
REGULAMIN ŚWIADCZENIA USŁUG
                                                   TELEKOMUNIKACYJNYCH 

W SIECI MULTIMETRO

I. Wstęp oraz definicje.
§ 1.

1.  Niniejszy  regulamin  świadczenia  usług 
telekomunikacyjnych  w  sieci  MULTIMETRO,  zwany 
dalej  Regulaminem,  określa  warunki  i  zasady 
świadczenia  usług  telekomunikacyjnych przez 
Dostawcę -  Miconet  Spółkę  z  ograniczoną 
odpowiedzialnością  z  siedzibą  w  Mikołowie  (kod 
pocztowy  43-190),  ul.  Bielska  49,  KRS:0000317949, 
NIP:  6351792521,  REGON  241051574,  wpisaną  do 
rejestru  przedsiębiorców  telekomunikacyjnych, 
prowadzonego  przez  Prezesa  Urzędu  Komunikacji 
Elektronicznej  pod  numerem  8065,  email  BOK: 
bok@multimetro.pl

2.  Użyte  w  niniejszym  Regulaminie  określenia 
posiadają następujące znaczenie:

1)Abonent-  osoba  fizyczna,  osoba  prawna, 
jednostka  organizacyjna  nieposiadająca 
osobowości  prawnej,  która  zawarła  Umowę  o 
świadczenie  usług  telekomunikacyjnych  z 
Dostawcą usług;

mailto:bok@multimetro.pl


2)Aktywacja  –  czynności,  w  wyniku  których 
następuje  uruchomienie  świadczenia  Usług  w 
Zakończeniu  Sieci,  umożliwiające  Abonentowi 
rozpoczęcie korzystania z Usług;

3)Awaria  – techniczna wada Sieci Dostawcy usług, 
całkowicie uniemożliwiająca korzystanie z Usług;

4)Biuro Obsługi Klienta/BOK- miejsce obsługiwania 
Abonentów  oraz  Zamawiających  w  lokalu 
Dostawcy  usług,  znajdującym  się  pod  adresem 
siedziby Dostawcy usług. Jeśli BOK zlokalizowany 
będzie pod innym adresem aniżeli adres siedziby, 
informacja  o  aktualnym adresie  BOK znajdować 
się  będzie  na  stronie  internetowej  Dostawcy 
usług;

5)Cennik-  cennik  świadczenia  usług 
telekomunikacyjnych  w  zakresie  dostępu  do 
Internetu  oraz  usług  telefonii,  stanowiący 
zestawienie  cen  za  usługi  świadczone  przez 
Dostawcę usług;

6)E-BOK  (Elektroniczne  Biuro  Obsługi  Klienta)- 
dostępna na stronie internetowej Dostawcy usług 
aplikacja, umożliwiająca w określonym w Umowie 
i  Regulaminie  zakresie  zarządzanie  Umową  i 
usługami  dla  Abonenta  i  przez  Abonenta,  do 
której  dostęp  następuje  poprzez  podanie 
przydzielonego  Abonentowi  Numeru 
Identyfikacyjnego i hasła dostępu;



7)Instalacja – czynności techniczne, mające na celu 
wykonanie  Zakończenia  Sieci  i/lub  montaż 
Sprzętu  w  Lokalu,  prowadzące  do  zapewnienia 
Abonentowi  dostępu  do  Sieci  Dostawcy  usługi 
świadczenia mu Usług;

8)Lokal  –budynek lub jego część (lokal)  bądź inne 
miejsce, w których Abonent korzysta lub zamierza 
korzystać z Usług;

9)Numer  Abonencki  -  oznacza  numer  nadany 
Abonentowi przez Dostawcę usług, umożliwiający 
m.in.  rozliczenia  z  Abonentem,  identyfikację 
Abonenta w kontaktach z Dostawcą usług, w tym 
do logowania się do E-BOK;

10) )Okres  Rozliczeniowy  –  okres  jednego 
miesiąca  kalendarzowego,  za  który  dokonywane 
są  rozliczenia  należności  Abonenta  wobec 
Dostawcy usług z tytułu świadczonych Usług;

11) PKE -  ustawa z  dnia 12 lipca 2024 r.  Prawo 
komunikacji elektronicznej;

12) Przedstawiciel – osoba działająca w imieniu i 
na  rzecz  Dostawcy  usług,  w  tym  na  podstawie 
stosownego,  pisemnego  upoważnienia, 
uprawniona  do  składania  i  przyjmowania 
oświadczeń woli w zakresie zawierania, zmiany i 
rozwiązywania  Umowy  lub/i  do  wykonania 
Instalacji  i  innych  czynności  technicznych  w 
Lokalu;



13) Rachunek  – dokument,  w tym faktura bądź 
faktura  elektroniczna,  na  podstawie  którego 
Abonent  uiszcza  opłaty  za  Usługi.  Rachunkiem 
jest  także  elektroniczny  obraz  faktury, 
udostępniany  Abonentowi  za  pośrednictwem  E-
BOK lub podanego przez Abonenta adresu poczty 
elektronicznej  jeśli  Abonent  nie  prowadzący 
działalności  gospodarczej  nie  zgłosił  Dostawcy 
usług  zamiaru  otrzymywania  faktur  lub  nie 
zażądał faktury;

14) Regulamin  – niniejszy regulamin świadczenia 
usług telekomunikacyjnych;

15) Regulamin promocji –  regulamin określający 
szczególne,  promocyjne  warunki  świadczenia 
Usług  przez  Dostawcę  usług,  polegające  w 
szczególności  na obniżeniu opłat  za  Usługi  bądź 
innych opłat związanych z zawarciem i realizacją 
Umowy;

16) Sieć –  publiczna  sieć  telekomunikacyjna 
Dostawcy  usług  (Sieć  Multimetro),  z 
wykorzystaniem  której  następuje  świadczenie 
Usług Abonentowi;

17) Siła  wyższa  –  zdarzenie  niezależne  od 
Abonenta  i  Dostawcy  usług,  zewnętrzne, 
niemożliwe do przewidzenia i do zapobieżenia, w 
szczególności wojny, katastrofy naturalne, burze, 
wichury, powodzie, strajki;



18) Sprzęt  – urządzenia techniczne (np. modem) 
umieszczone  w  Lokalu  oraz  Zakończenie  Sieci, 
stanowiące  własność  Dostawcy  usług  bądź 
posiadane  przez  niego  na  podstawie  innego 
tytułu  prawnego,  niezbędne  do  świadczenia  i 
korzystania z Usług;

19) Tytuł  prawny do  Lokalu  -  prawo własności, 
użytkowanie  wieczyste,  własnościowe 
spółdzielcze  prawo  do  lokalu  mieszkalnego  lub 
spółdzielcze  prawo  do  lokalu  użytkowego, 
spółdzielcze  lokatorskie  prawo do lokalu,  prawo 
do  domu  jednorodzinnego  w  spółdzielni 
mieszkaniowej,  użytkowanie,  służebność 
mieszkania,  umowa  o  dożywocie,  dzierżawa, 
najem,  użyczenie  bądź  inna  podobna  umowa. 
Oznacza  także  uzyskaną  przez  Abonenta  zgodę 
osoby,  której  przysługuje  powyższe  prawo  do 
Lokalu  na  zainstalowanie  Sprzętu  i  Zakończenia 
Sieci  w  Lokalu  celem  świadczenia  Abonentowi 
Usług;

20) Umowa  –  umowa  o  świadczenie  usług 
telekomunikacyjnych  w  zakresie  dostępu  do 
Internetu i/lub usług telefonii, zawarta w formie 
pisemnej  pomiędzy  Abonentem  a  Dostawcą 
usług,  bądź  w  formie  elektronicznej  jeśli 
Dostawca  usług  przewiduje  i  oferuje  możliwość 
zawarcia Umowy w takiej formie;



21) Urządzenie/a–  komputer,  telefon,  lub  inne 
podobne  urządzenie  zlokalizowane  w  miejscu 
świadczenia  Usług,  umożliwiające  Abonentowi 
nadawanie, przetwarzanie i odbiór danych w celu 
korzystania z Usług, będące własnością Abonenta;

22) Usługi - usługa dostępu do sieci Internet oraz 
Usługa  telefonii,  świadczone  za  pośrednictwem 
Sieci telekomunikacyjnej Dostawcy usług;

23) Usługa  internetowa  -  usługa 
telekomunikacyjna  polegająca  na  zapewnieniu 
stałego  (nielimitowanego  czasowo)  dostępu  do 
Internetu,

24) Usługa telefonii  -  usługa telekomunikacyjna, 
świadczona  w  Sieci  Dostawcy  usług  lub  w  sieci 
innego  dostawcy,  pozwalająca  na  inicjowanie  i 
odbieranie  głosowych  połączeń  krajowych  i 
międzynarodowych,  lokalnych  i  strefowych, 
międzystrefowych, do i z sieci komórkowych, oraz 
uzyskanie  dostępu  do  służb  powołanych  do 
niesienia  pomocy,  za  pomocą  numerów 
ustalonych  w  krajowym  lub  międzynarodowym 
planie numeracji telefonicznej;

25) Usterka  –  techniczna  wada  Sieci 
telekomunikacyjnej  Dostawcy  usług,  obniżająca 
jakość  Usług,  uniemożliwiająca  osiągnięcie 
poziomu jakości Usługi określonej w Umowie lecz 
umożliwiająca korzystanie z Usług;



26) Zakończenie Sieci – sieć telekomunikacyjna w 
Lokalu  zakończona  gniazdem,  umożliwiającym 
podłączenie  Urządzeń  do  Sieci 
telekomunikacyjnej lub Sprzętu Dostawcy usług i 
korzystanie z Usług;

27) Zamawiający- osoba fizyczna, osoba prawna, 
jednostka  organizacyjna  nieposiadająca 
osobowości  prawnej  wnioskująca  o  zawarcie 
Umowy  lub  przyjmująca  ofertę  Dostawcy  usług 
zawarcia Umowy.

II. Postanowienia ogólne. Zakres Usług. 
§ 2.

1.Dostawca świadczy Usługę internetową oraz Usługę 
telefonii (łącznie zwane Usługami). 

2.Świadczenie  Usługi  Internetowej  odbywa  się  na 
podstawie wymienionych niżej dokumentów:
a)Umowy,
b) Podsumowania warunków umowy,
c)niniejszego Regulaminu,
d) Cennika  lub  Regulaminu  promocji  (jeżeli 

Umowę zawarto na warunkach promocyjnych). 
3.Świadczenie  Usługi  telefonii  odbywa  się  na 

podstawie  dokumentów  wymienionych  w  ustępie 
powyżej  oraz  na  podstawie  Regulaminu  Usługi 
telefonii,  zawierającego dodatkowe postanowienia 
dotyczące wyłącznie tej Usługi.



4.Wszystkie  powyższe  dokumenty  określają  warunki 
Umowy i są przekazywane Abonentowi na trwałym 
nośniku przed jej zawarciem, składając się na tzw. 
informacje  przedumowne.  Zaakceptowane 
Podsumowanie  warunków  umowy  oraz  pozostałe 
informacje przedumowne stanowią integralną część 
Umowy, a zmiana ich postanowień stanowi zmianę 
warunków Umowy, która może nastąpić wyłącznie 
na zasadach w niej określonych. 

5.Dostawca  usług  może  wprowadzić  odrębne 
regulaminy  dla  świadczonych  przez  siebie  Usług, 
związane  z  akcjami  promocyjnymi  (Regulaminy 
promocji),  obowiązujące  Abonentów  o  ile 
przystąpią  oni  do  proponowanej  oferty 
promocyjnej. 

6.Dokumenty  składające  się  na  informacje 
przedumowne są udostępniane przez Dostawcę w 
BOK oraz na stronie internetowej Dostawcy. 

7.W ramach świadczonych Usług, Abonent otrzymuje 
Numer  Abonencki,  który  służy  do  identyfikacji 
Abonenta  w  kontaktach  z  Dostawcą  usług, 
dokonywania zmian w Usługach, logowania się w E-
BOK.

III. Ogólne zasady świadczenia Usług.

§ 3.



1.Dostawca  świadczy  Usługi  przez  cały  okres 
obowiązywania  Umowy,  z  zachowaniem 
wskaźników  jakości  określonych  w  przepisach 
prawa,  bądź  w  stosownych  decyzjach  Prezesa 
Urzędu  Komunikacji  Elektronicznej  w  Warszawie 
(jeżeli zostały wydane).

2.Usługi  świadczone  są  w  trybie  ciągłym,  przez  24 
godziny  na  dobę,  z  zastrzeżeniem  dopuszczalnych 
przerw technicznych.

3.Instalacja zostanie wykonana nie później niż w ciągu 
28 dni roboczych od podpisania Umowy, w terminie 
dogodnym  dla  Abonenta  i  Dostawcy  usług,  przy 
czym Dostawca usług dołoży starań aby została ona 
wykonana  jak  najszybciej.  Aktywacja  Usługi  dla 
wybranej przez Abonenta taryfy nastąpi nie później 
niż w ciągu 7 dni od wykonania Instalacji, przy czym 
Dostawca  usług  dołoży  starań  aby  została  ona 
wykonana jak najszybciej.

4.Pomoc  techniczna  z  wykorzystaniem  BOK  oraz 
dostępność  kontaktu  z  BOK  ograniczona  jest  do 
godzin  działania  BOK,  podanych  przez  Dostawcę 
usług na jego stronie internetowej.

§ 4.
1.Umowa  zostaje  zawarta  w  formie  pisemnej  bądź 

elektronicznej,  jeśli  Dostawca  usług  oferuje 
możliwość  zawarcia  Umowy  w  takiej  formie,  za 



pomocą  formularza  udostępnionego  na  stronie 
internetowej  Dostawcy  usług  www.multimetro.pl 
na czas określony lub nieokreślony.

2.Umowa może zostać zawarta:
a.w lokalu Biura Obsługi Klienta Dostawcy usług,
b.poza  lokalem  BOK,  z  upoważnionym 

Przedstawicielem Dostawcy usług,
c. na odległość tzn. poprzez podpisanie i wymianę 

egzemplarzy Umowy bez jednoczesnej obecności 
Abonenta lub osoby reprezentującej Abonenta i 
upoważnionego  Przedstawiciela  lub 
elektronicznie  za  pomocą  formularza 
udostępnionego  na  stronie  internetowej 
Dostawcy usług.

3.Jeżeli Umowa została zawarta poza Biurem Obsługi 
Klienta  Dostawcy  usług,  za  pomocą  środków 
porozumiewania  się  na  odległość  (w  tym 
elektronicznie)  lub  na  odległość,  Abonent  będący 
konsumentem  może  od  Umowy  odstąpić  w 
terminie 14 dni od jej zawarcia, składając Dostawcy 
usług  pisemne  oświadczenie,  zawierające  wolę 
odstąpienia  od  Umowy.  Oświadczenie  to  należy 
złożyć  w  siedzibie  lub  BOK  Dostawcy  usług  lub 
wysłać listownie na adres siedziby Dostawcy usług 
lub BOK, przy czym nadanie listu w powyższym 14 
dniowym terminie  wystarczy  do jego zachowania. 
W  przypadku  odstąpienia  Abonent  zobowiązany 



jest  zwrócić  niezwłocznie  zainstalowany  u  niego 
Sprzęt.

4.Dostawca  usług  uzależnia  zawarcie  i  realizację 
Umowy  od  istnienia  warunków  technicznych 
niezbędnych do świadczenia Usługi wedle wybranej 
przez Zamawiającego taryfy i lokalizacji.

5.Umowa  może  być  zawarta  z  Zamawiającym 
posiadającym Tytuł prawny do Lokalu. Zamawiający 
zobowiązany jest przedstawić na żądanie Dostawcy 
usług  dokument  potwierdzający  Tytuł  prawny  do 
Lokalu bądź zgodę na Instalację osoby, której Tytuł 
prawny do Lokalu przysługuje.

6.Abonent zobowiązany jest niezwłocznie, nie później 
niż w terminie 7 dni od utraty Tytułu prawnego do 
Lokalu,  do  powiadomienia  Dostawcy  usług  o  tej 
okoliczności.  Powiadomienie  powinno  nastąpić 
pisemnie  lub  za  pośrednictwem  poczty 
elektronicznej na adres BOK. 

7.Postanowienia  Umowy  i  Regulaminu  mają  także 
odpowiednie  zastosowanie  do  umowy  zawieranej 
elektronicznie  za  pomocą  formularza 
udostępnionego na stronie internetowej Dostawcy 
usług.

§ 5.



1.Dostawca usług może uzależnić zawarcie Umowy od 
podania przez Zamawiającego danych niezbędnych 
do  jej  zawarcia.  W  przypadku  Zamawiającego 
będącego osobą fizyczną mogą to być następujące 
dane: 
a.nazwisko i imiona,
b.miejsce i data urodzenia,
c. adres  miejsca  zamieszkania  i  adres 

korespondencyjny,  jeśli  jest  on  inny  niż  adres 
miejsca zamieszkania,

d.numer  ewidencyjny  PESEL  –  w  przypadku 
obywatela Rzeczypospolitej Polskiej, 

e.nazwa,  seria  i  numer  dokumentów 
potwierdzających  tożsamość,  a  w  przypadku 
cudzoziemca,  który  jest  obywatelem  państwa 
niebędącego  członkiem  Unii  Europejskiej  lub 
Europejskiego Obszaru Gospodarczego –  numer 
paszportu lub karty pobytu,

f. zawarte  w  dokumentach  potwierdzających 
możliwość  wykonania  zobowiązań  wobec 
Dostawy usług z Umowy. 

2.W  przypadku  Zamawiającego  będącego  osobą 
prawną lub jednostką organizacyjną nie posiadającą 
osobowości prawnej Dostawca usług może żądać w 
szczególności  odpisu  z  właściwego  rejestru  lub 
innego  dokumentu,  na  podstawie  którego  dana 
jednostka funkcjonuje oraz zaświadczenia z Urzędu 



Skarbowego  o  braku  zaległości  w  zapłacie 
podatków.

3.Dostawca  usług  może  również  uzależnić  zawarcie 
Umowy od:
a.dostarczenia przez Zamawiającego dokumentów 

potwierdzających  możliwość  wykonania 
zobowiązań wobec Dostawcy usług wynikających 
z Umowy,

b.pozytywnej  oceny  wiarygodności  płatniczej 
Zamawiającego wynikającej z danych będących w 
posiadaniu  Dostawcy  usług  lub  udostępnionych 
mu przez biuro informacji gospodarczej w trybie 
określonym  w  ustawie  o  udostępnianiu  
informacji  gospodarczych,  przy  czym  Dostawca 
usług  obowiązany  jest  powiadomić 
Zamawiającego  o  wystąpieniu  zastrzeżeń  co  do 
takiej wiarygodności, 

c. weryfikacji  tożsamości  Abonenta  w  przypadku 
Umowy  zawieranej  elektronicznie  za  pomocą 
formularza  udostępnionego  na  stronie 
internetowej  Dostawcy  usług,  wedle  procedury 
określonej  na  stronie  internetowej  Dostawcy 
usług  www.multimetro.pl (dotyczy  sytuacji,  gdy 
dane zostały już zweryfikowane w związku z inną 
umową).

4.Dostawcy  usług  przysługuje  prawo  odmowy 
zawarcia  Umowy,  lub  żądanie  jej  zawarcia  na 

http://www.multimetro.pl/


warunkach mniej korzystnych niż standardowe – w 
szczególności  poprzez  żądanie  zabezpieczenia 
wierzytelności  wynikających  z  Umowy  –  jeżeli 
dokonano  negatywnej  oceny  wiarygodności 
Zamawiającego  na  podstawie  informacji 
udostępnionych  przez  biuro  informacji 
gospodarczej, o którym mowa powyżej.

IV.  Instalacja  i  zasady  korzystania  ze  Sprzętu  i 
Urządzeń,  ograniczenia  w  zakresie  korzystania  z 
udostępnionego Sprzętu i Urządzeń.

§ 6.
1.Zawierając  Umowę  o  świadczenie  Usług  wraz  z 

zapewnieniem  przyłączenia  do  publicznej  sieci 
telekomunikacyjnej  Dostawcy  usług,  Abonent 
wyraża zgodę na Instalację i eksploatację Sprzętu w 
Lokalu, do którego posiada Tytuł prawny lub zgodę 
osoby,  której  taki  Tytuł  przysługuje.  Instalacja 
nastąpi  w  terminie  wspólnie  uzgodnionym  przez 
Strony,  a  podczas  Instalacji  w  Lokalu  winien 
przebywać Abonent  lub upoważniona przez  niego 
pełnoletnia osoba.

2.Dostawca  usług  zobowiązuje  się  udostępnić 
Abonentowi  Sprzęt  w stanie  umożliwiającym jego 
prawidłowe  używanie.  Potwierdzenie  wykonania 
Instalacji  oraz  udostępnienia  Sprzętu  następuje 



poprzez  złożenie  podpisu  przez  Abonenta  lub 
upoważnioną  przez  niego  pełnoletnią  osobę  na 
RAPORCIE  TECHNICZNYM,  przedłożonym  przez 
Przedstawiciela  Dostawcy  usług  po  wykonaniu 
Instalacji. 

3.Zgoda na Instalację i  eksploatację Sprzętu oznacza 
m.in. zgodę na poprowadzenie kabli, przewiercanie 
niezbędnych  otworów  w  Lokalu,  wykonanie 
Zakończenia  sieci  oraz  montaż  innych urządzeń w 
sposób  wskazany  przez  Przedstawiciela  Dostawcy 
usług  i  uzgodniony  z  Abonentem.  Kable  zostaną 
poprowadzone  możliwie  najkrótszą  drogą  do 
Zakończenia sieci i po uzgodnieniu z Abonentem.

4.Abonent  poinformuje  Przedstawiciela  Dostawcy 
usług  wykonującego  Instalację  o  przebiegu 
wszelkich  istniejących  instalacji  kablowych  (np. 
telekomunikacyjnych,  elektrycznych)  i  rurowych 
(np.  instalacji  wodociągowej,  c.o.)  mogących 
znajdować  się  w  miejscu  wykonywania  Instalacji. 
Abonent  ponosi  odpowiedzialność  za  ewentualne 
szkody  powstałe  na  skutek  niedopełnienia  przez 
niego  obowiązku,  o  którym  mowa  w  zdaniu 
poprzednim. 

5.Abonent  jest  zobowiązany  umożliwić 
Przedstawicielowi  Dostawcy  usług  Instalację  w 
możliwie  najkrótszym  czasie,  w  sposób  nie 
powodujący  uszkodzeń  wyposażenia  Lokalu. 



Przedstawiciel Dostawcy usług nie jest zobowiązany 
ani  uprawniony  do  przestawiania  mebli  i  innych 
elementów  wyposażenia  Lokalu  ani  wykonywania 
innych  podobnych  czynności.  Taki  obowiązek 
spoczywa na Abonencie.

6.Zasilanie Sprzętu w energię elektryczną odbywa się 
na koszt Abonenta.

7.Abonent  jest  zobowiązany  do  używania  Sprzętu 
zgodnie  z  instrukcją  postępowania  ze  Sprzętem, 
przekazaną lub udzieloną mu przez Przedstawiciela 
Dostawcy usług.

8.Sprzęt  pozostaje własnością Dostawcy usług,  o ile 
Umowa  nie  stanowi  inaczej,  względnie  o  ile  nie 
dokonano  jego  sprzedaży  na  podstawie  odrębnej 
umowy, zawieranej wraz z Umową.

9.Abonent  jest  uprawniony  do  używania  Sprzętu 
wyłącznie w Lokalu wskazanym w Umowie. Zmiana 
lokalizacji  Sprzętu  wymaga  pisemnej  zgody 
Dostawcy usług, pod rygorem nieważności. 

10. Z momentem oddania Sprzętu Abonentowi do 
używania,  na  Abonenta  przechodzi  obowiązek 
dbania  o  powierzony  mu  Sprzęt.  Abonent 
zobowiązany  jest  niezwłocznie  poinformować 
Dostawcę usług o nieprawidłowym funkcjonowaniu 
lub utracie Sprzętu oddanego mu do używania.

11. Abonent  powinien  umożliwić  Dostawcy  usług 
dokonywanie  okresowych  kontroli  prawidłowości 



działania Sprzętu i Zakończenia Sieci w Lokalu oraz 
usuwania  Awarii  bądź  Usterek.  O  zamiarze 
przeprowadzenia  kontroli,  Abonent  zostanie 
powiadomiony  telefonicznie  ze  stosowanym 
wyprzedzeniem,  nie  krótszym  niż  7  dni,  a  Strony 
wspólnie ustalą dogodny dla nich termin kontroli. W 
przypadku  Awarii  lub  Usterki  Abonent  powinien 
udostępnić Lokal celem ich usunięcia niezwłocznie 
od zawiadomienia.

12. Z chwilą rozwiązania Umowy lub jej wygaśnięcia 
Abonent  zobowiązany  jest  do  zwrotu 
udostępnionego  mu  Sprzętu.  Zwrotu  dokonuje  w 
BOK, w godzinach jego urzędowania, niezwłocznie – 
nie później niż w terminie 7 dni od dnia rozwiązania 
lub  wygaśnięcia  Umowy.  Zwrot  udostępnionego 
Sprzętu następuje na koszt Abonenta. Dostawca nie 
pobiera opłat za przyjęcie Sprzętu w BOK.

13. W  przypadku  naruszenia  postanowień  ust.1 
powyżej,  jak  również  w  razie  zwrócenia  Sprzętu 
uszkodzonego Dostawca usług odpowiednio wezwie 
Abonenta do zwrotu Sprzętu lub jego naprawy bądź 
zapłaty jego równowartości.

14. Za  brak  zwrotu  Sprzętu  w  terminie  lub  jego 
zwrot  w  stanie  uszkodzonym  może  być  naliczana 
dodatkowa opłata wskazana w Cenniku.

§ 7.



1.Urządzenia  podłączone  do  Zakończenia  Sieci 
powinny  spełniać  zasadnicze  wymagania 
potwierdzone  odpowiednim  dokumentem 
(certyfikatem  zgodności  lub  deklaracją  zgodności) 
lub oznakowaniem. 

2.Dostawca  usług  nie  ponosi  odpowiedzialności  za 
prawidłowe działanie Urządzeń, chyba że wynika to 
z powodu okoliczności jego dotyczących. Dostawca 
usług  zaleca  Abonentowi  zainstalowanie  w 
Urządzeniu  oprogramowania  antywirusowego  i 
dokonywania  okresowej  kontroli  antywirusowej 
wszelkich  danych,  znajdujących  się  w  pamięci 
Urządzenia,  jak  też  do  kontrolowania  pod  tym 
kątem  wszelkich  danych,  uzyskanych  za  pomocą 
sieci Internet.

3.Abonent  zobowiązany  jest  odłączyć  Urządzenie  i 
Sprzęt  podczas  wyładowań  atmosferycznych  od 
zasilania  energetycznego,  a  w  przypadku 
podłączenia  Abonenta  do  Sieci  za  pomocą  linii 
kablowej powinien także odłączyć kabel sygnałowy 
od  Urządzenia  Abonenta.  Za  ewentualne  szkody 
spowodowane  zaniedbaniem  tego  obowiązku 
Dostawca usług nie ponosi odpowiedzialności.

V.  Odpowiedzialność  Dostawcy  usług  ,  Wysokość 
odszkodowania, zasady i terminy jego wypłaty.



§ 8
1.Dostawca  usług  ponosi  odpowiedzialność  za 

niewykonanie  lub  nienależyte  wykonanie  Umowy, 
chyba że niewykonanie lub nienależyte wykonanie 
nastąpiło wskutek Siły wyższej, z winy Abonenta lub 
wskutek  nieprzestrzegania  przez  Abonenta 
przepisów  prawa  oraz  postanowień  Umowy  i  jej 
załączników. 

2.Dostawca usług nie ponosi odpowiedzialności za:
a.niewykonanie  lub  nienależyte  wykonanie  usług 

innych  podmiotów,  w  tym  zamówionych  przez 
Abonenta za pośrednictwem Internetu;

b.płatności  dokonywane  przez  Abonenta  za 
pośrednictwem  Internetu  (bankowość 
elektroniczna) oraz za pomocą karty kredytowej 
lub z wykorzystaniem innych sposobów płatności 
dokonywanych  z  wykorzystaniem  dostępu  do 
Internetu;

c. nieprawidłowe funkcjonowanie Urządzeń, utratę 
plików  lub  inne  uszkodzenia  Urządzeń,  w  tym 
wywołane  wirusami  komputerowymi,  chyba  że 
zostały spowodowane przez Dostawce usług lub 
osoby, za które Dostawca usług odpowiada lub z 
pomocą których wykonuje Umowę;

d.informacje  gromadzone,  otrzymywane  i 
przekazywane przez Abonenta za pośrednictwem 
Internetu;



e.jakiekolwiek treści  zamieszczane,  przesyłane czy 
publikowane  przez  Abonenta  w  Internecie  za 
pośrednictwem Sieci;

f. korzystanie  przez  Abonenta  z  numerów  o 
podwyższonej  opłacie,  jeśli  Abonent  nie  zgłosił 
wniosku o zablokowanie tego typu połączeń.

3.W  razie  przerwy  w  świadczeniu  Usług,  lub 
pogorszeniu  jej  jakości,  wywołanej  Awarią  lub 
Usterką,  w  tym  w  sytuacji  kiedy  nie  został 
osiągnięty  określony  w  Umowie  poziom  jakości 
świadczonych  Usług,  Abonentowi  przysługuje 
obliczony  proporcjonalnie  upust  w  opłacie 
abonamentowej  za  czas  przerwy  w  świadczeniu 
Usługi lub pogorszeniu jej jakości. Nie pozbawia to 
Abonenta prawa do dochodzenia odszkodowania na 
zasadach ogólnych, w razie poniesienia przez niego 
innej  szkody.  Takie  samo  świadczenie  przysługuje 
Abonentowi  w  przypadku,  gdy  Dostawca  nie 
zareagował  odpowiednio  na  naruszenie 
bezpieczeństwa,  zagrożenie  lub  lukę  w  systemie 
bezpieczeństwa.

4.Zwrot (upust w opłacie) opłat i/lub odszkodowanie, 
są  płatne  w  ciągu  30  dni  od  pozytywnego 
rozstrzygnięcia  reklamacji  na  rachunek  bankowy 
Abonenta,  bądź  na  jego  wniosek  mogą  być 
zaliczone  na  poczet  kolejnych  opłat 
abonamentowych wobec Dostawcy usług.



5.Rozpatrzenie  wniosku  o  obniżenie  abonamentu 
oraz wypłaty odszkodowania, a także ich przyznanie 
następuje  na  podstawie  reklamacji  złożonej  przez 
Abonenta  i  procedury  reklamacyjnej  w  trybie 
określonym  dalej  w  dziale 
REKLAMACJE.POSTĘPOWANIE MEDIACYJNE.

6.Niezależnie  od  innych  uprawnień  przewidzianych 
warunkami  Umowy,  Abonentowi  będącemu 
konsumentem  przysługuje  prawo  wypowiedzenia 
Umowy,  po  wyczerpaniu  postępowania 
reklamacyjnego,  w  przypadku  występowania 
znaczących,  stałych  lub  częstych,  rozbieżności 
między  rzeczywistym  wykonaniem  Usług,  a 
warunkami określonymi w Umowie. Postanowienie 
to  nie  obejmuje  Usługi  internetowej,  chyba  że 
Abonent  będący  konsumentem  zawarł  Umowę 
obejmującą  co  najmniej  Usługę  internetową  lub 
Usługę  telefonii  wraz  z  inną  usługą  komunikacji 
elektronicznej  lub  promocyjnym  urządzeniem 
końcowym, tj. umowę określoną w art. 305 ust. 1 
PKE.

VI. Obowiązki i odpowiedzialność Abonenta.

§9.



1.Abonent jest zobowiązany korzystać z Usług zgodnie 
z  obowiązującymi  przepisami  prawa,  dobrymi 
obyczajami, postanowieniami Umowy i Regulaminu, 
zarówno w stosunku do Dostawcy usług jak i osób 
trzecich.

2.Abonentowi zabrania się udostępniania Usług poza 
Lokal,  bez  pisemnej  zgody  Dostawcy  usług,  pod 
rygorem  rozwiązania  Umowy  w  trybie 
natychmiastowym  z  winy  Abonenta,  na  zasadach 
określonych  w  Umowie.  Postanowienie  to  nie 
dotyczy  udostępniania  lokalnej  sieci  radiowej 
użytkownikom zgodnie z art. 354 PKE.

3.Korzystając  z  Usług,  Abonent  ponosi  w 
szczególności odpowiedzialność za:
a.naruszenia  praw  własności  intelektualnej  osób 

trzecich,
b.rozpowszechnianie  przez  Internet  materiałów, 

które  zawierają  treści  niezgodne  z  przepisami 
prawa,

c. działania  mające  na  celu  uzyskanie 
nieautoryzowanego  dostępu  do  sieci 
komputerowych  innych  użytkowników,  danych 
czy też pobieranie nielegalnego oprogramowania,

d.dokonywanie  zmian,  usuwanie  lub  dodawanie 
jakichkolwiek  zapisów  lub  informacji  osób 
trzecich bez ich zgody,

e.rozpowszechnianie wirusów komputerowych,



f. rozpowszechnianie  informacji  w  sposób,  który 
jest  powszechnie  uznany  za  uciążliwy  (tzw. 
zaśmiecanie konta-ang. spamming),

g.korzystanie  z  Usług  w  sposób,  który  może 
doprowadzić  do  naruszenia  prawidłowego 
funkcjonowania Sieci i systemów komputerowych 
umożliwiających świadczenie Usług.

4.Dostawca usług zaleca Abonentowi:
a.dbanie  o  bezpieczeństwo  swojego  systemu 

operacyjnego,  ze  szczególnym  uwzględnieniem 
bieżących  aktualizacji  systemu,  posiadania 
oprogramowania  antywirusowego, 
antyspamowego itp.,

b.zainstalowanie  zabezpieczeń 
przeciwprzepięciowych,  zabezpieczających 
Urządzenia i Sprzęt,

c. stosowanie  do  kont  pocztowych,  E-BOK,  oraz 
innych  aplikacji  internetowych  wymagających 
podania  hasła,  haseł  o  długości  co  najmniej  8 
znaków,  zawierających  oprócz  małych  i  dużych 
liter  także  cyfry  i  inne  znaki,  w  tym 
interpunkcyjne.

5.Dostawca  usług  zastrzega  sobie  prawo  do 
niezwłocznego zablokowania dostępu Abonenta do 
Sieci  telekomunikacyjnej  oraz  zawieszenie 
świadczenia Usług, bądź rozwiązania Umowy z winy 
Abonenta, w przypadku naruszenia przez Abonenta 



obowiązków,  o  których  mowa  w  ust.  1  do  3 
powyżej,  gdy  pomimo  wezwania  do 
natychmiastowego zaprzestania naruszeń Abonent 
ich nie zaniecha. Warunki rozwiązania określone są 
w Umowie. 

6.Abonent jest odpowiedzialny za szkody wyrządzone 
Dostawcy  usług  w  wyniku  naruszenia  zobowiązań 
określonych  Umową,  Regulaminem,  oraz  za 
działania sprzeczne z powszechnie obowiązującymi 
przepisami prawa.

7.W przypadku,  gdy  Abonent  opóźnia  się  z  zapłatą 
wymagalnych  należności,  Dostawca  ma  prawo 
ograniczyć Abonentowi świadczenie Usług, chyba że 
jest to technicznie niewykonalne lub ekonomicznie 
niezasadne.  Ograniczenie  świadczenia  Usług  może 
polegać  na  zablokowaniu  inicjowania  usług 
(połączenia  wychodzące)  lub  korzystania  z 
transmisji  danych.  Warunkiem  ograniczenia 
świadczenia  Usług  jest  uprzednie  wezwanie 
Abonenta  do  zapłaty  zaległych  należności  z 
wyznaczeniem  terminu  co  najmniej  7  dni. 
Ograniczenie  świadczenia  usług  nie  obejmuje 
połączeń z numerami alarmowymi. 

8.Jeżeli po upływie 7 dni od ograniczenia świadczenia 
Usług lub wystąpienia przyczyny braku ograniczenia 
świadczenia  Usług,  Abonent  nie  zapłacił  zaległych 
należności,  Dostawca  powiadamia  Abonenta  o 



zamiarze  zawieszenia  Usługi,  pod  warunkiem 
dalszego braku zapłaty w ciągu kolejnych 3 dni. W 
okresie  zawieszenia  świadczenia  Usługi,  Abonent 
może korzystać wyłącznie z połączeń alarmowych. 

9.W  przypadku  złożenia  reklamacji  dotyczącej 
wysokości  należności  z  tytułu  świadczenia  Usługi, 
zawieszenie świadczenia  Usługi  nie  może nastąpić 
wcześniej  niż  po  upływie  21  dni  od  wyczerpania 
postępowania reklamacyjnego, o ile Abonent uiścił 
należności nieobjęte reklamacją.

10. Wznowienie  świadczenia  Usługi  następuje 
niezwłocznie,  nie później  niż  w terminie 3 dni  od 
dnia zapłaty przez Abonenta zaległych należności. 

11. Dostawcy  przysługuje  prawo  rozwiązania 
Umowy  w  przypadku,  gdy  w  terminie  7  dni  od 
zawieszenia  świadczenia  Usługi,  nie  ustaną 
przyczyny  jej  zawieszenia.  Przed  rozwiązaniem 
Umowy,  Dostawca  powiadamia  Abonenta, 
wyznaczając mu kolejny 7 dniowy termin na zapłatę 
zaległych należności.

12. Wszelkie powiadomienia wskazane w ust. 7-11 
powyżej  doręcza  się  na  trwałym  nośniku,  na 
wskazany przez Abonenta adres korespondencyjny, 
adres poczty elektronicznej lub adres innego środka 
komunikacji  elektronicznej,  jeżeli  zostanie  on 
udostępniony przez Dostawcę.



13. Postanowień  ust.  7-11  nie  stosuje  się  w 
przypadku, w którym Abonent uporczywie opóźnia 
się z zapłatą za Usługi. W takim wypadku Dostawca 
może zawiesić  świadczenie Usługi  pod warunkiem 
uprzedniego  powiadomienia  tego  Abonenta  z 
wyznaczeniem  dodatkowego  terminu  do  zapłaty, 
wynoszącego co najmniej 14 dni, i bezskutecznego 
upływu tego terminu.

VII. Usługa serwisowa.

§ 10.
1.Dostawca  usług  zobowiązuje  się  do  zapewnienia 

usługi  serwisowej  dla  Abonentów  przez  okres 
trwania Umowy w zakresie świadczonych Usług. W 
ramach  usługi  serwisowej  Dostawca  usług 
zapewnia:
a.cykliczne przeglądy stanu technicznego jego Sieci 

telekomunikacyjnej, 
b.bieżącą naprawę Usterek i Awarii Sieci,
c. techniczną  pomoc  przy  usuwaniu  Usterek  lub 

Awarii,  a  w  razie  konieczności  wizytę  ekipy 
technicznej w Lokalu,

d.uzyskiwanie,  w  tym  telefonicznie  informacji  o 
Usługach i taryfach stosowanych przez Dostawcę 
usług,  trwających  promocjach  i  ofertach 
specjalnych,



e.rozpatrywanie reklamacji,
f. informacje  o  wystawionych  Rachunkach  i 

płatnościach, w tym za pośrednictwem E-BOK.
2.Abonent może zgłaszać problemy z korzystaniem z 

Usług oraz zaciągać informacji na temat Usług:
a.na stronie internetowej Dostawcy usług,
b.pod  numerem  telefonu  BOK  Dostawcy  usług 

wskazanym  na  stronie  internetowej  Dostawcy 
usług,

c. e-mailem na adres podany w Umowie,
d.osobiście w Biurze Obsługi Klienta.

3.Informacje  o  kosztach usług serwisowych zawarte 
są  w  Cenniku,  zamieszczanym  na  stronie 
internetowej  Dostawcy  usług  oraz  dostarczanym 
przy  zawieraniu  Umowy,  a  na  wniosek  Abonenta 
zostaną  mu  udzielone  telefonicznie  bądź  poprzez 
przesłanie  odpowiedniej  informacji  na  wskazany 
przez Abonenta adres poczty elektronicznej.

4.Usunięcie  powstałej  Usterki  bądź  Awarii  powinno 
nastąpić w możliwie najkrótszym terminie i według 
kolejności zgłoszenia, przy czym nie powinno trwać 
to dłużej niż 7 dni robocze od dnia powiadomienia o 
Usterce  lub  Awarii,  chyba  że  z  obiektywnych 
przyczyn  technicznych  nie  jest  to  możliwe w tym 
czasie,  o  czym  Abonent  zostanie  niezwłocznie 
powiadomiony  wraz  ze  wskazaniem 
przewidywanego czasu ich usunięcia.



5.Naprawa  lub  wymiana  Sprzętu  bądź  usuwanie 
Usterek  lub  Awarii,  a  także  pomoc  techniczna 
następuje:
a.nieodpłatnie  w  przypadku  ujawnienia  się 

ukrytych wad, wynikających z przyczyn tkwiących 
w Sprzęcie lub Sieci telekomunikacyjnej Dostawcy 
usług,  bądź  wywołanych 
działaniem/zaniechaniem  Dostawcy  usług  lub 
osób,  za  których  odpowiedzialności  nie  ponosi 
Abonent,

b.odpłatnie,  w  przypadku  utraty  Sprzętu,  jego 
uszkodzenia,  lub  Usterek  bądź  wad 
spowodowanych  przez  Abonenta  lub  osoby  za 
które  ponosi  on  odpowiedzialność,  w  tym  z 
którymi zawarł on umowy na świadczenie usług 
dostępu do Internetu, z wykorzystaniem których 
świadczone  są  Usługi  telefonii,  będących 
następstwem  używania  Sprzętu  i  korzystania  z 
Usług niezgodnie z Umową i jej załącznikami, w 
tym  Regulaminem,  a  także  w  razie 
nieuzasadnionych  wezwań  ekipy  technicznej 
Dostawcy usług.

c. Usługi  serwisowe  świadczone  przez  Dostawcę 
usług  nie  obejmują  technicznej  pomocy  przy 
usuwaniu  awarii  i  usterek  Urządzeń,  chyba  że 
Strony postanowią inaczej, a wówczas odrębnie, 



pisemnie,  pod  rygorem  nieważności,  ustalą 
warunki świadczenia takich usług.

VIII. Reklamacje . Postępowanie mediacyjne.

§ 11.
1.Abonent  korzystający  z  Usług  ma  prawo  do 

reklamacji.  Reklamacja  może  dotyczyć 
niedotrzymania  z  winy  Dostawcy  usług  terminu 
przyłączenia  do  Sieci  Dostawcy  usług  lub 
określonego  w  Umowie  terminu  rozpoczęcia 
świadczenia Usług, niewykonania lub nienależytego 
wykonania  Usług  lub  nieprawidłowego  obliczenia 
należności z tytułu ich świadczenia.

2.Reklamację  może  zgłosić  Abonent  lub  jego 
pełnomocnik. Reklamacja powinna być rozpatrzona 
nie później niż w ciągu 14 (czternastu) dni od dnia 
zgłoszenia,  a  w  sprawach  wymagających 
postępowania  wyjaśniającego  w  ciągu  30 
(trzydziestu) dni od dnia zgłoszenia. Nie udzielenie 
odpowiedzi  na  reklamację  w  ciągu  30  dni  jest 
uznawane  jako  jej  uwzględnienie  przez  Dostawcę 
usług.

3.Reklamacje winny być zgłaszane Dostawcy usług w 
jednej  z  form:  pisemnie,  pocztą  elektroniczną lub 
osobiście,  a  w  sytuacjach  uzasadnionych, 



niecierpiących zwłoki także telefonicznie, jednakże 
w  razie  reklamacji  telefonicznej  Abonent  jest 
zobowiązany  zgłoszenie  takie  niezwłocznie,  nie 
później  jednak  niż  w  ciągu  7  dni  potwierdzić  na 
piśmie,  pocztą  elektroniczną  lub  osobiście  do 
protokołu w BOK.

4.Osoba  dokonująca  zgłoszenia  reklamacji 
zobowiązana jest podać:

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.Numer  Identyfikacyjny  nadany  Abonentowi 
przez  Dostawcę  usług  lub  adres  miejsca 
świadczenia Usług,

e.datę  zawarcia  Umowy  i  określony  w  niej 
termin  rozpoczęcia  świadczenia  Usług  –  w 
przypadku  reklamacji  dotyczącej 
niedotrzymania  z  winy  Dostawcy  usług 
określonego w Umowie terminu rozpoczęcia 
świadczenia  tych  Usług  lub  datę  złożenia 
zamówienia  w  przypadku  reklamacji 
dotyczącej  niedotrzymania  z  winy  Dostawcy 
usług terminu przyłączenia do Sieci Dostawcy 
usług;



f. wysokość odszkodowania lub innej należności 
jeśli  reklamujący  żąda  ich  wypłaty,  oraz 
numer  rachunku  bankowego  lub  adres 
właściwy do wypłaty tych kwot albo wniosek 
o  ich  zaliczenie  na  poczet  przyszłych 
płatności,

g.podpis  Abonenta  –  w  przypadku  reklamacji 
złożonej w formie pisemnej.

5.W  przypadku  złożenia  reklamacji  pisemnie  lub 
ustnie  do  protokołu  w  BOK,  Przedstawiciel 
Dostawcy  usług  jest  obowiązany  niezwłocznie 
potwierdzić  jej  przyjęcie  w  formie  pisemnej.  W 
przypadku  złożenia  reklamacji  pisemnie, 
telefonicznie  lub  przy  wykorzystaniu  innych 
środków porozumiewania się na odległość,  w tym 
drogą  elektroniczną,  Dostawca  usług  zobowiązany 
jest  do  potwierdzenia  w  ciągu  14  dni  od  dnia 
złożenia reklamacji jej przyjęcie w formie pisemnej, 
chyba  że  w  tym  terminie  udzielona  zostanie 
odpowiedź na reklamację.

§ 12.
1.Reklamacja  może  być  złożona  w  terminie  12 

miesięcy  od  ostatniego  dnia  Okresu 
Rozliczeniowego, w którym zakończyła się przerwa 
w świadczeniu Usługi, lub od dnia, w którym Usługa 
została  nienależycie  wykonana  lub  miała  być 



wykonana,  lub  od  dnia  doręczenia  faktury 
zawierającej nieprawidłowe obliczenie należności z 
tytułu  świadczenia  Usług.  Reklamację  złożoną  po 
upływie terminu pozostawia się bez rozpoznania, o 
czym  Dostawca  usług  niezwłocznie  powiadamia 
reklamującego. 

2.Odpowiedź na reklamację powinna zawierać: 
a.nazwę Dostawcy usług i jego adres,
b.powołanie podstawy prawnej,
c. rozstrzygnięcie  o  uznaniu  lub  odmowie 

uznania reklamacji,
d.w  przypadku  przyznania  odszkodowania  lub 

zwrotu  innej  należności-  określenie  kwoty  i 
terminu wypłaty,

e.pouczenie o wyczerpaniu drogi postępowania 
reklamacyjnego  i  o  prawie  dochodzenia 
roszczeń  w  postępowaniu  sądowym,  a  w 
przypadku,  gdy  reklamującym  jest 
konsument, o prawie dochodzenia roszczeń w 
postępowaniach, o których mowa w art. 383 
PKE,

f. podpis  upoważnionego  Przedstawiciela 
Dostawcy  usług  z  podaniem  zajmowanego 
przez niego stanowiska,

g.w przypadku odmowy uznania reklamacji  w 
całości  lub  części  odpowiedź  na  reklamację 
powinna  dodatkowo  zawierać  uzasadnienie 



faktyczne  i  prawne  oraz  zostać  doręczona 
reklamującemu przesyłką poleconą.

§ 13.
Po wyczerpaniu lub nie skorzystaniu z postępowania 
reklamacyjnego lub w przypadku braku przesłanek do 
jego wszczęcia,  Abonent może skierować sprawę na 
drogę postępowania przed sądem powszechnym, a w 
przypadku, gdy reklamującym jest konsument, ma on 
prawo  dochodzenia  roszczeń  w  postępowaniach 
mediacyjnych lub przed sądem polubownym w trybie 
art.  383  PKE.  Postępowanie  mediacyjne  jest 
prowadzone  przez  Prezesa  Urzędu  Komunikacji 
Elektronicznej na wniosek Abonenta lub z urzędu, jeśli 
wymaga tego ochrona interesu konsumenta.  Z kolei 
postępowanie  przed  sądem  polubownym 
prowadzone  jest  przez  stałe  polubowne  sądy 
konsumenckie  przy  Prezesie  Urzędu  Komunikacji 
Elektronicznej.

IX. Opłaty w momencie rozwiązania Umowy, sposób 
przekazywania  informacji  i  o  zagrożeniach 
związanych ze świadczonymi Usługami.

§ 14.
1. Dostawca  może  dochodzić  od  Abonenta 

odszkodowania, jeżeli Umowa zostanie rozwiązana, 



przed upływem czasu na jaki została zawarta, przez 
Abonenta  lub  przez  Dostawcę  z  winy  Abonenta 
(dalej „Odszkodowanie”). 

2.Odszkodowanie nie może przekroczyć sumy części 
opłat abonamentowych stanowiących opłatę za 
Usługę (wartość ta została wskazana w Umowie), 
które Abonent zobowiązany byłby zapłacić do 
zakończenia obowiązywania Umowy. Maksymalna 
kwota Odszkodowania została określona w 
Umowie.

3.Odszkodowanie nie przysługuje Dostawcy w 
następujących przypadkach:
a.wypowiedzenia Umowy przez Abonenta przed 

rozpoczęciem przyłączenia, a jeżeli nie jest ono 
wykonywane – przed rozpoczęciem świadczenia 
Usług (dotyczy tylko Konsumentów);

b.wypowiedzenia Umowy z powodu znaczących, 
stałych lub częstych rozbieżności pomiędzy 
rzeczywistym wykonaniem Usługi (oprócz Usługi 
dostępu do Internetu) a warunkami określonymi 
w Umowie (dotyczy tylko Konsumentów);

c. wypowiedzenia  Umowy  zawartej  na  czas 
określony  z  powodu  otrzymania  informacji  o 
wprowadzonych przez Dostawcę jednostronnych 
zmianach  warunków  Umowy  (nie  dotyczy 
sytuacji,  gdy  proponowane  zmiany  warunków 
umowy  są  konieczne  wobec  zmiany  przepisów 



prawa,  decyzji  Prezesa  UKE,  są  wyłącznie 
korzystne  dla  Abonenta  lub  mają  jedynie 
charakter administracyjny).

§ 15.
1.Informacje  o  zagrożeniach  związanych  ze 

świadczonymi  Usługami,  w  tym  informacje  o 
sposobach ochrony bezpieczeństwa,  prywatności  i 
danych osobowych Abonenta zamieszczone są w § 
9 Regulaminu, a na wniosek Abonenta zostaną mu 
udzielone  telefonicznie  bądź  poprzez  przesłanie 
odpowiedniej  informacji  na  wskazany  przez 
Abonenta adres poczty elektronicznej.

2.Dostawca  wprowadza  następujące  procedury,  w 
celu  pomiaru  i  organizacji  ruchu  w  Sieci:  a) 
zautomatyzowana  analiza  obciążenia  ruchem 
wybranych elementów Sieci w czasie rzeczywistym, 
b) interwencja serwisu technicznego, w przypadku 
Awarii,  jak  również  w  innych  przypadkach 
określonych  Regulaminem.  Wskazane  procedury 
umożliwiają ograniczenie częstotliwości  oraz czasu 
występowania  Awarii,  jak  również  pozytywnie 
wpływają  na  bezpieczeństwo  i  integralność  Sieci. 
Procedury  nie  mają  negatywnego  wpływu,  na 
jakość usług.

3.Dostawca  przekazywać  będzie  Abonentowi 
informacje o zagrożeniach związanych z usługami, w 



tym  o  sposobach  ochrony  bezpieczeństwa, 
prywatności i danych osobowych na podany w tym 
celu przez Abonenta adres poczty elektronicznej. w 
szczególnych  przypadkach  Dostawca  może  także 
przekazać  te  informacje  telefonicznie  lub  krótką 
wiadomością tekstową wysłaną na numer telefonu 
podany w tym celu przez Abonenta w Umowie. W 
przypadku  informacji  dotyczących  ogółu  lub 
większej  grupy  Abonentów  Dostawca  może 
ponadto  przekazać  przedmiotową  informację  w 
formie  komunikatu  umieszczonego  w  Serwisie 
internetowym.

4.Dostawca  będzie  niezwłocznie  przekazywał 
Abonentowi będącemu osobą fizyczną informację o 
naruszeniu  jego  danych  osobowych,  które  mogło 
mieć  niekorzystny  wpływ  na  jego  prawa. 
Przekazywanie informacji  odbywa się na zasadach 
określonych przepisami prawa.

5.Dostawca  informuje  Abonentów  o  wystąpieniu 
szczególnego  ryzyka  naruszenia  bezpieczeństwa 
Sieci,  wymagającego  podjęcia  środków 
wykraczających poza podjęte przez Dostawcę środki 
techniczne  i  organizacyjne,  a  także  o  istniejących 
możliwościach  zapewnienia  bezpieczeństwa  i 
związanych  z  tym  kosztach.  Postanowienia 
powyższych  ustępów  w  zakresie  określającym 



sposoby  przekazywania  informacji  stosuje  się 
odpowiednio.

X. Postanowienia dotyczące Usługi internetowej
 §16

1.Dostawca świadczy Usługę internetową w ramach 
wybranego przez Abonenta pakietu prędkości. 

2.Wyższa  prędkość  przesyłania  danych  oraz  niższe 
opóźnienia  w  ich  przesyłaniu  pozwalają  na 
korzystanie  z  bardziej  zaawansowanych usług.  Dla 
poszczególnych zastosowań należy wybrać ofertę o 
parametrach (dla każdego urządzenia osobno): 
a)VoIP  -  64  kb/s  pobierania  oraz  wysyłania, 

opóźnienie 150 ms; 
b) przeglądanie stron www - 1 Mb/s pobierania, 

opóźnienie 200 ms; 
c)oglądanie  wideo  w  jakości  SD,  HD,  4K  – 

odpowiednio  2,  6,  18  Mb/s  pobierania, 
opóźnienie 200 ms; 

d) gry  sieciowe  czasu  rzeczywistego  -  2  Mb/s 
pobierania  i  1,5  Mb/s  wysyłania,  opóźnienie  30 
ms. 

3.Dostawca  posługuje  się,  w  szczególności  w  treści 
Cenników,  następującymi  oznaczeniami  prędkości 
dostępu do Internetu: 
a) prędkość  zwykle  dostępna (wyliczona z  średniej 

dobowej,  wartość  na  którą  użytkownik  może 



liczyć  przynajmniej  przez  70  procent  trwania 
doby)  przy  prędkości  pobierana  do  100  Mbps 
wynosi  98  procent  wartości  deklarowanej, 
powyżej  100  Mbps  jest  to  70  procent  wartości 
deklarowanej. 

b) prędkość  minimalna  przy  prędkości 
pobierania 100 Mbps, wynosi 98 procent wartości 
deklarowanej,  a  powyżej  100  Mbps  jest  to  50 
procent wartości deklarowanej

c)deklarowana,  którą  Dostawca  posługuje  się  w 
działalności  marketingowej,  Cennikach  oraz 
Umowie, równa prędkości maksymalnej,

d) maksymalna, której Abonent może oczekiwać 
przynajmniej co pewien czas, wyznaczająca górną 
granicę  prędkości  osiągalnej  w  wybranej 
prędkości  dostępu.  Wartości  liczone  są  w 
protokole warstwy transportowej w taki sposób, 
iż  uwzględniają  także  ograniczenia  wynikające  z 
parametrów  punktu  styku  Sieci  z  zewnętrznymi 
punktami wymiany ruchu internetowego. 

4.Faktycznie  dostępna dla  Abonenta w danej  chwili 
prędkość dostępu do Internetu uzależniona jest nie 
tylko  od  wybranej  przez  Abonenta  prędkości 
dostępu,  ale  i  w  szczególności  od:  stopnia 
obciążenia  Sieci  w  godzinach  szczytu,  przy 
nieplanowanym  wzroście  liczby  aktywnych 
Abonentów  lub  niepożądanych  działań 



zmierzających  do  generowania  sztucznego  ruchu, 
ograniczeń  technicznych  urządzeń  Abonenta  (w 
szczególności routera), korzystania z usługi dostępu 
do  Internetu  na  kilku  urządzeniach  jednocześnie, 
jednoczesnego  uruchomienia  kilku  strumieni 
danych,  instalacji  na  urządzeniu  aplikacji 
obniżających  prędkość  transmisji  (antywirus, 
firewall),  korzystania  z  dostępu  radiowego  przy 
niskim  poziomie  sygnału  (znaczna  odległość  od 
urządzenia końcowego).

5.Występujące  faktyczne  ograniczenia  prędkości 
dostępu do Internetu mogą negatywnie wpływać na 
możliwość korzystania z aplikacji, usług czy treści, w 
szczególności w przypadku, w którym parametry te 
spadną poniżej wartości wskazanych w ust. 2. 

6.Dostawca  oświadcza,  iż  nie  gwarantuje  innych 
parametrów  jakości  Usługi  internetowej  niż 
prędkość  pobierania  i  wysyłania  danych.  W 
szczególności nie określa minimalnych parametrów 
w  zakresie  opóźnień  transmisji  pakietów  danych, 
zmienności tych opóźnień, a także utraty pakietów 
danych.

§17
1.W przypadku zmiany dostawcy Usługi internetowej 

Abonent  ma  prawo  do  zachowania  ciągłości 
świadczenia  tej  usługi,  chyba  że  nie  jest  to 



technicznie  wykonalne.  Nowy  Dostawca  aktywuje 
tę  usługę  w  najkrótszym  możliwym  terminie 
uzgodnionym z Abonentem, jednak nie później niż 
w terminie 1 dnia roboczego od dnia zakończenia 
umowy  z  dotychczasowym  Dostawcą, 
potwierdzonym niezwłocznie na Trwałym nośniku. 
Dotychczasowy  Dostawca  jest  obowiązany 
świadczyć  usługę  na  dotychczasowych  warunkach 
do czasu uzgodnionego przez nowego Dostawcę z 
Abonentem terminu aktywacji tej usługi.

2.Wniosek o zachowanie ciągłości świadczenia Usługi 
przy  zmianie  Dostawcy  należy  złożyć  u  nowego 
Dostawcy. Informacje o formie i wymogach takiego 
wniosku udostępnia nowy Dostawca. W przypadku 
chęci  przeniesienia  usługi  do  Dostawcy,  wzór 
wniosku  jest  dostępny  w  BOK  lub  na  stronie 
internetowej.

3.W  każdym  wypadku,  wniosek  o  zachowanie 
ciągłości świadczenia Usługi internetowej powinien 
zawierać dane Abonenta wymagane odpowiednimi 
przepisami prawa oraz określenie trybu, w którym 
rozwiązana  zostanie  umowa  z  dotychczasowym 
Dostawcą Usługi.

4.Rozwiązanie  umowy  z  dotychczasowym  Dostawcą 
może nastąpić w następujących trybach:



a)z  zachowaniem  okresu  wypowiedzenia 
przewidzianego  umową  z  dotychczasowym 
Dostawcą;

b) bez  zachowania  okresu  wypowiedzenia 
przewidzianego  umową  z  dotychczasowym 
Dostawcą i  ze wskazaniem konkretnego terminu 
zmiany  Dostawcy  (żądając  zmiany  Dostawcy 
Usługi  dostępu  do  Internetu,  Abonent  może 
wypowiedzieć  umowę  z  dotychczasowym 
Dostawcą  bez  zachowania  terminów 
wypowiedzenia,  choć  w  zależności  od  jej 
warunków,  może  się  to  wiązać  z  obowiązkiem 
zapłaty  odszkodowania  za  wcześniejsze 
rozwiązanie  umowy,  powiększonego  o  kwotę 
abonamentu za okres wypowiedzenia;

c)na  koniec  okresu  promocyjnego  lub  czasu 
określonego  umowy  uzgodnionego  z 
dotychczasowym Dostawcą.

5.Proces  zmiany  dostawcy  z  zachowaniem  ciągłości 
świadczenia  Usługi  opiera  się  na  współpracy 
nowego  Dostawcy  z  dotychczasowym  Dostawcą 
(wymieniają oni między sobą informacje, w tym za 
pomocą dedykowanego systemu informatycznego, 
jeżeli  zostanie  udostępniony  przez  Prezesa  UKE). 
Procesem kieruje nowy Dostawca.

6.W  przypadku  gdy  rozpoczęcie  świadczenia  Usług 
przez  nowego  Dostawcę  nie  nastąpiło  w 



uzgodnionym  terminie  aktywacji  Usługi, 
dotychczasowy  Dostawca  kontynuuje  świadczenie 
Usługi  na  dotychczasowych  warunkach  do  czasu 
rozpoczęcia  jej  świadczenia  przez  nowego 
Dostawcę.

7.Jeżeli rozpoczęcie świadczenia usługi przez nowego 
Dostawcę  nie  nastąpiło  w  terminie  30  dni  od 
uzgodnionego terminu aktywacji Usługi:
a)wypowiedzenie  umowy  z  dotychczasowym 

Dostawcą  staje  się  bezskuteczne,  chyba  że 
Abonent oświadczy inaczej;

b) umowę  z  nowym  Dostawcą  uważa  się  za 
niezawartą,  o  czym  dotychczasowy  Dostawca 
informuje Abonenta.

8.Jeśli nie doszło do zmiany Dostawcy Usługi dostępu 
do  Internetu,  w  uzgodnionym  terminie, 
Abonentowi  przysługuje  jednorazowe 
odszkodowanie  od  nowego  Dostawcy  Usługi  za 
każdy dzień opóźnienia, w wysokości ¼ sumy opłat 
miesięcznych  za  wszystkie  świadczone  usługi, 
liczonej  według  rachunków  z  ostatnich  trzech 
okresów  rozliczeniowych.  Odszkodowanie  nie 
przysługuje,  jeżeli  opóźnienie  nie  przekroczyło  1 
dnia roboczego.

§18 



1.Dostawca traktuje wszystkie transmisje równo, bez 
dyskryminacji, ograniczania czy ingerencji. 

2.W celu utrzymania optymalnych warunków Usługi 
internetowej  Dostawca  stosuje  środki 
monitorowania  ruchu  oraz  zarządzania  ruchem, 
takie  jak:  zautomatyzowana  analiza  obciążenia 
ruchem  wybranych  elementów  Sieci  w  czasie 
rzeczywistym,  kolejkowanie,  priorytetyzacja, 
rezerwacja,  czasowa  alokacja  transmisji,  przelewy 
ruchu i unikanie przeciążeń. Środki te są stosowane 
nie  dłużej,  niż  jest  to  konieczne.  Dostawca 
dopuszcza stosowanie środków zarządzania ruchem 
w  oparciu  o  zdefiniowane  kategorie  ruchu 
wyłącznie  w  przypadku,  w  którym  okaże  się  to 
nieuniknione  z  technicznego  punktu  widzenia. 
Środki  zarządzania  ruchem  nie  są  dyktowane 
względami handlowymi. 

3.Środki  zarządzania  ruchem  nie  blokują,  nie 
spowalniają,  nie  zmieniają,  nie  ograniczają,  nie 
pogarszają  jakości  ani  nie  faworyzują  określonych 
treści, aplikacji ani usług, z wyjątkiem przypadków, 
w których jest to konieczne (i jedynie tak długo, jak 
jest to konieczne), aby: 
a)zapewnić  zgodność  z  przepisami  prawa  lub 

środkami służącymi ich wykonaniu, 
b) utrzymać integralność i bezpieczeństwo Sieci, 

usług oraz Urządzeń końcowych, 



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

4.Środki te mogą spowodować czasowe pogorszenie 
parametrów  świadczonej  usługi  dostępu  do 
Internetu, w szczególności wydłużenie opóźnienia a 
także ograniczenie prędkości transmisji danych lub 
jej czasowe wstrzymanie. 

5.Środki  zarządzania  ruchem  nie  wiążą  się  z 
przetwarzaniem  danych  osobowych.  Środki 
zarządzania  ruchem  nie  obejmują  monitorowania 
konkretnych treści. 

XI. Postanowienia końcowe.
§19

1.Poniżej  znajdują  się  ogólne  informacje  o 
podstawowych  udogodnieniach,  jakie  Dostawca 
oferuje  osobom  z  niepełnosprawnościami. 
Dostawca stosuje w tym zakresie aktualne wymogi 
wynikające  z  przepisów  prawa.  Poniższe 
postanowienie mają zatem charakter informacyjny i 
obejmują stan na moment doręczenia Abonentowi 
niniejszego  Regulaminu.  Aktualne  informacje  o 
oferowanych usługach i udogodnieniach dla osób z 
niepełnosprawnościami  Abonent  może uzyskać na 
stronie  internetowej  Dostawcy 



https://multimetro.pl/udogodnienia-dla-osob-z-
niepelnosprawnosciami/) (oraz w BOK. 

2.BOK  Dostawcy  zapewnia  w  szczególności 
następujące udogodnienia: 
a)asystę  personelu  w  zakresie  dostania  się  do 

budynku,
b) stanowiska  zapewniające  obsługę  osób  z 

niepełnosprawnościami narządu ruchu,
c)możliwość  komunikacji  z  tłumaczem  języka 

migowego,
d) wymagane prawem oznakowanie. 

3.Dostawca zapewnia dostęp do: 
a)warunków  Umowy,  w  tym  dokumentów 

składających się na informacje przedumowne, 
b) informacji  o  udogodnieniach  dla  osób  z 

niepełnosprawnościami,
c) informacji zawartych na fakturze,
d) szczegółowego wykazu wykonanych usług 
-   sporządzonych  na  papierze  z  użyciem  dużej 
czcionki  lub  w  formie  elektronicznej  w  formacie 
tekstowym.  Dokumenty  dostępne  są  w  BOK,  na 
stronie  internetowej  Dostawcy  lub  doręczane  na 
żądanie Abonenta.

4.W  przypadkach  określonych  w  obowiązujących 
przepisach,  Abonent  ma  możliwość  uzyskania 
informacji o warunkach Umowy, danych na fakturze 
i szczegółowego wykazu  usług, w alfabecie Braille’a.



§20 
1.W przypadku,  gdy Abonent będący konsumentem 

zawiera z Dostawcą umowę obejmującą co najmniej 
Usługę internetową lub Usługę telefonii, wraz z inną 
usługą komunikacji elektronicznej lub promocyjnym 
urządzeniem końcowym w rozumieniu art. 285 ust. 
2 pkt d) PKE, postanowienia umowne dotyczące:
a)automatycznego  przedłużenia  obowiązywania 

Umowy na czas nieokreślony,
b) zasad  dokonywania  przez  Dostawcę 

jednostronnej zmiany warunków Umowy,
c)zasad  dotyczących  zachowania  ciągłości  Usług 

przy zmianie Dostawcy,
d) prawa  rozwiązania  umowy  z  powodu 

występowania  znaczących,  stałych  lub  częstych, 
rozbieżności  między  rzeczywistym  wykonaniem 
Usług, a warunkami określonymi w Umowie,

-  stosuje  się  do  wszystkich  Usług  objętych  taką 
umową.

2.Jeżeli Umowę określoną w ust. 1 zawiera niebędący 
konsumentem  Abonent,  będący 
mikroprzedsiębiorcą  lub  małym  przedsiębiorcą  w 
rozumieniu ustawy z  dnia  6  marca 2018 r.  Prawo 
przedsiębiorców, postanowienia ust. 1 stosuje się z 
wyłączeniem pkt d). 

3.Jeżeli Abonent będący konsumentem ma prawo do 
wypowiedzenia Umowy wskazanej  w ust.  1  przed 



upływem okresu jej obowiązywania ze względu na 
niewykonanie  lub  nienależyte  wykonanie  umowy 
przez Dostawcę, uprawnienie to obejmuje wszystkie 
Usługi objęte tą umową.

4.W przypadku złożenia przez Abonenta określonego 
w ust. 1 zamówienia na dodatkowe Usługi termin 
obowiązywania Umowy, o której mowa w ust. 1, nie 
ulega przedłużeniu, chyba że Abonent wyraził na to 
zgodę.

§ 21
1.W  trakcie  trwania  Umowy,  Abonent  obowiązany 

jest do pisemnego powiadomienia Dostawcy usług 
o  każdej  zmianie  adresu  lub  innych  danych 
identyfikujących Abonenta zawartych w Umowie w 
terminie 7 dni od daty zaistnienia tych zmian. 

2.Za pisemną zgodą Dostawcy usług, Abonent może 
przenieść prawa i  obowiązki  wynikające z Umowy 
na  osobę  posiadającą  Tytuł  prawny  do  Lokalu, 
spełniającą  wymogi  określone  w  Regulaminie, 
zwłaszcza co do wiarygodności płatniczej. 

3.Niniejszy  Regulamin  wchodzi  w  życie  z  dniem 
10.11.2024r.


