
REGULAMIN 
USŁUG  KOMUNIKACJI ELEKTRONICZNEJ  
TELEWIZJI KABLOWEJ DIPOL SP. Z O.O.  

 
 

Rozdział I 
Postanowienia ogólne i definicje 

§1. 
1. Regulamin świadczenia usług telekomunikacyjnych 

przez Telewizję Kablową Dipol Sp. z o.o., zwany dalej 
„Regulaminem”, określa zakres i warunki wykonywania 
usługi telewizji kablowej, w tym cyfrowej, usługi 
dostępu do Internetu oraz usługi telefonicznej, a także 
zakres praw i zobowiązań wynikających z umów 
zawieranych przez Operatora z Abonentami oraz tryb 
reklamacyjny. 

2. Użyte w niniejszym Regulaminie określenia oznaczają: 
a. Abonent – osoba fizyczna, osoba prawna lub 

jednostka organizacyjna nie posiadająca osobowości 
prawnej, utworzona zgodnie z przepisami prawa, która 
zawarła z Operatorem Umowę Abonencką, 

b. Operator – przedsiębiorca telekomunikacyjny 
działający pod firmą: Telewizja Kablowa Dipol Sp. z o.o., 
z siedzibą w Białymstoku przy ul. Kraszewskiego 28 lok. 
38, wpisany do rejestru przedsiębiorców Krajowego 
Rejestru Sądowego pod numerem KRS 0000063347, 
NIP 9661580536, 

c. Umowa Abonencka (Umowa) – umowa o świadczenie 



usług telekomunikacyjnych przez Operatora na rzecz 
Abonenta, zawarta w formie pisemnej, określająca ich 
wzajemne prawa i obowiązki, 

d. Sieć – sieć telekomunikacyjna, stanowiąca własność 
Operatora, za pomocą której Operator świadczy 
publicznie dostępne usługi telekomunikacyjne, w tym 
sieć kablowa służąca do świadczenia Usług 
stacjonarnych, oraz ruchoma sieć telekomunikacyjna 
dostarczana przez podmiot współpracujący z 
Operatorem, służąca do świadczenia Usług mobilnych 

e. Przyłącze -  element składowy Sieci, zawierający 
zainstalowane w Lokalu przez Operatora lub jego 
przedstawiciela: kable, gniazda i inne urządzenia 
niezbędne do świadczenia usług telekomunikacyjnych, 

f. Terminal / Urządzenie końcowe – urządzenie końcowe 
będące własnością Abonenta, w szczególności: 
telewizor, magnetowid, odbiornik radiowy  komputer, 
aparat telefoniczny, smartphone, o parametrach 
zgodnych z obowiązującymi normami na obszarze 
Rzeczypospolitej Polskiej, 

g. Biuro Obsługi Klienta (BOK) – lokal, w którym 
Operator wykonuje czynności związane z obsługą 
Abonentów, 

h. Cennik – aktualnie obowiązujące zestawienie cen za 
świadczone przez Operatora usługi telekomunikacyjne 
oraz inne opłaty związane z tymi usługami, 

i. Informacje przedumowne – wymagane prawem 
informacje o warunkach świadczenia Usług, doręczane 



Abonentowi przed zawarciem Umowy, na trwałym 
nośniku; Informacje przedumowne zawarte są w 
niniejszym Regulaminie i Cenniku; dokumenty 
zawierające Informacje przedumowne stanowią 
integralną część Umowy; 

j. Podsumowanie Warunków Umowy – dokument 
doręczany Abonentowi przed zawarciem Umowy, na 
trwałym nośniku, zawierający podsumowanie 
najważniejszych warunków świadczenia Usługi; 
Podsumowanie Warunków Umowy stanowi integralną 
część Umowy;  

k. Lokal – pomieszczenie mieszkalne lub użytkowe 
będące w dyspozycji Abonenta na podstawie 
przysługującego mu tytułu prawnego, 

l. Netykieta – opis zasad postępowania użytkownika w 
sieci Internet, dostępny na stronie internetowej 
Operatora, 

m. Gniazdo Abonenckie – zakończenie Sieci w Lokalu 
Abonenta umożliwiające korzystanie z usług 
telekomunikacyjnych  świadczonych przez Operatora, 

n. Modem Kablowy – urządzenie niezbędne do 
świadczenia usług telekomunikacyjnych, 

o. STB (Set Top Box – Dekoder Telewizji Cyfrowej) – 
urządzenie służące do odbioru telewizyjnego sygnału 
cyfrowego, 

p. Karta Dostępu Warunkowego (Karta Dostępowa) – 
urządzenie będące własnością Operatora, użyczane 
Abonentowi na okres trwania Umowy, umożliwiające 



aktywację usługi telewizji cyfrowej, 
q. Awaria – czasowe pogorszenie się jakości usług 

świadczonych przez Operatora lub brak możliwości 
korzystania z usług spowodowane wadliwą pracą sieci, 

r. Instalacja – wykonanie i uruchomienie Przyłącza w 
lokalu Abonenta w celu zapewnienia dostępu do sieci 
telekomunikacyjnej Operatora. 

s. Numery Alarmowe – skrócone numery telefoniczne 
do służb powołanych ustawowo do niesienia pomocy. 

t. Urządzenie dostępowe – urządzenie umożlwiające 
odbiór sygnału lub transmisję danych do urządzenia 
końcowego Abonenta, które Operator udostępnia lub 
sprzedaje Abonentowi dla potrzeb korzystania z Usługi. 

u. Karta SIM – karta z mikroprocesorem (także karta 
USIM lub inna karta) udostępniana Abonentowi, 
umożliwiająca za pomocą aparatu telefonicznego lub 
innego Urządzenia końcowego dostęp do Usług 
mobilnych świadczonych przez Operatora, której 
przypisano: Numer abonencki, kod PIN oraz kod PUK, a 
także inne cechy (np. numery i aplikacje dodatkowe); 

v. Kod USSD – krótki kod, uruchamiający lub/i 
sprawdzający stan Usług ruchomych; 

w. Kod PIN – indywidualny kod cyfrowy stosowany 
do zabezpieczenia dostępu do Karty SIM; 

x. Kod PUK – indywidualny kod cyfrowy znoszący 
blokadę Kodu PIN; 

y. Roaming – Usługa polegająca na zapewnieniu 
Abonentom możliwości korzystania z Usług mobilnych 



za pośrednictwem sieci partnerów roamingowych, poza 
granicami kraju, 

z. Usługi – usługi telekomunikacyjne świadczone przez 
Operatora, w tym Usługi stacjonarne, obejmujące 
Usługi telewizji kablowej, Usługi internetu 
stacjonarnego i Usługi telefonii stacjonarnej, oraz 
Usługi mobilne, obejmujące Usługi telefonii mobilnej i 
Usługi internetu mobilnego. 
 

Rozdział II 
Instalacja i Przyłącze (dot. Usług stacjonarnych) 

§2. 
1. Instalacja następuje na wniosek Abonenta. Jeżeli 

Abonent nie posiada tytułu prawnego do Lokalu w 
którym Przyłącze ma być wykonane, zobowiązany jest 
do uzyskania pisemnej zgody osoby której przysługuje 
tytuł prawny do Lokalu. 

2. Zgoda Abonenta na Instalację obejmuje w 
szczególności zgodę na poprowadzenie kabli, 
wywiercenie niezbędnych otworów oraz montaż 
Gniazda Abonenckiego i/lub innych urządzeń 
niezbędnych do świadczenia usług 
telekomunikacyjnych. Miejsce lokalizacji Przyłącza 
Operator uzgadnia z Abonentem. Kable zostaną 
przeprowadzone możliwie najkrótszą drogą do 
Terminala. 

3. Przygotowanie Lokalu do Instalacji jest obowiązkiem 
Abonenta i obejmuje między innymi przestawianie 



mebli oraz wyposażenia znajdującego się w Lokalu w 
celu udostępnienia miejsca wykonania Przyłącza. 
Abonent jest zobowiązany udostępnić Lokal w celu 
Instalacji w możliwie najkrótszym terminie. 

4. Podczas Instalacji w Lokalu powinien przebywać 
Abonent lub upoważniona przez niego pełnoletnia 
osoba. 

5. Operator nie ponosi odpowiedzialności za szkody w 
mieniu znajdującym się w Lokalu wynikające ze zdarzeń 
określonych w ust. 3, chyba że szkoda wynika z  
przyczyn zawinionych przez Operatora. 

6. Prawidłowe wykonanie Instalacji Abonent lub osoba 
przez niego upoważniona potwierdza własnoręcznym 
podpisem na przedłożonym mu przez przedstawiciela 
Operatora dokumencie.  

7. Wysokość opłaty Instalacyjnej określa Podsumowanie 
Warunków Umowy, zaś opłata ustalana jest w oparciu o 
aktualny Cennik. W przypadku gdy przed 
przystąpieniem do Instalacji  w Lokalu okaże się, że 
Instalacja wymaga dodatkowych , nieprzewidzianych 
nakładów materiałowych lub czasowych, Operator 
poinformuje o tym Abonenta i przedstawi wysokość 
dodatkowych kosztów. Jeśli Abonent akceptuje koszty 
Strony zaktualizują opłatę w Podsumowaniu Warunków 
Umowy a Abonent będzie zobowiązany do jej zapłaty. 
Jeśli Abonent nie akceptuje dodatkowych kosztów 
umowa ulega automatycznemu rozwiązaniu, za 
zwrotem na rzecz Abonenta wszystkich uiszczonych 



dotąd opłat.  
8. Jeżeli Umowa nie stanowi inaczej, Abonent uzyskuje 

prawo do przyłączenia jednego Terminala. Podłączenie 
kolejnych Terminali w Lokalu, zgodnie z Umową, 
wykonywane jest za dodatkową opłatą określoną w 
Cenniku. 

 
§3. 

1. Przyłącze stanowi własność Operatora. 
2. Abonent jest zobowiązany do korzystania z Przyłącza w  

sposób zgodny z Umową i postanowieniami 
Regulaminu. 

3. Abonent nie jest uprawniony do rozporządzania 
Przyłączem oraz dostarczoną w ramach Umowy usługą. 
W szczególności nie ma prawa udostępniania usługi 
oraz któregokolwiek z elementów Przyłącza (odpłatnie 
lub nieodpłatnie) osobom trzecim. Abonent nie może 
dokonywać jakichkolwiek zmian technicznych w 
Przyłączu. Abonent ponosi odpowiedzialność za 
przekazanie, utratę, uszkodzenie, zniszczenie lub 
umożliwienie korzystania z Przyłącza osobom trzecim. 

4. W okresie obowiązywania Umowy Abonent 
zobowiązany jest do wykorzystywania Przyłącza 
zgodnie z jego przeznaczeniem. Przyłącze może być 
wykorzystywane wyłącznie w celach niekomercyjnych. 

5. W każdym przypadku naruszenia postanowień ust. 2-4 
Operator może rozwiązać Umowę Abonencką. W 
przypadku udostępniania przez Abonenta usługi lub 



któregokolwiek z elementów Przyłącza osobom 
trzecim, Operator może żądać od Abonenta zapłaty 
kary umownej, której wysokość określa Cennik. 

6. Na wniosek Abonenta Przyłącze może być 
rozbudowane o większą ilość Gniazd Abonenckich za 
dodatkową opłatą określoną w Cenniku. 

 
§4. 

Operator dostarczy do Gniazda Abonenckiego 
zamówione przez Abonenta Usługi stacjonarne o 
parametrach zgodnych z wskaźnikami jakości Usługi 
określonymi w Cenniku. 
 
Usługa telewizji kablowej analogowej i cyfrowej 

§5. 
1. Operator zobowiązuje się do świadczenia Usługi 

telewizji kablowej objętej Umową Abonencką w 
zakresie wynikającym z wybranego przez Abonenta 
pakietu programów, zaś Abonent zobowiązuje się do 
przestrzegania postanowień Regulaminu oraz Umowy, 
w tym terminowego wnoszenia opłat za świadczone 
Usługi zgodnych z Podsumowaniem Warunków Umowy 
i  aktualnym Cennikiem. 

2. W okresach promocyjnych i testów technicznych 
Abonentowi mogą zostać udostępnione dodatkowe 
programy nieobjęte Umową. Zarówno udostępnienie 
jak i wycofanie takich programów nie wymaga zamiany 
Umowy, ani uprzedniego powiadomienia o tym 



Abonenta. 
3. Operator nie ponosi odpowiedzialności za treść i 

formę reemitowanych programów oraz audycji w nich 
zawartych. 

4. Operator umożliwia odbiór wybranego przez 
Abonenta pakietu programów reemitowanych cyfrowo 
jeżeli Abonent: 

a. nie zalega w opłatach za usługi świadczone przez 
Operatora, 

b. opłaci należność za STB (Dekoder Telewizji Cyfrowej) 
oraz uiści opłatę aktywacyjną zgodnie z 
Podsumowaniem Warunków Umowy, 

c. poprawnie zainstaluje STB (Dekoder Telewizji 
Cyfrowej), 

5. Abonent przyjmuje do wiadomości, że programy 
pakietów telewizyjnych mogą być odbierane wyłącznie 
w gospodarstwach domowych. Wszelkie nagrywanie i 
publiczne odtwarzanie, wypożyczanie odpłatne i 
nieodpłatne nagrań programów jest zabronione pod 
odpowiedzialnością karną wynikającą z ustawy z dnia 4 
lutego 1994r. o prawie autorskim i prawach 
pokrewnych (Dz. U. z 2006 r. Nr 90, poz. 631 z późn. 
zm.). W przypadku stwierdzenia postępowania o 
którym mowa wyżej, Operator powiadomi o 
zaistniałym zdarzeniu uprawnione instytucje w celu 
podjęcia stosownych kroków prawnych. 

6. Abonent przyjmuje do wiadomości, że jakiekolwiek 
ułatwianie lub umożliwianie przez Abonenta odbioru 



programów telewizji analogowej lub cyfrowej osobom 
trzecim pozostającym poza Lokalem, które nie 
podpisały Umowy Abonenckiej i nie wnoszą opłat 
abonamentowych za te programy,  narusza 
postanowienia ustawy o prawie autorskim i prawach 
pokrewnych i w ramach obowiązującego prawa może 
ponosić odpowiedzialność za te naruszenia. 

 
 

Usługa Internetu stacjonarnego i mobilnego 
§6. 

1. Minimalne wymagania sprzętowe i programowe dla 
Terminala używanego do odbioru Usługi internetu są 
określone przez Operatora na jego stronie internetowej 
oraz dostępne w BOK. 

2. Abonentowi przysługuje prawo do zmiany 
przepływności Usługi Internetu. 

3. Operator nie ponosi odpowiedzialności za wadliwe 
funkcjonowanie Usługi internetu w przypadku 
stosowania przez Abonenta Terminala niespełniającego 
wymogów, o których mowa w ust.1, jak również za: 

a. treść i formę danych publikowanych w sieci Internet 
oraz za szkody wynikłe z zastosowania lub niemożności 
zastosowania informacji lub oprogramowania 
uzyskanych przez Abonenta z Internetu, 
niepochodzących od Operatora  

b. niezależne od Operatora i podmiotów za które 
odpowiada, nieprawidłowe funkcjonowanie Usługi 



internetowej uniemożliwiające transfer danych, 
c. nieprawidłowe funkcjonowanie konta pocztowego 

spowodowane jego przepełnieniem, 
d. zabezpieczenie danych Abonenta zawartych w jego 

Urządzeniu końcowym, w tym przed ingerencją osób 
trzecich, 

e. płatności dokonywane przez Abonenta za 
pośrednictwem Internetu, a w szczególności za pomocą 
kart kredytowych czy kodów. 

4. Naruszeniem Regulaminu przez Abonenta jest: 
a. działanie którego skutkiem jest zawieszenie, zła 

praca lub blokowanie Terminali innych użytkowników 
Sieci lub sieci Internet, 

b. stosowanie nielegalnych lub naruszających prawa 
osób trzecich danych i programów komputerowych, 
rozpowszechnianie wirusów i innych programów 
powodujących nieprawidłową pracę Terminali innych 
użytkowników, podejmowanie prób nielegalnego 
dostępu do obcych systemów komputerowych 
(przeszukiwanie otwartych portów, rozsyłanie 
szkodliwego oprogramowania), 

c. umieszczanie w Sieci oraz sieci Internet informacji i 
treści niezgodnych z prawem lub naruszających prawa 
osób trzecich, 

d. przesyłanie za pośrednictwem konta poczty 
elektronicznej treści niezgodnych z przepisami 
obowiązującego prawa, 

e. działanie niezgodne z Netykietą, ogólnie pojętą 



„kulturą sieciową”, a zwłaszcza używanie obelżywego 
lub nieprzyzwoitego języka. 

5. W przypadku naruszenia postanowień § 6 ust. 3 lub § 
9A ust 11 niniejszego Regulaminu przez Abonenta i nie 
zaprzestaniu wykonywania naruszeń w terminie 7 dni 
od pisemnego wezwania Abonenta przez Operatora do 
zaniechania naruszeń, Operator może rozwiązać 
Umowę Abonencką bez zachowania terminu 
wypowiedzenia. 

6. W przypadku korzystania przez Abonenta z usługi 
utrzymania niezmiennego adresu IP z klasy publicznej 
Operator zastrzega sobie możliwość zmiany adresu IP z 
powodów technicznych. O zmianie Abonent zostanie 
powiadomiony na 30 dni przed wprowadzeniem 
zmiany. Informacja zostanie wysłana Abonentowi na 
adres konta poczty elektronicznej lub inny wskazany 
przez Abonenta w Umowie. 

7. Za zabezpieczenie danych w Terminalu Abonent 
odpowiada we własnym zakresie. Operator zaleca 
zainstalowanie oryginalnego programu 
antywirusowego i dokonywanie okresowej kontroli 
antywirusowej danych znajdujących się w pamięci 
Terminala, jak również kontrolowania w tym zakresie 
danych uzyskanych za pomocą Sieci Operatora lub 
innych źródeł. 

8. Operator ma prawo do zablokowania świadczenia 
usługi dostępu do Internetu w razie wykrycia w 
Terminalu Abonenta wirusów lub innego 



oprogramowania mogącego powodować zakłócenia 
pracy Sieci, użytkowników Sieci lub sieci Internet. 
Operator niezwłocznie powiadomi Abonenta o 
zastosowanych środkach. Odblokowanie usługi może 
nastąpić po usunięciu z Terminala Abonenta 
oprogramowania o którym mowa wyżej.  W przypadku 
nie usunięcia oprogramowania o którym mowa 
powyżej, po uprzednim poinformowaniu Abonenta, 
Operator ma prawo do rozwiązania Umowy. 

 
§7. 

Funkcjonalności Usługi Internetu stacjonarnego i 
mobilnego  

1. Jeżeli Umowa nie stanowi inaczej, w przypadku Usługi 
internetu stacjonarnego Abonent uprawniony jest do 
przyłączenia jednego terminala sieciowego (np. 
komputer, palmtop, router). Na przyłączenie każdego 
kolejnego urządzenia należy uzyskać zgodę Operatora. 

2. Operator wprowadził następujące procedury pomiaru i 
organizacji ruchu w sieci mające na celu zapobieżenie 
osiągnięciu lub przekroczeniu pojemności łącza: 

- pomiar ruchu na interfejsach Operatora  
związanych ze świadczonymi usługami, 

- monitorowanie wykorzystania procentowego 
przepustowości interfejsów, 

- przy osiągnięciu 80% przepływności interfejsu 
dokonywana jest analiza wykorzystania. 

Wykorzystanie interfejsu na poziomie 95-100% 



powoduje pojawianie się następujących usterek: 

- utraty komunikatów, 

- zniekształcenia komunikatów, 

- wydłużenia czasu przesyłania komunikatów, 

- spowolnienia transmisji bądź zakłócenia w jakości 
transmisji, 

Wykorzystanie interfejsu na poziomie 80-95% może 
sporadycznie doprowadzać do: 

- spowolnienia transmisji. 
Wykorzystanie interfejsu na poziomie do 80% nie 
wpływa na jakość usługi. 

3. Operator, w celu zwiększenia bezpieczeństwa 
Abonentów w przypadku Usługi internetu 
stacjonarnego dokonuje filtracji części ruchu w sieci 
poprzez blokadę portów: 

 67-69 

 135-139 

 161-162 

 445 

 1477-1478 

 1512 

 1900 
w protokołach UDP i TCP. 

4. W przypadku naruszenia bezpieczeństwa lub 
integralności sieci i usług Operator zastrzega sobie 
prawo do: 
- ograniczenia transmisji w celu wyeliminowania 
naruszeń bezpieczeństwa lub integralności sieci i  usług, 



- ograniczenia dostępu do usługi w której działania 
Abonenta lub Terminali powoduje naruszenie 
bezpieczeństwa lub integralności sieci i usług, 
- zablokowanie Terminala / interfejsu przy pomocy 
którego powstają naruszenia bezpieczeństwa lub 
integralności sieci i usług 
- odłączenia Lokalu od sygnału. 
Operator niezwłocznie zawiadomi Abonenta o 
zastosowanych środkach bezpieczeństwa i pouczy o 
działaniach, które Abonent powinien podjąć by usunąć 
zagrożenie lub zabezpieczyć swój Terminal – za 
pośrednictwem poczty elektronicznej, SMS lub w 
rozmowie telefonicznej. 

5. Operator udostępnia informacje o zagrożeniach 
związanych ze świadczoną Usługą, w tym o sposobach 
ochrony bezpieczeństwa, prywatności i danych 
osobowych na stronie www.dipol.tkb.pl w tym poprzez 
wskazanie linku do strony Biuletynu Informacji 
Publicznej Urzędu Komunikacji Elektronicznej, gdzie 
publikowane są informacje dotyczące sposobów 
ochrony bezpieczeństwa, prywatności i danych 
osobowych podczas korzystania z usług. 

6. W przypadku Usługi internetowej stacjonarnej 
Operator gromadzi informacje o lokalizacji Modemów 
Kablowych (adres zakończenia sieci). W przypadku 
Usługi internetowej mobilnej Operator gromadzi dane 
o lokalizacji Urządzenia końcowego dla potrzeb służb 
powołanych do niesienia pomocy oraz w innych celach 

http://www.dipol.tkb.pl/


ściśle określonych przepisami prawa.  
7. W ramach Usługi internetu Operator zapewnia 

Abonentowi prawo do uzyskania dostępu do informacji 
i treści oraz do ich rozpowszechniania, a także do 
korzystania z wybranych aplikacji i usług oraz ich 
udostępniania, jak również do korzystania z wybranego 
Urządzenia końcowego, niezależnie od lokalizacji 
Abonenta lub dostawcy usług czy też od lokalizacji, 
miejsca pochodzenia lub miejsca docelowego 
informacji, treści lub usługi.  

8. Świadcząc Usługę internetu Operator traktuje 
wszystkie transmisje danych równo, bez dyskryminacji, 
ograniczenia czy ingerencji w ich treść, bez względu na 
nadawcę i odbiorcę, pobierane lub rozpowszechniane 
treści, wykorzystywane lub udostępniane aplikacje lub 
usługi, lub też wykorzystywane urządzenia 
telekomunikacyjne. 

9. Ze względu na obiektywne różnice w wymogach 
dotyczących technicznej jakości Usługi w zakresie 
określonych kategorii ruchu, Operator może stosować 
odpowiednie środki zarządzania ruchem, które 
wspierają efektywne wykorzystywanie zasobów 
sieciowych i optymalizację ogólnej jakości transmisji 
danych, oraz są przejrzyste, niedyskryminacyjne i 
proporcjonalne. 

10. Operator może stosować środki zarządzania 
ruchem wykraczające poza odpowiednie środki 
zarządzania ruchem, które mogą m.in. blokować, 



spowalniać, zmienić, ograniczać, faworyzować lub 
ingerować w określone treści, aplikacje lub usługi, lub 
określone kategorie treści, aplikacji lub usług, lub też 
pogarszać ich jakość, tylko w razie konieczności i tak 
długo jak to jest konieczne, aby: 
a) zapewnić zgodność z obowiązującym prawem, w 

tym z orzeczeniami sądowymi lub decyzjami 
organów publicznych dysponujących odpowiednimi 
uprawnieniami, 

b) utrzymać integralność i bezpieczeństwo Sieci, 
usług świadczonych za pośrednictwem Sieci oraz 
urządzeń końcowych użytkowników końcowych, 

c) zapobiec grożącym przeciążeniom Sieci oraz 
łagodzić skutki wyjątkowego lub tymczasowego 
przeciążenia Sieci, o ile równoważne rodzaje 
transferu danych są traktowane równo. 

11. W razie awarii lub powstania wyjątkowego, 
tymczasowego przeciążenia Sieci Operator może na 
czas takiego zdarzenia zastosować następujące środki 
zarządzania ruchem: 
a) zmienić alokację zasobów dostępnych w danym 

obszarze Sieci, aby zapewnić możliwie najlepsze 
działanie Usługi dla wszystkich Abonentów; 

b) zmienić kierowanie w zakresie ruchu do zasobów, 
do których dostęp został z w/w powodów 
ograniczony 

Środki te mogą wpłynąć na chwilowe obniżenie 
wartości prędkości zwykle dostępnej. 



12. Operator, w celu zapobieżenia przeciążenia Sieci, 
które mogą wpłynąć na utrzymanie integralności i 
bezpieczeństwa Usługi internetu, może zastosować 
tymczasowe rozwiązania ograniczające dostępność 
zasobów internetowych, będących źródłem naruszeń 
integralności i bezpieczeństwa Sieci. Rozwiązania te 
mogą wpłynąć na chwilowe obniżenie wartości 
prędkości zwykle dostępnej. 

13. Stosowane przez Operatora odpowiednie środki 
zarządzania ruchem nie mają wpływu na prywatność 
użytkowników końcowych, ani ochronę ich danych 
osobowych. 

14. Limity ilości danych, ograniczenia prędkości oraz 
inne parametry jakości Usługi (takie jak opóźnienie, 
wahanie opóźnienia, utrata pakietów), mogą wpływać 
na jakość Usługi w zakresie transmisji danych poprzez 
spowolnienie wysyłania lub odbierania danych lub 
ograniczenie dostępności lub jakości korzystania z 
treści, aplikacji i usług.  

15. Dostępność i jakość korzystania z treści, aplikacji i 
usług za pośrednictwem Usługi w zakresie transmisji 
danych zależy od wymagań technicznych i parametrów 
określonych przez dostawców tych treści, aplikacji i 
usług. Niektóre treści, aplikacje i usługi lub ich 
funkcjonalności mogą nie być dostępne z powodu 
opóźnień albo prędkości transmisji danych niższej niż 
wymagana przez dostawców tych treści, aplikacji i 
usług. 



16. Prędkości pobierania i wysyłania danych, jak 
również informacje dot. wpływu parametrów Usługi na 
nią, czynników od których zależy realna prędkość, oraz 
wpływu jaki mają odstępstwa od prędkości pobierania i 
wysyłania na Usługę określa Umowa lub Cennik. 

17. Jednoczesne korzystanie przez Abonenta na tym 
samym Urządzeniu końcowym z Usługi oraz z 
oferowanych przez Operatora innych usług 
niewchodzących w zakres Usługi lub niebędących 
Usługami Dodatkowymi, które są zoptymalizowane dla 
określonych treści, aplikacji lub usług, lub ich 
połączenia, w przypadku gdy optymalizacja jest 
niezbędna dla spełnienia wymogów określonego 
poziomu jakości treści, aplikacji lub usług, może 
spowodować ograniczenia prędkości i zwiększanie 
opóźnień przesyłania danych do i z Internetu dla 
danego Abonenta 

18. Stałe lub regularnie powtarzające się istotne 
rozbieżności pomiędzy faktycznym wykonaniem Usługi 
w zakresie transmisji danych pod względem prędkości 
lub innych parametrów jakości Usługi, a prędkością lub 
parametrami określonymi w Umowie lub Cenniku 
stanowią nienależyte wykonanie Umowy. W takim 
wypadku Abonentowi przysługują środki ochrony 
prawnej: 
a) wskazane w § 20 Regulaminu (Reklamacje) -  w 

tym prawo do złożenia reklamacji, do złożenia 
wniosku do Prezesa UKE o polubowne 



rozstrzygnięcie sporu w drodze pozasądowego 
rozwiązywania sporów konsumenckich.  

b) wskazane w § 22 (Odpowiedzialność Operatora) – 
w tym prawo do obniżenia opłaty abonamentowej i 
odszkodowania; 

c) inne roszczenia przewidziane w przepisach prawa, 
w tym w kodeksie cywilnym, obejmujące między 
innymi prawo do żądania wykonania umowy, prawo 
do wypowiedzenia umowy, prawo do odstąpienia od 
umowy w przypadku zwłoki w jej wykonaniu przez 
Operatora. 

19. W przypadku zmiany dostawcy Usługi internetu, 
Abonent ma prawo do zachowania ciągłości 
świadczenia usługi, chyba że nie jest to technicznie 
wykonalne. W przypadku skorzystania przez Abonenta 
z uprawnienia, o którym mowa w zdaniu poprzednim 
zastosowanie ma następująca procedura: 
a)  Abonent określa tryb zmiany dostawcy usługi: 

 z zachowaniem okresu wypowiedzenia 
przewidzianego umową z dotychczasowym 
dostawcą usługi; 

 bez zachowania okresu wypowiedzenia 
przewidzianego umową z dotychczasowym 
dostawcą usługi, ze wskazaniem konkretnego 
terminu przeniesienia  

 na koniec okresu obowiązywania umowy 
wymaganego do skorzystania z warunków 



promocyjnych wynikającego z umowy z 
dotychczasowym dostawcą usługi; 

b) Nowy dostawca usługi rozpoczyna świadczenie tej 
usługi w uzgodnionym z Abonentem terminie 
określonym w umowie o świadczenie usług; 

c) Wypowiedzenie umowy z dotychczasowym 
dostawcą usługi staje się skuteczne z chwilą 
rozpoczęcia świadczenia usługi przez nowego 
dostawcę usługi; 

d) Nowy dostawca usługi potwierdza Abonentowi 
niezwłocznie rozpoczęcie świadczenia usługi na 
trwałym nośniku; 

e) Zmiana dostawcy usługi nie może powodować 
przerwy w świadczeniu tej usługi dłuższej niż 1 dzień 
roboczy; 

f) W przypadku gdy rozpoczęcie świadczenia usług 
przez nowego dostawcę usługi nie nastąpiło w 
ustalonym z Abonentem terminie, dotychczasowy 
dostawca usługi kontynuuje świadczenie usługi na 
dotychczasowych warunkach do czasu rozpoczęcia 
świadczenia usługi przez nowego dostawcę usługi. 

g) Jeżeli rozpoczęcie świadczenia usługi przez 
nowego dostawcę usługi nie nastąpiło w terminie 30 
dni od uzgodnionego z Abonentem terminu 
wówczas wypowiedzenie umowy z dotychczasowym 
dostawcą usługi ze względu na brak przeciwnego 
oświadczenia Abonenta staje się bezskuteczne, a 
umowę z nowym dostawcą usługi uważa się za 



niezawartą - o czym dotychczasowy dostawca usługi 
informuje Abonenta. 

Jeżeli nie doszło do zmiany dostawcy usługi dostępu 
do internetu w terminie uzgodnionym z Abonentem, 
Abonentowi przysługuje jednorazowe odszkodowanie 
od nowego dostawcy usługi za każdy rozpoczęty dzień 
opóźnienia w wysokości 1/4 sumy opłat miesięcznych 
za usługi telekomunikacyjne, liczonej według 
rachunków z ostatnich trzech okresów 
rozliczeniowych, chyba że opóźnienie nie przekroczyło 
1 dnia roboczego lub brak możliwości realizacji zmiany 
dostawcy usługi nastąpił z przyczyn leżących po 
stronie systemu teleinformatycznego służącego do 
wymiany komunikatów między dostawcami usług dla 
potrzeb realizacji uprawnienia do zachowania ciągłości 
internetu przy zmianie dostawcy usług. 

20. W przypadku rozwiązania umowy, w ramach 
której Abonent otrzymał dostęp do poczty 
elektronicznej, której adres związany jest z nazwą 
handlową lub znakiem towarowym Operatora, 
Abonent ma prawo żądać zapewnienia bezpłatnego 
dostępu do tej poczty przez okres 6 miesięcy od dnia 
rozwiązania umowy. 

§ 8 
Usługa telefoniczna stacjonarna i mobilna 

1. Usługa telefoniczna obejmuje: 
a. realizowanie w ruchu automatycznym połączeń 

telefonicznych miejscowych oraz strefowych (na 



obszarze tej samej strefy numerycznej), 
międzystrefowych, połączeń do sieci telefonii 
komórkowej, innych połączeń lub usług 
wykorzystujących techniki komutacji oraz realizowanie 
połączeń do innych sieci, 

b. usługi dodatkowe i inne świadczenia określone w 
Cenniku. 

2. Granice stref numeracyjnych zostały wyznaczone w 
planie numeracji krajowej dla publicznych sieci 
telefonicznych. 

3. Czas trwania połączeń w ruchu automatycznym jest 
rejestrowany przez Operatora od momentu zgłoszenia 
się wywoływanego urządzenia telekomunikacyjnego do 
momentu rozłączenia się urządzenia wywołującego i 
stanowi podstawę naliczenia opłaty zgodnie z 
Cennikiem obowiązującym w dniu dokonania  
połączenia. 

4. Operator udostępnia Abonentowi, na jego wniosek, 
szczegółowy wykaz wykonanych połączeń na zasadach 
określonych w § 19 ust. 6 i 7 Regulaminu. 

5. Opłaty określone w Cenniku pobierane są za usługi 
zrealizowane z numeru telefonicznego Abonenta, bez 
względu na użytkownika, który z nich korzystał. 

§9. 
Funkcjonalności  Usługi telefonicznej stacjonarnej i 

mobilnej 
1. Abonent usługi telefonicznej ma zapewnione 

połączenia z Numerami Alarmowymi. 



2. W przypadku Usługi telefonicznej stacjonarnej 
Operator gromadzi informacje o lokalizacji Modemów 
Kablowych za pomocą których wykonywane są 
połączenia. W przypadku Usługi telefonicznej mobilnej 
Operator gromadzi dane o lokalizacji Urządzenia 
końcowego dla potrzeb służb powołanych do niesienia 
pomocy oraz w innych celach ściśle określonych 
przepisami prawa. 

3. Operator nie ustanowił żadnych ograniczeń w 
kierowaniu połączeń do Numerów Alarmowych. 
Powyższe nie ma zastosowania w przypadku, gdy 
Operator wypowie Umowę z przyczyn leżących po 
stronie Abonenta i fizycznie odłączy Lokal od Sieci. 

4. W celu poprawności działania Usługi telefonicznej 
stacjonarnej, Abonent obowiązany jest wyposażyć się 
w aparat telefoniczny obsługujący tonowe wybieranie 
numerów. Aparaty telefoniczne skonfigurowane na 
impulsowe wybieranie numerów nie będą działały w 
Sieci Operatora. 

5. Operator zarówno dla Usługi telefonicznej stacjonarnej 
jak i dla Usługi telefonicznej mobilnej ustanowił 
domyślną blokadę połączeń do numerów z 
dodatkowym świadczeniem. Abonent, który zamierza 
korzystać z tego rodzaju połączeń obowiązany jest 
zadeklarować swoją wolę w momencie podpisania 
Umowy, bądź w trakcie jej obowiązywania. 

6. Operator uprawniony jest do sporządzania i 
uaktualniania spisów swoich abonentów, wydawanego 



w postaci papierowej lub elektronicznej, oraz 
udostępnianego za pośrednictwem informacji 
telefonicznej. Jeśli Operator zdecyduje się sporządzić 
spis abonentów jest obowiązany zabezpieczyć spisy 
wydawane w formie elektronicznej w sposób 
uniemożliwiający wykorzystanie zawartych w nich 
danych niezgodnie z przeznaczeniem. Operator 
udostępnia niezbędne dane do celów prowadzenia 
spisów abonentów i informacji o numerach innym 
dostawcom usługi telefonii pro-wadzącym spisy 
abonentów lub informacji o numerach, przy czym 
Operator zobowiązany jest informować Abonenta o 
przekazaniu jego danych. W spisie abonentów 
umieszczane są: (1) imiona i nazwisko, (2) numer 
telefonu, (3) nazwa miejscowości i ulicy. Umieszczenie 
danych Abonenta w spisie oraz rozszerzenie ich zakresu 
ponad dane wskazane wyżej następuje za zgodą 
Abonenta. 

7. Przy zmianie dostawcy Usług telefonii Abonent może 
żądać od Operatora przeniesienia przydzielonego 
Numeru do sieci dostawcy usług istniejącej na tym 
samym obszarze geograficznym. Prawo to przysługuje 
w terminie miesiąca od dnia zakończenia 
obowiązywania Umowy z dotychczasowym dostawcą 
usług, chyba, że Abonent zrzekł się tego prawa. W 
przypadku skorzystania przez Abonenta z uprawnienia, 
o którym mowa w pierwszym zdaniu tego ustępu 
zastosowanie ma następująca procedura: 



a)  Abonent określa tryb zmiany dostawcy usługi: 

 z zachowaniem okresu wypowiedzenia 
przewidzianego umową z dotychczasowym 
dostawcą usługi; 

 bez zachowania okresu wypowiedzenia 
przewidzianego umową z dotychczasowym 
dostawcą usługi, ze wskazaniem konkretnego 
terminu przeniesienia  

 na koniec okresu obowiązywania umowy 
wymaganego do skorzystania z warunków 
promocyjnych wynikającego z umowy z 
dotychczasowym dostawcą usługi; 

b) Przeniesienie numeru następuje nie później niż w 
terminie 1 dnia roboczego od uzgodnionego z 
Abonentem dnia rozpoczęcia świadczenia 
określonego w umowie o świadczenie usług; termin 
rozpoczęcia świadczenia usługi powinien być zgodny 
z terminem rozwiązania umowy z dotychczasowym 
dostawcą usługi; 

c) Nowy dostawca usługi potwierdza Abonentowi 
niezwłocznie przeniesienie numeru na trwałym 
nośniku; 

d) W przypadku gdy przeniesienie numeru nie doszło 
do skutku  terminie wskazanym w pkt b) powyżej, 
dotychczasowy dostawca usługi wznawia lub 
kontynuuje świadczenie usługi na dotychczasowych 
warunkach do czasu przeniesienia numeru. 



e) Jeżeli przeniesienie numeru nie nastąpiło w 
terminie 30 dni od uzgodnionego z Abonentem 
terminu wówczas wypowiedzenie umowy z 
dotychczasowym dostawcą usługi w przypadku 
braku przeciwnego oświadczenia Abonenta staje się 
bezskuteczne, o czym dotychczasowy dostawca 
usługi informuje Abonenta, a umowę z nowym 
dostawcą usługi uważa się za niezawartą, o czym 
nowy dostawca usługi informuje Abonenta. 

Jeżeli nie doszło do przeniesienia przydzielonego 
numeru w terminie, o którym mowa w pkt b) powyżej, 
Abonentowi przysługuje jednorazowe odszkodowanie 
od nowego dostawcy usługi za każdy rozpoczęty dzień 
opóźnienia w wysokości 1/4 sumy opłat miesięcznych 
za usługi telekomunikacyjne, liczonej według 
rachunków z ostatnich trzech okresów 
rozliczeniowych, chyba że brak możliwości realizacji 
przeniesienia numeru nastąpił z przyczyn leżących po 
stronie systemu teleinformatycznego służącego do 
wymiany komunikatów między dostawcami usług dla 
potrzeb przenoszenia przydzielonych numerów. 

 
§ 9A 

Postanowienia szczególne dot. Usług mobilnych 
 

1. Abonent zobowiązany jest do chronienia Karty SIM 
oraz kodów dostępowych do Karty eSIM  przed 
kradzieżą, zniszczeniem, uszkodzeniem, zgubieniem 



lub utratą w inny sposób,. Abonent ponosi 
odpowiedzialność za skutki użycia utraconej Karty SIM 
lub eSIM, powstałe przed zgłoszeniem Operatorowi 
faktu jej utraty. W przypadku gdy na utraconej Karcie 
SIM lub eSIM pozostał niewykorzystany limit przesyłu 
danych limit ten przepada. 

2. Abonent zobowiązany jest do zachowania w tajemnicy 
kodu PIN oraz kodu PUK. Abonent ponosi 
odpowiedzialność za powstałe przed zgłoszeniem 
Operatorowi wejścia w posiadanie kodów przez osobę 
trzecią następstwa wykorzystania przez osobę trzecią 
kodu PIN lub PUK, chyba że weszła ona w posiadania 
kodów z przyczyn leżących po stronie Operatora. 

3. Abonent zobowiązany jest niezwłocznie po 
stwierdzeniu utraty Karty SIM lub kodów 
dostępowych do Karty eSIM lub uzyskania wiedzy o 
kodzie PIN lub PUK przez osobę trzecią, do 
zawiadomienia Operatora, w celu umożliwienia 
Operatorowi zablokowania karty SIM lub eSIM. 
Operator po uzyskaniu informacji od Abonenta 
niezwłocznie dokona blokady Karty SIM lub eSIM w 
sposób uniemożliwiający korzystanie z usług 
świadczonych przez StarNet. Karta SIM lub eSIM 
zablokowana zgodnie z procedurą określoną w 
niniejszym postanowieniu zostaje unieważniona po 
upływie 30 dni. Nie można przywrócić ważności karcie 
unieważnionej  .   



4. Od momentu powiadomienia Operatora 
odpowiedzialność za następstwa użycia utraconej 
karty SIM lub karty eSIM do której utracono kody 
dostępowe lub użycia kodów PIN i PUK ponosi 
Operator. Do momentu powiadomienia Operatora 
odpowiedzialność tą ponosi Abonent. 

5. Wydanie nowej Karty SIM lub eSIM w miejsce Karty 
zgubionej, lub której kody PIN lub PUK zostały 
ujawnione następuje na koszt Abonenta, chyba że 
utrata Karty SIM, ujawnienie kodów dostępowych do 
Karty eSIM lub ujawnienie kodów PIN lub PUK 
nastąpiło z winy Operatora.  

6. W przypadku gdy Abonent wielokrotnie wprowadzi 
niepoprawny kod PIN lub kod PUK, Karta SIM lub eSIM 
ulega automatycznemu zablokowaniu. W takim 
wypadku Abonent ponosi odpowiedzialność za 
zablokowanie dostępu do Usług mobilnych lub danych 
na Karcie SIM lub eSIM.  

7. W przypadku usług internetu mobilnego Operator w 
Cenniku lub Umowie wskazuje dla każdej taryfy limit 
ilości przesyłu danych w okresie rozliczeniowym. 
Szacunkowo 1 Gigabajt transmisji danych wystarcza 
na 100 minut pobierania pliku wideo w rozdzielczości 
480p z prędkością 1,3 Mbit/s albo 40 minut 
pobierania pliku wideo w rozdzielczości 720p z 
prędkością 3,3 Mbit/s albo 7 godzin pobierania plików 
audio w formacie mp3. Podane wyżej dane są 
orientacyjne, mogą ulegać zmianie w zależności od 



rodzaju usługi (w tym m. in. stosowanego poziomu 
kompresji plików) oraz wraz z rozwojem technologii i 
standardów.   

8. Wykorzystanie limitu ilości przesyłu danych, o którym 
mowa w ust. 7 powyżej, przed upływem okresu 
rozliczeniowego spowoduje istotny spadek prędkości 
transmisji danych. W przypadku gdyby Abonent chciał 
korzystać z usługi internetu mobilnego ze 
standardową prędkością transmisji danych, wówczas 
konieczne jest dokupienie dodatkowego pakietu 
przesyłu danych  na zasadach określonych w Cenniku. 
Operator będzie informował Abonenta o zbliżającym 
się osiągnięciu limitu, oraz o wyczerpaniu limitu 
przesyłu danych poprzez wysłanie wiadomości SMS. 

9. W przypadku, gdy wybrana przez Abonenta taryfa 
Usług telefonii mobilnej przewiduje limit czasu lub 
jednostek taryfikacyjnych w okresie rozliczeniowym, 
to jego wykorzystanie przed zakończeniem okresu 
rozliczeniowego spowoduje naliczanie opłat za 
połączenia i usługi przekraczające limit zgodnie z 
Cennikiem. Operator będzie informował Abonenta o 
zbliżającym się osiągnięciu limitu oraz o przekroczeniu 
limitu połączeń.  

10. Operator zwraca uwagę, iż niektóre Urządzenia 
końcowe (aparaty telefoniczne, smartphony, tablety) 
posiadają zainstalowane aplikacje, które mogą m.in.: 



a) uruchamiać automatyczny transfer danych poprzez 
funkcje łączenia się urządzenia z siecią internet z 
wykorzystaniem transmisji danych, 

b) inicjować połączenia o podwyższonej opłacie, 
c) w sposób automatyczny przesyłać do producentów 

tych aparatów dane osobowe Abonenta, 
d) powodować przesyłanie do Abonenta informacji 

handlowych drogą elektroniczną, 
e) przekazywać do osób trzecich zgody Abonentów na 

przetwarzanie danych osobowych i otrzymywanie 
informacji handlowej drogą elektroniczną. 

Wyłącznie odpowiedzialnym za skutki działania 
aplikacji, o których mowa powyżej jest producent 
takiego urządzenia lub właściciel aplikacji. Operator 
zachęca więc do szczegółowego zapoznania się z 
treścią instrukcji obsługi urządzenia oraz warunkami 
korzystania z aplikacji. Operator informuje również, że 
urządzenia końcowe z wbudowanym systemem 
operacyjnym mogą łączyć się z siecią internet w celu 
pobrania danych, aktualizacji bazy danych, 
dokonywania aktualizacji i synchronizacji. Opłaty za 
taki przesył danych pomniejszają limit przesyłu 
danych, a po jego wyczerpaniu naliczane są zgodnie z 
Cennikiem. 

11. Abonent zobowiązany jest powstrzymać się od 
nadużyć telekomunikacyjnych, to jest 
nieuprawnionego lub niezgodnego z przeznaczeniem, 



prawem lub dobrymi obyczajami wykorzystywania 
Usług, w szczególności: 
a) nieuprawnionej modyfikacji lub zmiany numeru 

inicjującego połączenie, 
b) wszelkich prób lub działań polegających na 

generowaniu sztucznego ruchu – to jest 
generowaniu połączeń, wywołań, SMS, MMS, 
WAPPush (od jednego lub wielu numerów 
abonenckich do jednego lub grupy numerów), 
najczęściej wprowadzanych do sieci 
telekomunikacyjnej z wykorzystaniem urządzeń lub 
programów generujących połączenia, wywołania, 
SMS, MMS, WAPPush o założonym czasie trwania, 
w celu uzyskania korzyści materialnych przez 
Abonenta lub osoby trzecie z nim współpracujące, 

c) przekierowania ruchu z innych sieci lub do innych 
sieci w celu sztucznego zwiększenia wolumenu 
ruchu wymienianego pomiędzy sieciami w tym 
zapętlanie połączeń telefonicznych, 

d) generacji połączeń ultra krótkich (połączenia 
inicjowane w celu wpłynięcia na systemy billingowe, 
a nie w celu skorzystania z usług 
telekomunikacyjnych), 

e) celowego przesyłania sygnalizacji niezwiązanej ze 
świadczeniem usług lub jej modyfikacji mającej na 
celu zmianę miejsca inicjowania połączenia, 



f) używania Karty SIM z wykorzystaniem urządzenia 
końcowego kradzionego, bez homologacji lub bez 
certyfikatu; 

g) wysyłania niezamówionych informacji handlowych 
(spam) lub wysyłania w sposób masowy treści 
marketingowych; 

h) używania Karty SIM w celu prowadzenia 
działalności gospodarczej polegającej na masowym 
wykonywaniu połączeń telefonicznych do 
wybranych osób lub grup osób (tzw. „call center” 
lub bramka SMS), w szczególności poprzez 
automatyczną dystrybucję połączeń telefonicznych 
lub automatyczną, interaktywną obsługę osoby 
dzwoniącej lub integrację systemu 
telekomunikacyjnego i informatycznego; 

i) używania Karty SIM w systemach i urządzeniach 
służących do zautomatyzowanego monitoringu 
osób, budynków, pojazdów (tzw. rozwiązania 
telemetryczne); 

j) naruszania zasad uczciwego korzystania z 
Roamingu, w szczególności poprzez korzystanie z 
Roamingu w sposób niestandardowy bądź 
niewłaściwy do celów innych niż korzystanie z 
Roamingu w czasie okresowej podróży, w tym w 
ramach stałego pobytu za granicą. 

 
Rozdział III 

Standardowe warunki Umowy Abonenckiej 



§10. Zawarcie Umowy 
1. Umowa Abonencka jest zawierana w formie pisemnej. 

Operator może też oferować możliwość zawarcia 
umowy w formie elektronicznej lub w formie 
dokumentowej. W takim przypadku Abonent ma prawo 
wyboru formy zawarcia Umowy spośród oferowanych 
przez Operatora. 

2. W imieniu Operatora umowę zawiera osoba przez 
niego upoważniona. 

3. Abonent może zawrzeć Umowę osobiście bądź przez 
należycie umocowanego przedstawiciela. 

4. W imieniu osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej 
nie posiadającej osobowości prawnej, Umowę mogą 
zawrzeć osoby upoważnione do reprezentowania wg 
właściwych rejestrów lub ewidencji bądź pełnomocnicy 
tych osób. 

5. Pełnomocnictwo powinno być udzielone w formie 
pisemnej.  

6. Przy zawieraniu Umowy Operator  żąda od osoby 
ubiegającej się o zawarcie Umowy okazania 
dokumentu potwierdzającego tożsamość, a także 
podania Operatorowi danych: 
a) imienia i nazwiska, 
b) numeru PESEL lub nazwy, serii i numeru 

dokumentu potwierdzającego tożsamość, a w 
przypadku cudzoziemca – numeru paszportu lub 
karty pobytu. 



Operator rozpoczyna świadczenie Usług nie wcześniej 
niż po potwierdzeniu zgodności podanych przez 
Abonenta danych z danymi zawartymi w dokumencie 
potwierdzającym tożsamość Abonenta. 

7. Poza danymi osobowymi wskazanymi w ust 4 
Operator może domagać się od Abonenta przekazania 
danych  osobowych dla potrzeb zawarcia i 
wykonywania Umowy, w tym rozliczenia za Usługi i 
zapewnienia kontaktu z Abonentem: 
a) adresu miejsca świadczenia Usług; 
b) adresu korespondencyjnego,  adresu e-mail i 

numeru telefonu; 
c) zawartych w dokumentach potwierdzających 

możliwość wykonania wobec Operatora 
zobowiązania wynikającego z Umowy; 

Informacja i oświadczenia Abonenta dotyczące 
przetwarzania danych osobowych zawarte są w 
Umowie. 

8. Jeżeli Operator dokona negatywnej oceny 
wiarygodności płatniczej Abonenta, może zażądać 
złożenia przez niego kaucji celem zabezpieczenia 
przyszłych należności za usługi telekomunikacyjne. 
Kaucja może być pobrana w wysokości do trzykrotności 
miesięcznych opłat za Usługi. W szczególności prawo to 
przysługuje, gdy Abonent nie posiada tytułu prawnego 
do Lokalu.  

9. Kaucja nie podlega oprocentowaniu. 



10. Kaucja ulega zwrotowi nie później niż w t terminie 
14 dni od rozwiązania lub wygaśnięcia Umowy, po 
potrąceniu z kaucji wymagalnych opłat należnych  
Operatorowi z tytułu Umowy, o ile takie występują. 

 
 

§11. Rozpoczęcie świadczenia Usług 
Świadczenie usług telekomunikacyjnych rozpoczyna się 
w terminie określonym w Umowie Abonenckiej. 

 
§12. Przeszkody w zawarciu Umowy 

1. Operator może odmówić zawarcia Umowy 
Abonenckiej w przypadku braku możliwości 
technicznych wykonania Przyłącza. 

2. Operator zastrzega sobie prawo odmowy zawarcia 
Umowy z osobami które: 

a. do dnia zawarcia umowy nie spełniły warunków 
określonych Regulaminem, 

b. przy zawieraniu Umowy posługują się dokumentami 
zniszczonymi 
lub budzącymi wątpliwości co do ich autentyczności lub 
kompletności, 

c. zalegają z płatnościami na rzecz Operatora, 
d. z którymi Operator rozwiązał Umowę w związku z 

naruszeniem postanowień Umowy i Regulaminu, 
e. co do których dokonano negatywnej oceny ich 

wiarygodności płatniczej na podstawie informacji 
udzielonych przez Biuro Informacji Gospodarczej. 



3. W przypadku zaistnienia okoliczności znacznie 
utrudniających wykonanie Instalacji Operator uzgadnia 
z Abonentem sposób wykonywania usługi, a w 
szczególności termin i wysokość opłaty 
przyłączeniowej. W przypadku braku akceptacji Opłaty 
za przyłączenie  przez Abonenta Operator może 
odmówić zawarcia Umowy, zaś w przypadku gdy 
została już ona zawarta, każda ze stron uprawniona jest 
do jej rozwiązania ze skutkiem natychmiastowym. 

 
§13. Urządzenie dostępowe 

1. W przypadku gdy jest do korzystania z Usług konieczne 
jest Urządzenie dostępowe, Operator sprzeda lub 
udostępni Abonentowi takie Urządzenie (np. kartę 
dostępu warunkowego, dekoder, modem).   

2. Abonent przyjmuje do wiadomości, że w przypadku gdy 
Urządzenie dostępowe zostaje użyczone na czas 
trwania Umowy pozostaje ono  własnością Operatora. 
Abonent zobowiązany jest do używania Urządzenia 
Dostępowego zgodnie z przeznaczeniem i wyłącznie w 
celu korzystania z Usług.  

3. Abonent nie jest uprawniony do ingerencji w 
Urządzenie dostępowe, w tym do samodzielnych 
napraw, modernizacji, zmiany oprogramowania i 
konfiguracji Urządzenia. Abonent zobowiązany jest 
powiadomić Operatora o wszelkich 
nieprawidłowościach w funkcjonowaniu Urządzenia i 
umożliwić dostęp do niego celem jego naprawy lub 



wymiany. Zasady naprawy i wymiany Urządzenia 
określa § 21 ust.7 Regulaminu  

4. W przypadku rozwiązania Umowy, w zakresie Usługi, do 
odbioru której dedykowane było Urządzenie 
dostępowe, Abonent zobowiązany jest do zwrotu 
Operatorowi Urządzenia dostępowego do BOK. Zwrot 
Urządzenia dostępowego następuje na koszt Abonenta, 
w terminie do 14 dni od dnia rozwiązania Umowy. W 
przypadku braku zwrotu Urządzenia dostępowego , po 
uprzednim  wezwaniu Abonenta przez Operatora do 
jego zwrotu  i bezskutecznym upływie dodatkowego 7 
dniowego terminu, Operator ma prawo obciążyć 
Abonenta opłatą za Urządzenie dostępowe, zgodną z 
aktualnym Cennikiem. 

5. Operator ustanowił ograniczenie funkcjonalności 
modemu kablowego, polegające na zablokowaniu 
możliwości korzystania przez Abonenta z portu USB.  

6. Urządzenia PON ONT, mają aktywny tylko jeden port 
Ethernet. Na aktywację kolejnych portów Ethernet 
należy uzyskać zgodę Operatora. 
 
 

§ 14 Prawo odstąpienia od Umowy zawartej poza BOK 
lub na odległość 

Jeżeli Umowa została zawarta poza BOK  Abonent 
będący konsumentem w rozumieniu art., 22(1) 
Kodeksu cywilnego lub art. 7aa ustawy o Prawach 
konsumenta, może od niej odstąpić, bez podania 



przyczyny w terminie 14 dni od jej podpisania, 
składając Operatorowi oświadczenie o odstąpieniu od 
Umowy. Odstąpienie od Umowy w tym trybie ma ten 
skutek, iż Umowa jest traktowana jako niezawarta.  
Jeżeli Abonent skorzysta z prawa odstąpienia od 
Umowy, pomimo iż uprzednio złożył żądanie 
rozpoczęcia świadczenia usług przed upływem terminu 
na odstąpienie od Umowy oraz Operator pouczył 
Abonenta o prawie odstąpienia od Umowy, Abonent 
będzie  zobowiązany do zapłaty za świadczenia 
spełnione do chwili odstąpienia od Umowy 
proporcjonalnie do zakresu spełnionego świadczenia. 
 

§15. Czas trwania Umowy 
1. Umowa Abonencka może być zawarta na czas 

nieokreślony a w przypadku objęcia Umowy ofertą 
promocyjną, może ona zostać zawarta na czas 
określony. Czas trwania Umowy określa Podsumowanie 
Warunków Umowy.’ 

 
§ 16 Przedłużenie Umowy 

1. Umowa na czas oznaczony wraz z upływem okresu na 
jaki została zawarta ulega automatycznemu 
przedłużeniu na czas nieoznaczony.  

2. Abonent może sprzeciwić się przedłużeniu Umowy 
składając oświadczenie Operatorowi w formie 
pisemnej lub dokumentowej – osobiście w Biurze 
Obsługi Abonenta, listownie wysyłając na adres Biura 



Obsługi Abonenta, lub za pośrednictwem poczty 
elektronicznej na adres Operatora wskazany w 
Umowie, w najpóźniej w terminie 7 dni przed końcem 
obowiązywania Umowy.  

3. Po automatycznym przedłużeniu Umowy Abonent 
może ją wypowiedzieć w każdym czasie z 
zachowaniem miesięcznego okresu wypowiedzenia.  

4. Przed automatycznym przedłużeniem Umowy 
Operator doręcza Abonentowi na trwałym nośniku, 
nie później niż na 30 dni przed upływem okresu, na 
jaki Umowa została zawarta, jasne i zrozumiałe 
informacje o automatycznym przedłużeniu Umowy i 
wynikającej z niego zmianie warunków świadczenia 
Usług, sposobach rozwiązania Umowy, a także o 
najkorzystniejszych oferowanych przez siebie 
pakietach taryfowych, dotyczących usługi objętej 
Umową.  
 

§ 17 Sposoby zakończenia Umowy 
1. Operator oraz Abonent mają prawo rozwiązać Umowę 

w każdym czasie z zachowaniem 30 dniowego okresu 
wypowiedzenia, z zastrzeżeniem że w przypadku 
wypowiedzenia Umowy przez Abonenta lub z winy 
Abonenta przed upływem okresu na jaki została 
zawarta Abonent będzie zobowiązany do zapłaty 
odszkodowania, o którym mowa w § 18 Umowy. 

2. Abonent może rozwiązać Umowę ze skutkiem 
natychmiastowym bez zachowania okresu 



wypowiedzenia jeżeli: 
a. Abonent nie akceptuje przedstawionego mu przez 

Operatora kosztu wykonania Przyłącza w związku z 
koniecznością zastosowania szczególnych rozwiązań 
technicznych, 

b. z winy Operatora - w przypadku nieświadczenia lub 
nienależytego świadczenia Usług przez Operatora, to 
jest w przypadku występowania znaczących, stałych lub 
częstych rozbieżności między rzeczywistym 
wykonaniem usług, z wyłączeniem Usługi internetu, a 
warunkami określonymi w Umowie. Uprawnienie to 
przysługuje po wyczerpaniu drogi postępowania 
reklamacyjnego i nie wpływa na uprawnienia Abonenta 
do dochodzenia roszczeń z nienależytego wykonania 
Umowy; przypadku, gdy Abonent zawarł umowę o 
świadczenie usług obejmującą usługę dostępu do 
internetu lub usługę telefonii oraz inną usługę, prawo 
wypowiedzenia Umowy ze względu na niewykonanie 
lub nienależyte wykonanie Umowy obejmuje wszystkie 
usługi objęte Umową; 

c. Operator wprowadził zmiany warunków Umowy, w 
tym określonych w Podsumowaniu Warunków Umowy, 
Regulaminie lub Cenniku i Abonent ich nie akceptuje; 

d. w przypadku zmiany dostawcy usługi dostępu do 
Internetu, lub zmiany dostawcy telefonii z 
przeniesieniem numeru – jednak Abonent jest wówczas 
zobowiązany do uiszczenia opłaty za okres 
wypowiedzenia, w wysokości nie wyższej niż opłata 



abonamentowa za jeden okres rozliczeniowy, oraz 
zapłaty odszkodowania za wypowiedzenie Umowy 
przed upływem okresu na jaki została zawarta, o 
którym mowa w § 18 Regulaminu. 

3. Operator może rozwiązać Umowę Abonencką ze 
skutkiem natychmiastowym bez zachowania okresu 
wypowiedzenia: z winy Abonenta –  
a. w razie naruszenia przez Abonenta postanowień 

Umowy (w tym także zawartych w Podsumowaniu 
Warunków Umowy, Regulaminie i Cenniku), w 
szczególności korzystania z Usług niezgodnie z 
Regulaminem lub Umową Abonencką, niszczenia 
Przyłącza lub Sieci, usuwania blokad i zabezpieczeń 
Operatora lub udostępniania Przyłącza i/lub Usług 
stacjonarnych objętych Umową osobom trzecim 
poza Lokalem, a także używania jakichkolwiek 
urządzeń i/lub oprogramowania zakłócającego 
prawidłowe funkcjonowanie Sieci – po uprzednim 
wezwaniu Abonenta do zaniechania naruszeń i 
usunięcia ich skutków i bezskutecznym upływie 
udzielonego mu dodatkowego 7 dniowego terminu; 

b. z winy Abonenta  - w razie opóźnienia Abonenta z 
zapłatą należności i wyczerpaniu procedury 
ograniczenia i zawieszenia Usługi, o której mowa w 
ust. 4 poniżej; 

c. z winy Abonenta  - w razie utraty Tytułu prawnego 
do Lokalu przez Abonenta lub cofnięcia zgody 
udzielonej przez osobę, której przysługuje Tytuł 



prawny do Lokalu; 
d. jeśli świadczenie Usług określonych w Umowie jest 

niemożliwe ze względów technicznych; 
5. Jeśli Abonent opóźnia się z zapłatą za świadczoną 

usługę wówczas: 
a) Operator informuje Abonenta o zamiarze 

ograniczenia świadczenia Usługi, jeśli Abonent nie 
zapłaci należności w terminie 7 dni od doręczenia 
powiadomienia; 

b) Po bezskutecznym upływie terminu, o którym 
mowa w pkt a powyżej Operator może ograniczyć 
świadczenie Usługi w ten sposób, że blokuje 
możliwość inicjowania połączeń głosowych, a także 
blokuje możliwość korzystania z transmisji danych 
(nie dotyczy to inicjowania połączeń na numery 
alarmowe); Operator nie ogranicza Usługi jeśli jest to 
technicznie niewykonalne lub ekonomicznie 
niezasadne; 

c) Jeśli w terminie 7 dni od ograniczenia albo 
wystąpienia przyczyny braku możliwości 
ograniczenia Usługi, o której mowa w pkt b powyżej 
Abonent nie zapłacił zaległych należności Operator 
powiadamia Abonenta o zamiarze zawieszenia 
świadczenia Usługi; 

d) Jeśli w terminie 3 dni od dnia doręczenia 
powiadomienia, o którym mowa w pkt c powyżej 
Abonent nie zapłaci zaległych należności, wówczas 
Operator może zawiesić świadczenie Usługi, co 



skutkuje brakiem możliwości korzystania przez 
Abonenta z Usługi (za wyjątkiem połączeń na 
numery alarmowe); 

e) Jeśli w terminie 7 dni od dnia zawieszenia Usługi 
Abonent nie zapłaci zaległych należności Operator 
powiadamia Abonenta o zamiarze wypowiedzenia 
Umowy z winy Abonenta po upływie 7 dni od dnia 
doręczenia powiadomienia, jeśli Abonent nie zapłaci 
w tym czasie zaległych należności; 

f) Jeśli Abonent uporczywie opóźnia się z zapłatą za 
świadczone usługi Operator powiadamia Abonenta o 
zamiarze zawieszenia Usługi i może Usługę zawiesić 
jeśli Abonent nie zapłaci zaległych należności w 
terminie 14 dni od dnia doręczenia powiadomienia. 

Powiadomienia, o których mowa w niniejszym ustępie 
doręcza się na trwałym nośniku na wskazany przez 
Abonenta adres korespondencyjny, adres poczty 
elektronicznej lub adres innego środka komunikacji 
elektronicznej, jeśli Operator umożliwia korzystanie z 
takiego środka. Operator wznawia świadczenie 
ograniczonej lub zawieszonej Usługi w terminie 3 dni 
od dnia zapłaty zaległych należności.  

6. Oświadczenie o odstąpieniu od Umowy, jej 
rozwiązaniu lub wypowiedzeniu składane przez 
Abonenta wymaga formy pisemnej lub 
dokumentowej. Abonent może złożyć oświadczenie 
osobiście w Biurze Obsługi Abonenta, listownie 
wysyłając na adres Biura Obsługi Abonenta, lub za 



pośrednictwem poczty elektronicznej na adres 
Operatora wskazany w Umowie. W przypadku 
złożenia przez Abonenta oświadczenia w formie 
dokumentowej Operator ma obowiązek: 
a) niezwłocznie, lecz nie później niż w ciągu jednego 

dnia roboczego od chwili otrzymania tego 
oświadczenia, zawiadomić Abonenta o jego 
otrzymaniu, przez wysłanie SMS lub wykonanie 
połączenia telefonicznego lub wysłanie wiadomości 
e-mail na adres wskazany przez Abonenta do 
kontaktu w Umowie; 

b)  w terminie 14 dni od dnia złożenia tego 
oświadczenia potwierdzić Abonentowi na trwałym 
nośniku przyjęcie oświadczenia, wskazując nazwę 
usługi będącej przedmiotem wypowiedzenia lub 
odstąpienia, dzień otrzymania oświadczenia i dzień 
rozwiązania lub odstąpienia od Umowy 

7. Z dniem rozwiązania Umowy Operator zaprzestaje 
świadczenia Usługi oraz uprawniony jest do żądania 
zwrotu udostępnionej Karty Dostępu Warunkowego 
na zasadach wskazanych w § 13 ust. 4 Regulaminu i – 
jeśli ma to zastosowanie – zapłaty odszkodowania, o 
którym mowa w § 18 Regulaminu. Rozwiązanie 
Umowy Abonenckiej lub jej wygaśnięcie nie zwalnia 
Abonenta z obowiązku uiszczenia na rzecz Operatora 
wszelkich opłat należnych za okres obowiązywania 
Umowy. 

8. Umowa Abonencka wygasa wskutek: 



1)   śmierci Abonenta, 
2)   wykreślenia Abonenta niebędącego osobą fizyczną z 

właściwego    rejestru lub ewidencji, 
 
§ 18  Odszkodowanie za wypowiedzenie umowy przed 
upływem okresu na jaki została zawarta; Urządzenie 

końcowe zakupione w ramach Umowy 
1. Operator może dochodzić odszkodowania w 

przypadku, gdy Umowa została wypowiedziana przez 
Abonenta lub przez Operatora z winy Abonenta przed 
upływem okresu na jaki została zawarta. 
Odszkodowanie nie może przekroczyć: 
a) z tytułu usługi telekomunikacyjnej – sumy części 

opłaty abonamentowej stanowiącej opłatę za 
Usługę, które Abonent jest obowiązany uiścić do 
czasu zakończenia obowiązywania Umowy; 

b) z tytułu sprzedanego w ramach Umowy 
Urządzenia końcowego – sumy części opłaty 
abonamentowej stanowiącej opłatę za to 
Urządzenie, które Abonent jest obowiązany uiścić do 
czasu zakończenia obowiązywania Umowy. 

2. Jeżeli Abonent, korzystając z uprawnienia do 
wypowiedzenia od Umowy w przypadku braku 
akceptacji jednostronnie wprowadzonych przez 
Operatora zmian warunków Umowy na czas 
określony, lub  w przypadku stałych lub częstych 
rozbieżności między rzeczywistym wykonaniem Usługi 
a warunkami określonymi w Umowie, decyduje się 



zachować Urządzenie końcowe zakupione w ramach 
Umowy, Operator może żądać od Abonenta: 
a) odszkodowania w wysokości sumy części opłaty 

abonamentowej lub innej okresowej opłaty 
stanowiącej opłatę za Usługę, które Abonent jest 
obowiązany uiścić do czasu zakończenia 
obowiązywania Umowy, albo 

b) odszkodowania, w wysokości sumy części opłaty 
abonamentowej stanowiącej opłatę za to 
Urządzenie, które Abonent jest obowiązany uiścić do 
czasu zakończenia obowiązywania Umowy, 

w zależności od tego, które z tych odszkodowań jest 
niższe. Operator rozkłada na raty odszkodowanie, przy 
czym liczba rat w cyklu miesięcznym nie może być 
mniejsza niż liczba pozostałych okresów 
rozliczeniowych wynikających z wypowiadanej 
Umowy. Jeśli Abonent nie zdecyduje się zachować 
Urządzenia końcowego zakupionego w ramach 
Umowy, Abonent ma obowiązek zwrócić Urządzenie 
do BOA, na własny koszt.  

3.  Operator bezpłatnie usuwa wszelkie ograniczenia w 
zakresie korzystania z Urządzenia końcowego 
zakupionego w ramach Umowy, o ile zostały one 
wprowadzone przez Operatora lub na jego zlecenie, w 
przypadku: 
a) upływu okresu, na jaki została zawarta umowa o 

świadczenie usług komunikacji elektronicznej, w 
ramach której sprzedano urządzenie; 



b) zapłaty odszkodowania, o którym mowa w ust. 1 
powyżej; 

c) zapłaty odszkodowania, o którym mowa w ust. 2 
powyżej. 

Rozdział IV  
Opłaty 

§19. 
1. Okresem rozliczeniowym jest jeden miesiąc 

kalendarzowy. 
2. Wysokość Opłaty Abonamentowej i innych Opłat 

związanych ze świadczeniem usług określona jest w 
aktualnym Cenniku. 

3. Cennik jest podawany przez Operatora do publicznej 
wiadomości oraz jest dostarczany nieodpłatnie 
Abonentowi wraz z Umową Abonencką, a także na 
każde jego żądanie. Informacje o Cenniku dostępne są 
w BOK Operatora a także na stronie internetowej 
Operatora.  

4. Abonent jest zobowiązany do terminowego uiszczenia 
wszystkich opłat przewidzianych Umową Abonencką, 
Regulaminem i Cennikiem. W przypadku opóźnienia w 
uiszczeniu Opłat Operator może naliczać odsetki 
ustawowe.  

5. W przypadku powstania zaległości w regulowaniu 
Opłat, bieżące wpłaty Abonenta będą zaliczane 
najpierw na poczet odsetek, opłat zaległych a 
następnie na poczet bieżących należności. 

6. W przypadku Usługi internetu i Usługi telefonii 



(zarówno stacjonarnych jak i mobilnych) Operator 
dostarcza Abonentowi nieodpłatnie z każdym 
rachunkiem podstawowy wykaz wykonanych Usług 
zawierający informację o zrealizowanych płatnych 
Usługach, z podaniem dla każdego typu usług liczby 
jednostek rozliczeniowych odpowiadającej wartości 
Usług zrealizowanych przez Abonenta. 

7. W przypadku Usługi telefonii (zarówno stacjonarnej 
jak i mobilnej), na żądanie Abonenta, Operator 
dostarcza szczegółowy wykaz wykonanych Usług, za 
który może być pobierana opłata. Szczegółowy wykaz 
wykonanych Usług telefonii zawiera informacje o 
zrealizowanych płatnych Usługach, z podaniem, dla 
każdej Usługi: numeru wywoływanego, daty oraz 
godziny rozpoczęcia realizacji Usługi, czasu jej trwania 
oraz wysokości opłaty za Usługę z wyszczególnieniem 
ceny brutto i netto. Operator dostarcza szczegółowy 
wykaz wykonanych Usług telefonii wraz z fakturą 
wystawioną za okres rozliczeniowy, którego dotyczy ten 
wykaz począwszy od odpowiednio bieżącego okresu 
rozliczeniowego albo miesiąca, w którym Abonent 
złożył pisemne żądanie, do końca okresu 
rozliczeniowego albo miesiąca, w czasie którego 
upływa uzgodniony z Abonentem termin zaprzestania 
dostarczania tego wykazu. Ponadto na żądanie 
Abonenta Operator dostarcza szczegółowy wykaz 
wykonanych Usług telefonii obejmujący okresy 
rozliczeniowe poprzedzające nie więcej niż 12 miesięcy 



okres rozliczeniowy, w którym Abonent złożył żądanie. 
Szczegółowy wykaz wykonanych Usług telefonii 
Operator dostarcza w terminie 14 dni od dnia złożenia 
żądania przez Abonenta. 

8. W przypadku Usług rozliczanych w oparciu o czas albo 
ilość wykorzystanych danych lub jednostek 
taryfikacyjnych, Operator umożliwia Abonentowi 
monitorowanie oraz kontrolowanie wykorzystania tych 
usług – informację taką Abonent może uzyskać 
telefonicznie, pod nr: 858789004 lub online logując się 
na swoje konto abonenckie w eBOA.  

9. W razie rozwiązania Umowy Abonenckiej ponowne 
podłączenie może nastąpić po podpisaniu nowej 
Umowy, wpłacie zaległej kwoty i wniesieniu opłat 
aktywacyjnych zgodnych z Cennikiem. 

10. Dokonywanie przez Abonenta na rzecz Operatora 
opłat z tytułu Umowy nie zwalnia Abonenta z 
obowiązku wnoszenia Opłat za posiadanie i używanie 
odbiorników radiofonicznych i telewizyjnych zgodnie z 
obowiązującymi przepisami.  

 
Rozdział V 

Tryb postępowania reklamacyjnego   
§ 20.  

1. Abonent może składać reklamacje z tytułu 
niedotrzymania z winy Operatora terminu rozpoczęcia 
świadczenia Usług, niewykonania lub nienależytego 
wykonania Usług bądź nieprawidłowego obliczenia 



należności za Usługi lub usługi fakultatywnego 
obciążenia rachunku: 

a. w formie pisemnej w BOA lub za pośrednictwem 
poczty,  

b. drogą elektroniczną, w tym na adres e-mail 
Operatora wskazany w Umowie, a także za pomocą 
formularza udostępnianego na stronie www, 

c. telefonicznie, 
d. ustnie do protokołu w BOA. 

2. W przypadku złożenia reklamacji pisemnie w BOA lub 
ustnie upoważniona osoba reprezentująca Operatora 
przyjmująca reklamację jest obowiązana niezwłocznie 
potwierdzić jej  złożenie, zaś w przypadku reklamacji 
złożonej ustnie do protokołu wydać kopię protokołu, 
która stanowi potwierdzenie złożenia reklamacji. 

3. W przypadku złożenia reklamacji telefonicznie lub 
drogą elektroniczną, Operator jest obowiązany 
potwierdzić złożenie reklamacji w terminie 14 dni od 
dnia jej złożenia, zaś w przypadku reklamacji w formie 
pisemnej, która  została wysłana przesyłką pocztową 
lub kurierską – w terminie 14 dni od dnia jej 
doręczenia Operatorowi. 

4. Potwierdzenie złożenia reklamacji wskazuje dzień 
złożenia reklamacji nazwę, adres oraz numer telefonu 
Operatora i jest przekazywane Abonentowi na 
trwałym nośniku. 



5. Reklamacja może być złożona w terminie 12 miesięcy 
od ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w którym 
zakończyła się przerwa w świadczeniu Usług, lub od 
dnia, w którym Usługa została nienależycie wykonana 
lub miała być wykonana, lub od dnia doręczenia 
faktury zawierającej nieprawidłowe obliczenie 
należności z tytułu świadczenia Usług lub usług 
fakultatywnego obciążenia rachunku. Reklamację 
złożoną po upływie tych terminów pozostawia się bez 
rozpoznania. 

6. Osoba dokonująca zgłoszenia reklamacji powinna w 
niej zawrzeć: 

a)    imię i nazwisko albo nazwę oraz adres 
zamieszkania albo siedziby Abonenta; 

b)    określenie przedmiotu reklamacji oraz 
reklamowanego okresu; 

c)    przedstawienie okoliczności uzasadniających 
reklamację; 

d)    przydzielony reklamującemu numer, którego 
dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany 
reklamującemu przez Operatora lub adres miejsca 
zakończenia Sieci; 

e)    datę zawarcia Umowy i określony w niej termin 
rozpoczęcia świadczenia Usług - w przypadku 
reklamacji, dotyczącej terminu rozpoczęcia 
świadczenia Usług 



f)     wysokość kwoty odszkodowania lub innej 
należności - w przypadku gdy reklamujący żąda ich 
wypłaty; 

g)    numer konta bankowego lub adres właściwy do 
wypłaty odszkodowania lub innej należności albo 
wniosek o ich zaliczenie na poczet przyszłych 
płatności; 

h)    sposób, w jaki ma zostać przekazana odpowiedź 
na reklamację;  

i)     podpis reklamującego - w przypadku reklamacji 
złożonej w formie pisemnej. 

7. W przypadku gdy reklamacja nie zawiera elementu 
lub elementów określonych w ust. 6 Operator, o ile 
uzna, że jest to konieczne do prawidłowego 
rozpatrzenia reklamacji, wzywa Abonenta do 
uzupełnienia braków w terminie 7 dni od dnia 
otrzymania wezwania, wskazując elementy 
wymagające uzupełnienia, z pouczeniem, że 
nieuzupełnienie reklamacji spowoduje pozostawienie 
reklamacji bez rozpoznania. Wezwanie do 
uzupełnienia braków przekazywane jest Abonentowi 
w sposób wskazany w ust. 13 poniżej. 

8. Po bezskutecznym upływie wyznaczonego zgodnie z 
ust. 7 terminu reklamację pozostawia się bez 
rozpoznania. Reklamacja uzupełniona w terminie 
wywołuje skutki od dnia jej złożenia. 



9. Złożenie reklamacji nie zwalnia z obowiązku uiszczania 
Opłat za korzystanie z Usług za okresy nie objęte 
reklamacją. 

10. Operator przy załatwianiu reklamacji obowiązany jest 
rozpatrzyć wyczerpująco wszelkie okoliczności, a w 
szczególności: 

a)    dokumenty i inne dowody przedstawione przez 
osobę reklamującą lub będące w posiadaniu 
Operatora 

b)    wyniki postępowania wyjaśniającego, 
przeprowadzonego przez właściwe służby techniczne 
Operatora 

c)    badania techniczne i obserwacje urządzeń, w 
sposób przewidziany dla danego rodzaju Usług 

11. Operator w terminie 30 dni od złożenia reklamacji  
udziela odpowiedzi na reklamację. Odpowiedź na 
reklamację powinna zawierać: 

a)    nazwę i dane kontaktowe  Operatora ; 

b)     informację o dniu złożenia reklamacji; 

c)    rozstrzygnięcie o uznaniu lub odmowie uznania 
reklamacji; 

d)    w przypadku przyznania odszkodowania lub innej 
należności - określenie wysokości kwoty i terminu 
jego wypłaty, który to termin nie może być dłuższy 



niż 30 dni od dnia uwzględnienia reklamacji, albo 
informacji, że kwota zostanie zaliczona na poczet 
przyszłych należności; 

e)    w przypadku przyznania zwrotu należności 
wynikającej z tytułu usługi fakultatywnego 
obciążenia rachunku - określenie wysokości kwoty i 
terminu jej  wypłaty, który to termin nie może być 
dłuższy niż 30 dni od dnia uwzględnienia reklamacji, 
albo informacji, że kwota zostanie zaliczona na 
poczet przyszłych należności; 

f)     pouczenie o wyczerpaniu drogi postępowania 
reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczeń w 
postępowaniu sądowym, a dodatkowo, w przypadku 
gdy reklamującym jest konsument w rozumieniu 
przepisów Kodeksu Cywilnego, o prawie 
dochodzenia roszczeń w postępowaniu w sprawie 
pozasądowego rozwiązywania sporów 
konsumenckich przed Prezesem UKE. 

W przypadku odmowy uznania reklamacji w całości 
lub części odpowiedź na reklamację powinna 
dodatkowo zawierać uzasadnienie faktyczne i prawne. 

12. Jeżeli Operator nie rozpatrzył reklamacji w terminie 
30 dni od dnia jej złożenia uważa się, że uznał żądanie 
określone w reklamacji za uzasadnione. Przez 
rozpatrzenie reklamacji rozumie się wysłanie przez 
upływem tego terminu odpowiedzi zawierającej 



informacje o uwzględnieniu lub nieuwzględnieniu 
reklamacji wraz z uzasadnieniem. 

13. Operator przekazuje Abonentowi  odpowiedź na 
reklamację w sposób wskazany w reklamacji. Jeśli 
Abonent nie wskazał w reklamacji sposobu, w jaki ma 
zostać przekazana odpowiedź na reklamację, 
Operator przekazuje ją Abonentowi w sposób 
wskazany w Umowie, lub w sposób wskazany przez 
Abonenta w trakcie trwania Umowy, lub w sposób, w 
jaki została złożona reklamacja.  

14. W przypadku, kiedy przedmiotem reklamacji jest 
niewykonanie lub nienależyte wykonanie Usługi lub 
nieprawidłowe obliczenie należności z tytułu 
świadczonej Usługi, wraz z wniesieniem reklamacji 
obowiązek zapłaty kwestionowanej kwoty zostaje 
zawieszony do czasu rozpatrzenia reklamacji. 

15. W przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji, 
kwestionowana kwota powinna być zapłacona w 
terminie 14 dni od daty doręczenia Abonentowi 
odpowiedzi na reklamację. 

16. Po wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego 
Abonent ma prawo skierować sprawę na drogę 
postępowania przed sądem powszechnym a w 
przypadku, gdy reklamujący jest osobą fizyczną, która 
zawarła Umowę w celu niezwiązanym bezpośrednio z 
jej działalnością gospodarczą lub zawodową, ma także 
prawo dochodzenia roszczeń w drodze postępowania 



w sprawie pozasądowego rozwiązywania sporów 
konsumenckich prowadzonego przez Prezesa UKE. 

17. Postępowanie w sprawie pozasądowego 
rozwiązywania sporów konsumenckich prowadzi 
Prezes UKE, na wniosek Abonenta będącego 
konsumentem, złożony w postaci papierowej lub 
elektronicznej, lub z urzędu – gdy wymaga tego 
interes konsumenta. Wniosek o wszczęcie 
postępowania zawiera co najmniej oznaczenie stron, 
dokładnie określone żądanie, wniosek o 
przedstawienie przez Prezesa UKE stronom propozycji 
rozwiązania sporu, oraz  podpis wnioskodawcy. Do 
wniosku dołącza się uzasadnienie żądania oraz kopie 
posiadanych dokumentów potwierdzających 
informacje przedstawione we wniosku. 

 
Rozdział VI    

Zakres obsługi serwisowej. Odpowiedzialność. Zasady 
wypłaty odszkodowania.  

§21. 
1. W czasie trwania Umowy Operator zapewni 

Abonentowi obsługę serwisową polegającą na: 
a. nadzorze nad stanem technicznym Sieci mającym na 

celu zagwarantowanie ciągłego zasilania wszystkich 
aktywnych Gniazd Abonenckich urządzeń końcowych w 
sygnał telekomunikacyjny, 

b. okresowych przeglądach i regulacjach wszystkich 
elementów sieci, 



c. podejmowaniu działań zmierzających do 
zabezpieczenia Sieci przed ingerencją osób 
niepowołanych.  

d. asyście technicznej obejmującej udzielanie informacji 
dotyczących konfiguracji, instalacji Modemu 
kablowego/STB Abonenta. 

e. dokonywania w Lokalu czynności związanych z 
konfiguracją lub instalacją Modemu kablowego / STB. 

2. Abonent może zgłaszać  złą jakość usług  oraz zasięgać 
informacji na temat usług osobiście w BOK Operatora 
lub telefonicznie, za pośrednictwem poczty 
elektronicznej, a także korzystając ze strony 
internetowej Operatora. 

3. O nieprawidłowym działaniu Przyłącza Abonent 
informuje BOK Operatora. Jeżeli nieprawidłowe 
funkcjonowanie  Przyłącza jest następstwem tkwiącej w 
nim wady, w chwili jego montażu lub następstwem 
normalnego zużycia w trakcie prawidłowej eksploatacji, 
Operator zobowiązany jest do bezpłatnej naprawy lub 
wymiany wadliwego Przyłącza. 

4. W przypadku uszkodzenia Przyłącza przez Abonenta,  
Operator ma prawo obciążyć Abonenta wszelkimi 
kosztami związanymi z naprawą Przyłącza. Wysokość 
opłat określa Cennik, zaś w przypadku opłat 
niestandardowych Operator poinformuje Abonenta o 
ich wysokości przed przystąpieniem do naprawy.  

5. Usunięcie Usterki powinno nastąpić w możliwie 
najszybszym terminie i według kolejności zgłoszenia.’ 



6. Operator nie odpowiada za usterki lub Awarie 
spowodowane złym stanem technicznym Terminali. Za 
usunięcie awarii wywołanej z winy abonenta, w tym w 
szczególności w skutek wadliwości lub 
nieprawidłowego funkcjonowania urządzenia 
końcowego Abonenta Operator może pobierać opłatę 
określoną w Cenniku.  

7. Operator naprawi lub wymieni Modem kablowy/STB: 
a. nieodpłatnie, w przypadku ujawnienia się w trakcie 

eksploatacji ukrytych wad, wynikających z przyczyn 
tkwiących w Modemie lub STB, 

b. odpłatnie, w przypadku utraty Modemu/STB  lub 
uszkodzeń będących następstwem używania ich 
niezgodnie z Umową Abonencką, Regulaminem, 
instrukcją lub ich przeznaczeniem. 

8. Wymiana Modemu/STB nastąpi po dostarczeniu przez 
Abonenta do BOK urządzenia wadliwego, 
uszkodzonego lub zniszczonego. W przypadku naprawy 
lub wymiany STB posiadającego funkcję nagrywania, 
utracie mogą ulec nagrane treści, za co Operator nie 
ponosi odpowiedzialności. 

9. Abonent może uzyskać informację o obowiązujących 
cenach i kosztach usług serwisowych z Cennika 
dostępnego na stronie internetowej Operatora, a 
także poprzez kontakt telefoniczny z BOK. 
 

§22. 
1. Operator ponosi odpowiedzialność z tytułu 



niewykonania lub nienależytego wykonania usług  
a. gdy nie został osiągnięty określony w Umowie 

poziom jakości Usługi,  
b. stałych lub regularnie powtarzających się istotnych 

rozbieżności pomiędzy faktycznym wykonaniem 
Usług internetowych pod względem prędkości lub 
innych parametrów jakości Usług, a deklarowanym 
przez Operatora w Umowie, w przypadku gdy 
odnośne fakty zostały ustalone przy pomocy 
mechanizmu monitorowania certyfikowanego przez 
Prezesa UKE, 

c. braku reakcji Operatora na naruszenie 
bezpieczeństwa, zagrożenie lub lukę w systemie 
bezpieczeństwa Sieci lub Usług, 

na zasadach określonych w Umowie, Regulaminie oraz 
właściwych przepisów prawa, w szczególności Prawie 
Komunikacji Elektronicznej oraz Kodeksie cywilnym. 

2. Operator nie ponosi odpowiedzialności za przerwy w 
świadczeniu usług telekomunikacyjnych lub ich 
nienależytą jakość wynikające z: 

a. przyczyn leżących poza Siecią, a w szczególności z 
powodu braku zasilania w energię elektryczną Lokalu, 

b. przyczyn niezależnych od Operatora takich jak: siła 
wyższa, działalność osób trzecich za które Operator nie 
odpowiada i na które Operator nie ma wpływu, 

c. nielegalnego lub niezgodnego z Umową lub 
Regulaminem korzystania przez Abonenta z Sieci, 

d. zaprzestania rozpowszechniania programów przez 



nadawców. 
3. Operator nie ponosi odpowiedzialności za: 
a. szkody wyrządzone przez Abonenta osobom trzecim 

w związku z korzystaniem z usługi dostępu do 
Internetu, 

b. usterki i wady Terminali. Operator nie dokonuje ich 
napraw, regulacji lub adaptacji, 

c. inne zakłócenia w świadczeniu usług wynikające z 
działania lub zaniechania Abonenta, 

d. płatności elektroniczne dokonywane przez Abonenta 
za pośrednictwem Sieci, 

e. treść i formę informacji otrzymywanych, 
gromadzonych i przekazywanych przez Abonenta za 
pośrednictwem Sieci. 

 
§23. 

1. Za każdy dzień niewykonania lub nienależytego 
wykonania Usługi, o którym mowa w § 22 ust, 1 
Regulaminy Abonentowi przysługuje zwrot 1/30 opłaty 
abonamentowej za świadczenie tej usługi. 

2. W sytuacjach określonych w ust. 1  Abonentowi 
przysługuje dodatkowo odszkodowanie w wysokości 
1/15 opłaty abonamentowej za każdy dzień przerwy. 

3. Z tytułu niedotrzymania, z winy Operatora, terminu 
rozpoczęcia świadczenia Usługi określonej w Umowie 
Abonentowi przysługuje odszkodowanie w wysokości 
1/30 miesięcznej Opłaty Abonamentowej 
obowiązującej w miesiącu, w którym Usługa miała być 



świadczona, za każdy dzień zwłoki.  
4. Kwoty, o których mowa w ust. 1 - 3  zaliczane są na 

poczet przyszłych należności lub wypłacane są w 
terminie 14 dni od dnia pozytywnego rozpatrzenia 
reklamacji i lub przekazywane są na konto bankowe 
wskazane przez Abonenta. 

5. Do okresu, za który obniża się abonament oraz za 
który Abonentowi przysługuje odszkodowanie, nie 
wlicza się czasu, w którym usunięcie Awarii nie było 
możliwe z przyczyn leżących po stronie Abonenta. 

6. Obniżenie abonamentu oraz wypłata odszkodowania 
następuje na podstawie reklamacji złożonej przez 
Abonenta w trybie określonym w Rozdziale V 
Regulaminu. 

7. Zapisy ust. 1-6 nie wykluczają możliwości dochodzenia 
przez Abonenta roszczeń na podstawie Kodeksu 
cywilnego. 
 

Rozdział VII 
 Udogodnienia dla osób z niepełnosprawnościami  i 

wymagania dostępności  
§24 

1. Operator zapewnia następujące udogodnienia dla 
osób z niepełnosprawnościami:  
a) przystosowanie BOK do obsługi osób z 

niepełnosprawnością narządu ruchu;  
b) zapewnienie w BOK stanowiska obsługi, które jest 

wyposażone w urządzenia umożliwiające 



komunikację z osobami z niepełnosprawnością 
narządu wzroku (niewidomą albo słabowidzącą) 
albo narządu słuchu albo narządu mowy 
(niesłyszącą albo niemówiącą);  

c) zapewnienie obsługi osób z niepełnosprawnością 
narządu słuchu albo narządu mowy (niesłyszącymi 
albo niemówiącymi) z wykorzystaniem komunikacji 
audiowizualnej z tłumaczem polskiego języka 
migowego w czasie rzeczywistym, od poniedziałku 
do piątku, w godzinach pracy, z wyłączeniem dni 
ustawowo wolnych od pracy. 

d) doręczenie, na wniosek osoby z 
niepełnosprawnością narządu wzroku, na trwałym 
nośniku, dokumentów Umowy, faktury i 
podstawowego wykazu wykonanych Usług na 
wskazany we wniosku adres korespondencyjny lub 
adres poczty elektronicznej, w sposób nadający się 
do odczytu maszynowego w formie dostępnej 
cyfrowo dla wnioskodawcy, albo na papierze z 
krojem i rozmiarem czcionki wskazanymi przez 
wnioskodawcę. 

2. Aktualne informacje o udogodnieniach dla osób z 
niepełnosprawnościami dostępne są na stronie 
internetowej Operatora, oraz telefoniczne w BOK. 

3. Usługa spełnia wymagania dostępności w rozumieniu 
ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu 
spełniania wymagań dostępności niektórych 



produktów i usług przez podmioty gospodarcze 
poprzez : 
a) zapewnienie, że Urządzenia dostępowe 

udostępniane Abonentowi na potrzeby świadczenia 
Usług spełniają wymagania dostępności; 

b) udzielanie informacji o Usługach w sposób 
wskazany w ust. 1 lit d powyżej;  

c) zapewnienie  jednolitości strony internetowej 
Operatora przez zapewnienie jej postrzegalności, 
funkcjonalności, zrozumiałości i kompatybilności; 

d) w zakresie usług telewizji – zapewnienie 
postrzegalności, funkcjonalności, zrozumiałości i 
kompatybilności elektronicznych przewodników po 
programach oraz przekazywanie udogodnień dla 
osób z niepełnosprawnościami w rozumieniu art. 4 
pkt 28 ustawy z dnia 29 grudnia 1992 r. o radiofonii i 
telewizji dostarczanych przez dostawcę 
audiowizualnych usług medialnych – to jest napisów 
dla osób niesłyszących lub audiodeskrypcji, a także 
tłumaczenia na język migowy, z zapewnieniem 
jakości umożliwiającej ich właściwe wyświetlanie, 
zsynchronizowanie z dźwiękiem i obrazem oraz 
sterowanie nimi przez Abonenta. 

 
 

Rozdział VIII 
Sposoby identyfikacji Abonenta 

§25.  



1. Abonent może złożyć Operatorowi oświadczenie 
dotyczące zmiany Umowy w zakresie: rodzaju 
świadczonych usług, okresu  na jaki została zawarta 
Umowa, pakietów (jeżeli na świadczone usługi 
obowiązują różne pakiety), sposobu składania 
zamówień na pakiety, dodatkowych opcji usługi, za 
pomocą następujących środków porozumiewania się 
na odległość: listem poleconym, telefonicznie, faxem 
lub za pomocą poczty elektronicznej. 

2. Oświadczenie złożone za pomocą środków 
porozumiewania się na odległość może zostać 
dokonane, jeżeli Abonent zostanie jednoznacznie 
zidentyfikowany przez Operatora. 

3. Sposobem jednoznacznej identyfikacji Abonenta w 
przypadku: 

a. oświadczenia przesłanego przez Abonenta za pomocą 
listu poleconego lub  faxu jest stwierdzenie 
zgodności podpisu złożonego na wyżej wymienionym 
oświadczeniu z  podpisem złożonym przez Abonenta 
na Umowie, 

b. oświadczenia złożonego telefonicznie lub za pomocą 
poczty elektronicznej jest podanie przez  Abonenta 
wskazanego w Umowie adresu korespondencyjnego i 
nr telefonu kontaktowego oraz numeru PESEL 
Abonenta będącego osobą fizyczną lub numeru NIP w 
przypadku firmy, 

 
Postanowienia końcowe 



§26. 
1. W trakcie trwania Umowy Abonenckiej Abonent 

obowiązany jest do  powiadomienia Operatora o każdej 
zmianie adresu lub innych danych identyfikujących 
Abonenta zawartych w Umowie. Do czasu 
powiadomienia o takiej zmianie, wszelka 
korespondencja, kierowana przez Operatora do 
Abonenta, będzie wysyłana na dotychczasowy adres. 

2. Za zgodą Abonenta Operator może przesłać na adres, 
wskazany przez Abonenta jako właściwy do 
korespondencji, wszelkie informacje dotyczące 
świadczonych przez Operatora usług, a w szczególności 
materiały związane z prowadzonymi przez Operatora 
akcjami promocyjnymi. 

3. Przy wykonywaniu swoich obowiązków wynikających z 
Umowy Abonenckiej Operator może współpracować z 
osobami trzecimi, w szczególności powierzać 
wykonywanie Umowy Abonenckiej innym operatorom, 
na co Abonent wyraża zgodę. 

4.  Abonent nie może bez zgody  Operatora przekazać 
praw i obowiązków wynikających z Umowy 
Abonenckiej na inną osobę. 

5. Operator zastrzega sobie prawo do rejestrowania 
rozmów telefonicznych prowadzonych przez Abonenta 
z pracownikami Biura Obsługi Klienta w celu utrwalenia 
jego wniosków oraz oświadczeń.  

6. W sprawach nieuregulowanych Regulaminem 
zastosowanie mają odpowiednie przepisy Kodeksu 



Cywilnego, Ustawy Prawo Komunikacji Elektronicznej 
oraz Ustawy o Prawie Autorskim i Prawach 
Pokrewnych. 

7. Regulamin wchodzi w życie w dniu 14 marca 2026  r. 
 


