawcy Ustug, bgdz wywotanych dziataniem /
zaniechaniem Dostawcy Ustug lub oséb, za ktérych odpowiedzialnosci nie ponosi Abonent,

b) odptatnie, w przypadku utraty Infrastruktury technicznej, jej uszkodzenia, lub Usterek badz wad
spowodowanych przez Abonenta lub osoby za ktére ponosi on odpowiedzialnos¢ bedacych
nastepstwem uzywania Infrastruktury telekomunikacyjnej i korzystania z Ustug niezgodnie z
Umowa, a takze w razie nieuzasadnionych wezwan Ekipy technicznej Dostawcy Ustug.

2. Informacje o kosztach ustug serwisowych na wniosek Abonenta zostang mu udzielone telefonicznie badz

poprzez przestanie odpowiedniej informacji na wskazany przez Abonenta adres poczty elektroniczne;.

Reklamacje
§16
1. Abonent korzystajgcy z Ustug ma prawo do reklamac;ji.
2. Reklamacje moga dotyczy¢ w szczegdlnosci:
a) wykonywania Ustug z naruszeniem warunkéw okreslonych w Umowie,
b) niedotrzymania przez Dostawce Ustug terminu realizacji Ustug,
c) Awarii, Usterek i przerw w $wiadczeniu Ustug,
d) wysokosci optat za Ustugi, w tym wadliwego naliczania opfat za Ustugi.
3. Abonent moze zgtaszac reklamacije:
a) osobiscie w Biurze Obstugi Klienta Dostawcy Ustug (w formie ustnej utrwalonej w protokole),
b) za pomocg faksu pod nr: +48 22 1022 017,
c) za posrednictwem poczty elektronicznej, pod adresem: noc@virtuaoperator.pl
4. Reklamacja moze by¢ ztoZzona w terminie do 12 miesiecy od:
a) ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w ktérym zakonczyta sie przerwa w $wiadczeniu Ustug,
b) dnia, w ktérym Ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana,

c) dniadoreczenia faktury VAT zawierajgcej nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu Swiadczenia Ustug.

§17
1. Zgtoszenie reklamacji powinno zawierac:

a) imie i nazwisko/ nazwe, adres zamieszkania/siedziby Abonenta,

b) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,

c) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije,

d) informacje umozliwiajgce jednoznaczng identyfikacje Abonenta, Ustugi lub reklamowanego zdarzenia (np.
przydzielony Abonentowi numer, ID tgcza, numer zamowienia, adres lokalizacji, adres zakonczenia sieci,
numer reklamowanego zdarzenia)

e) date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia Ustug, w przypadku reklamaciji o
ktérej mowa w § 16 ust. 2 b),

f) wysokos¢ kwoty Bonifikaty lub innej naleznosci w przypadku gdy Abonent zgda ich wyptaty,

g) numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty Bonifikaty lub innej naleznosci albo wniosek o
zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci,

h) podpis Abonenta w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;j,
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i) nazwisko i nr telefonu osoby, z ktérg nalezy kontaktowa¢ sie w sprawie reklamacji w przypadku, gdy jest to

inna osoba niz osoba kontaktowa okreslona w Zestawieniu Adresowym.

§ 18

1. Dostawca Ustug jest zobowigzany, w terminie 7 dni od daty wniesienia reklamacji przez Abonenta do
potwierdzenia Abonentowi jej przyjecia w formie pisemnej z podaniem nazwy, adresu oraz numeru telefonu
jednostki Dostawcy Ustug rozpatrujgcej reklamacje.
2. W przypadku, gdy reklamacja ztozona pisemnie, ustnie do protokotu lub telefonicznie nie spetnia warunkéow
okreslonych w § 17 upowazniona osoba przyjmujaca reklamacje (z zastrzezeniem ust. 4) niezwtocznie informuje
Abonenta o koniecznosci jej uzupetnienia, okreslajgc termin nie krotszy niz 7 dni i zakres tego uzupetnienia, z
pouczeniem, ze nie uzupetnienie reklamacji w okre$lonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez
rozpoznania.
3. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu, o ktérym mowa w ust. 2 reklamacje pozostawia sie bez
rozpoznania.
4. Jezeli w reklamacji nie zostata okreslona kwota, a prawo do Bonifikaty lub zwrotu innej naleznosci nie budzi
watpliwosci, osoba rozpatrujgcg reklamacije traktuje reklamacje tak, jakby kwota ta byta okreslona.

§19

1. Reklamacja powinna by¢ rozpatrzona nie pdzniej niz w ciggu 14 (czternastu) dni od dnia zgtoszenia, a w
sprawach wymagajgcych postepowania wyjasniajacego w ciggu 30 (trzydziestu) dni od dnia zgtoszenia, z
zastrzezeniem § 21.

2. Dostawca Ustug potwierdza przyjecie reklamaciji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje na papierze, niemniej
za zgoda Abonenta, wyrazong w reklamacji, w Umowie lub w odrebnym oswiadczeniu lub w przypadku ztoZzenia
reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, Dostawca Ustug
potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje jedynie w formie elektronicznej na wskazany
w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez Abonenta $rodka
komunikacji elektronicznej. Dodatkowo w przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem
srodkéw komunikaciji elektronicznej Dostawca Ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na
reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem
innego, wskazanego przez reklamujgcego srodka komunikacji

elektronicznej.

§ 20

1. Odpowiedz Dostawcy Ustug na reklamacje zawiera:
a) nazwe jednostki Dostawcy Ustug rozpatrujgcej reklamacije,
b) informacje o dniu ztozenia reklamac;ji,
c) powotanie podstawy prawnej rozstrzygniecia,
d) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji,
e) w przypadku przyznania Bonifikaty okreslenie wysokosci kwoty i terminu jej wyptaty,
f)  w przypadku zwrotu innej naleznosci niz Bonifikata okreslenie wysokos$ci kwoty i terminu zwrotu,
g) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sgdowym,
h) podpis upowaznionego pracownika reprezentujgcego Dostawce Ustug z podaniem zajmowanego

stanowiska.
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2. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje dodatkowo zawiera

uzasadnienie faktyczne i prawne.

§ 21

1. W przypadku reklamacji Abonenta dotyczgcej faktur VAT Dostawca Ustug ma obowigzek odnies¢ sie do
podniesionych zastrzezen w terminie 7 dni roboczych liczonych od daty otrzymania reklamaciji faktury VAT.

2. Brak odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1 uwaza sie za uznanie zastrzezen przez Dostawce Ustug.
3. W przypadku uznania zastrzezen przez Dostawce Ustug, Dostawca Ustug wystawi w terminie 7 dni roboczych
od dnia uznania zastrzezen przez Dostawce Ustug fakture korygujaca.

4. Zakwestionowanie przez Abonenta faktury w zakresie wysokosci naleznosci uprawnia Abonenta do wstrzymania

zaptaty tylko i wylgcznie w czesci bedgcej przedmiotem pisemnego zakwestionowania.

Postanowienia konncowe
§ 22
Strony zobowigzujg sie do kazdorazowego powiadamiania o zmianie wtasnego adresu do doreczen.

2. Korespondencja wystana na ostatnio okreslony adres Strony uznawana bedzie za poprawnie doreczong.

§23
1. W sprawach nieuregulowanych Umowg lub Regulaminem zastosowanie znajdg wtasciwe przepisy
powszechnie obowigzujgcego prawa polskiego — Kodeks cywilny i inne akty prawne wtasciwe ze wzgledu

na materie, ktérag reguluja.
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