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Regulamin swiadczenia ustugi dostepu do Internetu

przez Flexcom sp. z 0.0. z 1 czerwca 2017 r.
Niniejszy Regulamin okresla warunki oraz zakres $wiadczenia ustug telekomunikacyjnych przez Flexcom Sp. z 0.0. z siedzibg w
Warszawie, ul. Domaniewska 47 lok. 10, 02-672 Warszawa.

§ 1. Definicje
Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczaja:
Abonent — podmiot, na rzecz ktérego swiadczona jest Ustuga na podstawie Umowy,

2. Cennik — Cennik Promocyjny,

3. Cennik Podstawowy — wykaz cen za ustugi dostepu do Internetu swiadczone na rzecz Abonenta przez Operatora, obowigzu-
jacy w szczegolnosci w przypadku zawarcia z Abonentem Umowy na czas nieokreslony lub przeksztatcenia umowy zawartej z
Abonentem na czas okreslony w umowe na czas nieokreslony.

4. Biuro Obstugi Klienta (BOK) - komoérka organizacyjna umozliwiajgca poprzez kontakt telefoniczny uzyskania wsparcia tech-
nicznego i realizacje zlecen wskazanych w Regulaminie oraz innych zlecen, dopuszczonych przez Operatora. Numer telefo-
niczny BOK znajduje sie na stronie internetowej operatora.

5. Lokal — miejsce, w ktorym Swiadczona jest Ustuga, wskazane przez Abonenta w Umowie,

6. tacze — czesc¢ sieci Flexcom tgczaca Lokal z punktem dostepowym w sieci Flexcom, umozliwiajgcym swiadczenie Ustugi,

7. Portal — czes¢ serwisu internetowego, na stronie internetowej Flexcom, w ktérej Abonent ma mozliwos¢é dokonywania niekto-
rych zdalnych operacji zwigzanych z Ustuga,

8. Przepustowos$¢ — maksymalna ilo$¢ informacji, wyrazona w bitach na sekunde, jaka moze by¢ przestana w ramach ustugi do-
stepu do Internetu przez tacze w ciggu jednej sekundy, mierzona na warstwie IP dla pakietéw o dtugosci 400 bajtow,

9. Regulamin — Regulamin $wiadczenia ustug dostepu do Internetu przez Flexcom sp. z 0.0. z dnia 1 czerwca 2017 r.,

10. Sie¢ — systemy i urzadzenia umozliwiajace dostarczanie ustug telekomunikacyjnych za pomocg przewodéw metalowych, wié-
kien optycznych, fal radiowych lub innych $rodkéw,

11. Operator — Flexcom Sp. z 0.0. z siedzibg przy ul. Domaniewska 47 lok. 10, 02-672 Warszawa,

12. Umowa — Umowa o $wiadczenie ustugi dostepu do Internetu,

13. Ustugi — ustugi dostepu do sieci Internet, wraz z udogodnieniami towarzyszacymi,

14. Ustawa - ustawa z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171 poz. 1800 ze zm.),

15. Urzadzenia Abonenckie — komplet urzadzen telekomunikacyjnych udostepnionych Abonentowi przez Operatora w celu korzy-
stania z Ustugi.

Zakres i warunki swiadczenia Ustugi
§2
Regulamin i Cennik stanowig integralng cze$¢ Umowy, sg nieodptatnie przekazywane Abonentowi wraz z Umowa oraz na kazde
zgdanie Abonenta. Regulamin i Cennik dostepne sg rowniez na stronie internetowej Operatora.

§3

Operator zapewnia poprawne $wiadczenie Ustugi pod warunkiem korzystania przez Abonenta z Urzadzenia Abonenckich.

§4

1. W przypadku gdy w Lokalu nie ma tacza, Abonent jest obowigzany udostepni¢ Operatorowi Lokal w celu jego instalacji, we wspol-
nie uzgodnionym terminie. Ustuga jest dostepna w Lokalu, w ktérym istnieja mozliwosci techniczne do jej $wiadczenia na taczu. In-
formacja o istnieniu mozliwosci technicznych koniecznych do $wiadczenia Ustugi ma charakter wstepny. Ostateczna weryfikacja w
tym zakresie mozliwa jest jedynie w momencie préby uruchomienia ustugi przez Abonenta.

2. Na danym tgczu ustugi sg swiadczone tylko jednemu podmiotowi.

3. W celu zapobiegania osiggniecia lub przekroczenia pojemnosci fgcza, Operator dokonuje pomiaru ruchu w Sieci. Operator prowa-
dzi pomiar ruchu wewnatrz Sieci oraz na stykach do sieci Internet.

4. W Sieci stosowane sg automatyczne mechanizmy regulacji ruchu zapobiegajgce przecigzeniom lub przekierowujgce ruch w przy-
padku awarii w zakresie gtéwnych systemow i urzgdzen Operatora.

§5

W ramach korzystania z Ustugi Abonent zobowigzany jest:

a. niezwtocznie powiadomi¢ Operatora o wszelkich nieprawidtowosciach, usterkach lub przerwach w $wiadczeniu Ustugi oraz @1eu
niewtasciwej jakosci Ustugi, o1

b. nie umozliwia¢ korzystania z Ustugi osobom trzecim poza Lokalem,

nie prowadzi¢ jakichkolwiek dziatan, ktére mogg powodowac zaktdcenia w dziataniu sieci Internet,

nie podejmowac jakichkolwiek dziatan, ktére moga uszkodzi¢ infrastrukture sieciowg Operatora lub zakiéci¢ poprawne funk-

cjonowanie systeméw Operatora stuzgcych udostepnieniu i monitorowaniu Ustugi oraz urzadzen i fgczy Operatora przezna-

czonych do przekazywania informacji na odlegtosé¢,

e. niezwlocznie zastosowa¢ sie do rekomendowanych przez Operatora dziatan w celu eliminacji lub zmniejszenia zagrozenia
bezpieczenstwa lub integralnosci sieci lub ustug,

f.  bezzwlocznie dostarczy¢ do Operatora uszkodzone Urzgdzenie Abonenckie, o ile jest on wtasnoscig Operatora lub Operator
odpowiada za Urzadzenie Abonenckie z tytutu gwaranc;ji lub niezgodnos$ci towaru konsumpcyjnego z umowa,

g. bezzwiocznie odebra¢ Urzgdzenie Abonenckie,

h. przestrzega¢ przepisdw prawa i tresci Regulaminu i Umowy, a w szczegdlnos$ci nie dostarczac tresci o charakterze bezpraw-
nym, przy wykorzystaniu Ustugi.

oo

§6
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. Operator ma prawo do ograniczenia (zmniejszenia predkosci transmisji danych w kierunku do komputera Abonenta do 32 kbps) lub

zawieszenia Swiadczenia Ustugi, jezeli Abonent narusza postanowienia § 5 pkt ¢, d lub pozostaje w opdznieniu z ptatnoscig nalez-
nosci za Ustuge przez okres dtuzszy niz jeden okres rozliczeniowy.

Przed ograniczeniem lub zawieszeniem $wiadczenia Ustugi, Operator wzywa Abonenta do usuniecia przyczyn ograniczenia lub za-
wieszenia swiadczenia Ustugi w dodatkowym, co najmniej 7-dniowym terminie.

Ograniczenie lub zawieszenie $wiadczenia Ustugi trwa do czasu usuniecia przyczyny bedgcej ich podstawa.

W trakcie ograniczenia swiadczenia Ustugi Operator pobiera optaty abonamentowe.

Wznowienie Swiadczenia Ustugi przez Operatora nastepuje, po zaprzestaniu naruszen, o ktérych mowa w ust. 1, lub po uregulowa-
niu wymagalnych naleznosci lub zaprzestaniu naruszen.

§7
Umowa moze by¢ zawarta z Abonentem posiadajgcym tytut prawny do Lokalu, tj. prawo wtasnosci, uzytkowanie wieczyste, wtasno-
Sciowe spotdzielcze prawo do lokalu mieszkalnego lub spoétdzielcze prawo do lokalu uzytkowego, spoétdzielcze lokatorskie prawo do
lokalu, prawo do domu jednorodzinnego w spotdzielni mieszkaniowej, uzytkowanie, stuzebno$¢ mieszkania, umowe o dozywocie,
dzierzawe, najem, uzyczenie.
W przypadku posiadania przez Abonenta tytutu prawnego do Lokalu innego niz prawo wtasnosci, prawo uzytkowania wieczystego
lub spétdzielcze prawo do lokalu, instalacja tacza w Lokalu wymaga przedstawienia przez Klienta pisemnej zgody odpowiednio
wiasciciela, uzytkownika wieczystego nieruchomosci lub czionka spotdzielni mieszkaniowe;j.
Przepisu ust. 2 nie stosuje sie w przypadku, gdy wtascicielem, uzytkownikiem wieczystym nieruchomosci lub cztonkiem spoétdzielni
mieszkaniowej jest osoba prawna.
Utrata tytutu prawnego do Lokalu uprawnia Operatora do wypowiedzenia Umowy z winy Abonenta.
Umowa wygasa wskutek smierci Abonenta. Operator zaprzestaje Swiadczenia Ustugi od dnia otrzymania aktu zgonu Abonenta.
W przypadku $mierci Abonenta, bedgcego Konsumentem, Operator umozliwia zawarcie nowej Umowy w tej samej lokalizacji oso-
bom bedacym spadkobiercami Abonenta lub innym osobom bliskim. Spadkobiercy Abonenta/osoby bliskie mogg wystgpi¢ do Ope-
ratora o zawarcie Umowy na takich samych warunkach, na jakich uprzednio obowigzywata Umowa ze zmartym Abonentem.

§8

. W imieniu Operatora Umowe zawiera osoba upowazniona, na podstawie pisemnego petnomocnictwa.

Abonent moze zawrze¢ Umowe oraz sktadaé inne oswiadczenia woli z nig zwigzane osobiscie bgdz przez nalezycie umocowanego
przedstawiciela.

Petnomocnictwo do reprezentowania Abonenta w zakresie zawarcia lub wykonywania Umowy winno by¢ udzielone w formie pisem-
nej pod rygorem niewaznosci.

§9

Operator zastrzega sobie prawo odmowy zawarcia Umowy:

a. w wyniku negatywnej oceny wiarygodnosci pfatniczej, dokonanej na podstawie danych bedgcych w posiadaniu Operatora lub
udostepnionych przez Biuro Informacji Gospodarczej,
b. w przypadku gdy na danym taczu sg swiadczone ustugi na rzecz innego podmiotu.

§ 10

Operator moze uzalezni¢ zawarcie Umowy od:

1) udostepnienia przez Abonenta danych przewidzianych w art. 161 ust. 2 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyj-
ne (Dz.U. nr 171, poz. 1800),

2) dostarczenia przez Abonenta dokumentéw potwierdzajgcych mozliwo$¢ wykonania zobowigzania wobec Operatora,

3) pozytywnej oceny wiarygodnosci ptatniczej Abonenta, wynikajacej z danych bedacych w posiadaniu Operatora lub udostep-
nionych przez Biuro Informacji Gospodarcze;j.

§ 11

. Z tytulu nierozpoczecia $wiadczenia Ustugi w terminie 30 dni od zawarcia Umowy, za kazdy dzien przekroczenia tego terminu, do

momentu rozpoczecia $wiadczenia Ustugi albo wygasniecia Umowy, jezeli nierozpoczecie swiadczenia ustugi nastgpito z przyczyn

lezacych po stronie Operatora, Abonentowi przystuguje uprawnienie do zgdania kary umownej w wysokosci 1/30 miesiecznycly Teu

optat abonamentowych za Ustuge oraz za utrzymanie tgcza.
Do okresu, za ktéry Abonentowi przystuguje kara umowna nie wlicza sie czasu, w ktérym usuniecie Awarii nie byto mozliwe z przy-
czyn lezacych po stronie Abonenta.

. Abonent zobowigzany jest umozliwi¢ upowaznionym Przedstawicielom Operatora dostep do Urzadzenia Abonenckiego znajdujgce-

go sie w Lokalu w celu przeglgdu, pomiaréw oraz usuniecia Awarii.

Wyptata kary umownej nastepuje na podstawie reklamacji ztozonej przez Abonenta, po rozpatrzeniu reklamacji w terminie 30 dni
od dnia wptywu wniosku Abonenta.

Kara umowna nie przystuguje, jezeli w okresie rozliczeniowym tgczny czas przerw byt krétszy niz 36 godzin.

Za kazdy dzien, w ktérym nastapita przerwa w $wiadczeniu ustugi telefonicznej ptatnej okresowo, trwajgca dtuzej niz 12 godzin,
abonentowi przystuguje zwrot 1/30 miesiecznej optaty abonamentowej oraz za utrzymanie tgcza.

Niezaleznie od kary umownej, za kazdy dzien, w ktérym nastgpita przerwa w swiadczeniu Ustugi, Abonentowi przystuguje upraw-
nienie do zadania zwrotu 1/30 miesiecznych optat abonamentowych za Ustuge oraz za utrzymanie tacza.

Zadanie, o ktérym mowa w ust. 1 i 6, nie obejmuje optaty za utrzymanie t.gcza, w przypadku gdy Abonent jej nie ponosi, w ramach
niniejszej Umowy.
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9. W przypadku powstania szkody przewyzszajgcej wysokos$¢ zastrzezonej w ust. 2 lub 3 kary umownej Abonentowi przystuguje pra-
wo dochodzenia odszkodowania na zasadach ogolnych.

10. Abonentowi przystuguje réwniez uprawnienie do zgdania kary umownej i zwrotu optaty abonamentowej za dang ptatng okresowo
Ustuge dodang na zasadach okreslonych w ust. 1-7.

11. W przypadku braku osiggniecia poziomu jako$ci $wiadczonej Ustugi okreslonego w Umowie lub Regulaminie Abonentowi przystu-
guje odszkodowanie odpowiadajgce wysokosci szkody, ktérg poniost w zwigzku z brakiem osiggniecia poziomu jakosci $wiadczo-
nej Ustugi.

12. Zgtoszenie dotyczace przerw w Swiadczeniu Ustugi powinno zostaé wniesione w dniu, w ktérym Abonent stwierdzit wystgpienie ta-
kiej przerwy.

§12

. Operator nie gwarantuje minimalnej szybkosci transmisji danych do zasobéw dostepnych w sieci Internet.

2. W celu zapewnienia bezpieczenstwa przekazu komunikatéw, w zwigzku ze $wiadczong Ustugg, Operator podejmuje $rodki tech-
niczne i organizacyjne odpowiednie do stopnia zagrozenia bezpieczenstwa swiadczonej Ustugi.

3. Operator zapewnia nalezytg starannosc¢, w zakresie uzasadnionym wzgledami technicznymi lub ekonomicznymi, przy zabezpiecza-
niu urzadzenh telekomunikacyjnych, sieci telekomunikacyjnych oraz zbioréw danych przed ujawnieniem tajemnicy telekomunikacyj-
nej.

4. W zwigzku z przypadkami naruszenia bezpieczenstwa lub integralnosci sieci lub ustug, Operator jest uprawniony do podejmowania
wszelkich dozwolonych prawem dziatan zmierzajacych do ograniczenia lub eliminacji zagrozenia. W szczegélnosci Operator
uprawniony jest do:

a) informowania i ostrzegania Abonentéw o bezposrednich zagrozeniach,

b) ograniczenia lub zawieszenia $wiadczenia Ustugi,

c) informowania innych przedsigbiorcow telekomunikacyjnych i podmiotéw zajmujgcych sie bezpieczenstwem teleinforma-
tycznym o zidentyfikowanych zagrozeniach,

d) informowania Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej o naruszeniach bezpieczenstwa lub integralnosci sieci lub
ustug,

e) publikowania na stronie internetowej aktualnych informacji o zagrozeniach, rekomendowanych srodkach ostroznosci,
przykladowych konsekwencjach braku lub niewtasciwego zabezpieczenia urzgdzen koncowych.

5. Ograniczenie $wiadczenia Ustugi, o ktérym mowa w ust. 4 pkt b, moze w szczegélnosci polegaé na:

a. filtracji ruchu, np. poprzez blokade portu lub adresu IP,
b. uniemozliwieniu autoryzacji potgczenia z Internetem.

6. Ograniczenie lub zawieszenie $wiadczenia Ustugi, o ktérym mowa w ust. 4 pkt b, dokonywane jest w przypadkach wymagajgcych
szybkiej i skutecznej eliminacji zagrozenia, w szczegdlnosci gdy:

a. urzgdzenie Abonenta stwarza zagrozenie dla innych uzytkownikéw sieci Internet, przy jednoczesnym braku mozliwosci
szybkiego skontaktowania sig z Abonentem lub braku podjecia przez Abonenta wtasciwych dziatan eliminujgcych zagro-
zenie,

b. urzadzenie spoza Sieci zagraza bezpieczenstwu systemow lub uzytkownikow Sieci.

7. Operator przekazuje Abonentowi informacje o zagrozeniach zwigzanych ze $wiadczong Ustuga, w tym o sposobach ochrony bez-
pieczenstwa, prywatnosci i danych osobowych poprzez standardowe kanaty komunikacji z Abonentem, np. poprzez strone interne-
towg Operatora, poczte elektroniczng oraz telefon.

8. W ramach obstugi serwisowej Operator zapewnia Abonentowi:

1) okresowe przeglady stanu technicznego pracy taczy oraz sprawdzanie parametréw tgczy poprzez biezgce, cykliczne ich
pomiary oraz eliminowanie usterek,
2) techniczng pomoc zwigzang ze Swiadczeniem Ustugi, po zgtoszeniu przez Abonenta, obejmujgcg w szczegdlnosci elimi-
nowanie usterek i nieprawidtowosci w pracy tacza,
3) mozliwos¢ telefonicznej obstugi w godz. 09-17.00 oraz Obstuge Klienta w BOK w godzinach 10:00-15:00 , a w tym:
» obstuge Abonenta pod numerem 22 397 49 00
» pomoc w wyborze Opcji odpowiadajgcej wymogom Abonenta,
» obstuge Abonenta na odlegto$¢ w zakresie sktadania zlecen i realizacji Ustugi w ramach Umowy, zgodnie z aktualng
ofertg i cennikami Operatora, z wylgczeniem realizacji zlecen, ktére wymagajg zawarcia umowy w formie pisemnej,
» pomoc techniczng i zgtoszenie usterek i awarii,
» zilozenie reklamacii.

9. Opfaty z tytutu obstugi serwisowej Operatora okresla Cennik Promocyjny. 61eu

10. W sprawach dotyczgcych ustug serwisowych Abonent moze kontaktowac sig z Operatorem za pomocg srodkéw porozumiewania, 1S
sie na odlegto$¢, pisemnie lub osobiscie.

11. Abonent jest zobowigzany umozliwi¢ sprawdzenie stanu technicznego tgcza w Lokalu, o ile jest to konieczne do nalezytego
Swiadczenia Ustugi lub rozpatrzenia reklamacji. Sprawdzenie nastepuje w terminie uzgodnionym z Abonentem.

12. Operator oferuje pakiety na transmisje danych, zgodnie z oferta, w ramach, ktérej Abonent zawart Umowe. Abonent ma mozliwo$¢
kontrolowania stanu jednostek transmisji za posrednictwem kontaktu z BOK.

—_

§13
1. Operator nie ponosi odpowiedzialnosci za:

a) tresci przekazywane podczas korzystania z Ustugi,

b) zabezpieczenie danych i oprogramowania komputeréw Abonenta przed ingerencjg oséb trzecich,

c) rejestracje domen dokonywang przez Abonenta w trakcie korzystania z Ustugi,

d) szkody poniesione przez Abonenta w zwigzku z korzystaniem lub niemoznos$cig korzystania z Ustugi,

e) wadliwe dziatanie Ustugi w przypadku zainstalowania i uzytkowania modemu, ktéry nie wystepuje na Liscie referencyjne;j,
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f) wadliwe dziatanie Ustugi lub przerwe w $wiadczeniu Ustugi, jezeli sg one skutkiem braku niezwtocznego dostarczenia do
Operatora uszkodzonego Urzgadzenia Abonenckiego.
Operator nie zapewnia wsparcia technicznego w zakresie Urzadzen Abonenckich Abonentom, ktdrzy korzystajg z urzgdzen nie-
przekazanych Abonentowi przez Operatora.
Optata za korzystanie z Urzgdzen Abonenckich zawarta jest w Cenniku Promocyjnym, chyba ze Umowa przewiduje inaczej. Abo-
nent ponosi peing odpowiedzialno$¢ za przekazane mu przez Operatora Urzgdzenia Abonenckie i powinien uzywac¢ je zgodnie z
0golnie obowigzujgcymi zasadami uzywania urzgdzen elektronicznych.
Abonent zobowigzany jest niezwtocznie powiadomi¢ Operatora o wszelkich nieprawidtowos$ciach w pracy, usterkach lub uszkodze-
niach Urzadzen Abonenckich.
Abonent odpowiada za uszkodzenie, zniszczenie lub utracenie Urzgdzen Abonenckich nalezacych do Operatora, w wysokosci
optaty odtworzeniowej okreslonej w Cenniku Promocyjnym.
. Abonent zobowigzuje sie zwréci¢ Operatorowi Urzgdzenia Abonenckie zainstalowane przez Operatora w terminie 7 dni od rozwig-
zania Umowy na koszt Abonenta.

§14

Abonent ponosi odpowiedzialnos¢ za szkody wyrzadzone przez uzytkownikéw sieci Internet postugujgcych sie jego hastem, jezeli
osoby trzecie weszty w posiadanie hasta z przyczyn lezgcych po stronie Abonenta.

[}

§15
. Abonent zobowigzany jest do terminowego uiszczania opfat, zgodnie z obowigzujagcym go Cennikiem Promocyjnym albo Cenni-
kiem Podstawowym.
Jezeli okres $wiadczenia Ustugi nie obejmuje petnego okresu rozliczeniowego, wowczas za kazdy dzier $wiadczenia Ustugi w ta-
kim okresie rozliczeniowym Abonent zaptaci optate w wysokosci 1/30 optaty abonamentowe;.
W przypadku rozwigzania Umowy przez Operatora z winy Abonenta lub jej rozwigzania przez Abonenta przed uptywem okresu, na
jaki zostata zawarta, lub okresu, na jaki Umowa zostata przediuzona, zgodnie z postanowieniami Umowy, Operator ma prawo zg-
dac¢ zwrotu ulg udzielonych Abonentowi w zwigzku z zawarciem Umowy.
Prawo zgdania zwrotu ulgi nie przystuguje, jezeli Abonent wypowiedziat Umowe w zwigzku ze $wiadczeniem przez Operatora Ustu-
gi w sposdb niezgodny z Umowg lub w przypadkach okreslonych w obowigzujgcych przepisach prawa.
. Abonent jest zobowigzany ponies¢ na rzecz Operatora przy rozwigzaniu Umowy nastepujgce optaty:

a) Optate Wyréwnawczg, w przypadku jednostronnego rozwigzania Umowy, zawartej na czas okreslony przez Abonenta lub
przez Operatora z winy Abonenta przed uptywem okresu, na jaki Umowa zostata zawarta, w wysokosci nieprzekraczajgcej
wartosci ulg przyznanych Abonentowi w zwigzku z zawarciem Umowy na warunkach okreslonych w Cenniku Promocyjnym
obowigzujgcym Abonenta pomniejszonej o proporcjonalng jej warto$¢ za okres od dnia zawarcia Umowy do dnia jej rozwigza-
nia, pod warunkiem rozpoczecia $wiadczenia ustug przez Operatora, chyba ze przedmiotem ulgi jest telekomunikacyjne urza-
dzenie koncowe.

b) Optaty za Swiadczone przez Operatora na rzecz Abonenta Ustugi do dnia rozwigzania Umowy.

c) Optate odtworzeniowg za uszkodzone lub niezwrécone Urzgdzenia Abonenckie w wysokosci okreslonej w Cenniku Promocyj-
nym.

§16

Reklamacje moze zgtosi¢ Abonent, osoba, ktéra jest wymieniona w Umowie jako przedstawiciel Abonenta lub inna osoba

posiadajgca stosowne upowaznienie, wystawione przez Abonenta.

Reklamacja moze zosta¢ ztozona z tytutu:

a) niedotrzymania z winy Operatora wyznaczonego terminu zawarcia umowy o Swiadczenie ustugi powszechnej lub ustugi
przytaczenia do sieci w celu zapewnienia korzystania z ustugi szerokopasmowego dostepu do Internetu przez jednostki, o
ktorych mowa w art. 81 ust. 5 Ustawy,

b) niedotrzymania z winy Operatora okreslonego w umowie o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych terminu rozpoczecia
$wiadczenia tych ustug,

c) niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjnej, 61eU

d) nieprawidtowego obliczenia naleznosci z tytutu $wiadczenia ustugi telekomunikacyjne;j.
Operator jest odpowiedzialny za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji oraz poinformowanie Abonenta o sposobie jej rozpatrzenia.
Reklamacja moze byé ziozona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu rozliczeniowego, w ktérym zakohczyta sie
przerwa w $wiadczeniu ustugi telekomunikacyjnej, lub od dnia, w ktérym ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢
wykonana, lub od dnia doreczenia Faktury zawierajgcej nieprawidiowe obliczenie naleznosci z tytutu s$wiadczenia ustugi
telekomunikacyjne;j.
Reklamacje ztozong po uptywie terminu, o ktérym mowa w ust. 4, pozostawia sie bez rozpoznania, o czym jednostka Operatora
rozpatrujgca reklamacje niezwtocznie powiadamia reklamujgcego.
Reklamacja moze by¢ ztozona w siedzibie Operatora, tj. ul. Domaniewska 47 lok. 10, 02-672 Warszawa, jak i w kazdej jednostce
Operatora obstugujgcej Abonentow, telefonicznie na numer: (22) 397-49-00, lub faksem, ustnie do protokotu sporzadzonego przez
pracownika Operatora, a takze przy wykorzystaniu innych srodkéw porozumiewania sie na odlegtosé, w tym droga elektroniczng na
adres e-mail: bok@flexcom.warszawa.pl.
Reklamacja moze by¢ ztozona:

a) w formie pisemnej - osobiscie podczas wizyty reklamujgcego w jednostce, o ktdrej mowa w ust. 6, albo przesytkg pocztowg w

rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe (Dz.U. poz. 1529);

Strona4z7

0ns



Flexcom sp. z. 0.0

ul. Domaniewska 47 lok 10, 02-672 Warszawa NIP 5213769069, REGON 366627178

Tel. +48 22 397 49 00, Fax +48 22 397 48 94 KRS 0000665170, Sad Rejonowy dla M. St. Warszawy
E-mail: bok@flexcom.warszawa.pl Xl Wydziat Gospodarczy Kraj. Rejestru Sagdowego
www.flexcom.warszawa.pl , Kapitat zaktadowy: 5 000 zt

Regulamin swiadczenia ustugi dostepu do Internetu

przez Flexcom sp. z 0.0. z 1 czerwca 2017 r.
b) ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty reklamujgcego w jednostce, o ktdérej mowa w ust. 6;
c) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej, o ile takie srodki zostaty do tego celu wskazane
przez Operatora.

1. Reklamacja powinna zawierac¢:

1) imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby uzytkownika, zwanego dalej ,reklamujgcym”;

2) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

3) przedstawienie okoliczno$ci uzasadniajgcych reklamacje;

4) przydzielony reklamujgcemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany reklamujgcemu przez
Operatora lub adres miejsca zakonczenia sieci;

5) date ztozenia wniosku o zawarcie umowy - w przypadku reklamac;ji, o ktorej mowa w § 16 ust. 2 lit. a;

6) date zawarcia umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia ustugi telekomunikacyjnej - w przypadku reklamacji,
o ktérej mowa w § 16 ust. 2 lit. b;

7) wysokos$¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci wynikajgcych z umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub z
przepisoéw prawa - w przypadku gdy reklamujgcy zgda ich wyptaty;

8) numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o zaliczenie ich
na poczet przysztych ptatnosci - w przypadku, o ktérym mowa w ppkt 7;

9) podpis reklamujgcego - w przypadku reklamac;ji ztozonej w formie pisemne;.

2. W przypadku gdy reklamacja zlozona przez reklamujacego ustnie albo w formie pisemnej osobiscie podczas wizyty
reklamujgcego w jednostce, o ktérej mowa w ust. 6, nie spetnia warunkéw okreslonych w ust. 8 pkt 1, upowazniona osoba
reprezentujgca Operatora, przyjmujac reklamacje, jest obowigzana, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidlowego
rozpatrzenia reklamacji, do poinformowania reklamujgcego o koniecznosci jej niezwtocznego uzupetnienia z pouczeniem, ze
nieuzupetnienie reklamacji spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Reklamacje nieuzupetnione pozostawia sie
bez rozpoznania.

3. W przypadku gdy reklamacja ztozona w sposob inny niz wskazany w ust. 8 pkt 2 nie spetnia warunkow okreslonych w ust. 8 pkt
1, jednostka Operatora rozpatrujgca reklamacje, o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamaciji,
niezwtocznie wzywa reklamujgcego do jej uzupetnienia, okreslajgc termin, nie krétszy niz 7 dni, i zakres tego uzupetnienia, z
pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji w okreslonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po
bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

9. Jezeli w reklamacji nie zostata okreslona kwota, o ktérej mowa w ust. 8 pkt 1 ppkt 7, a prawo do odszkodowania lub zwrotu innej
naleznosci oraz kwota tego odszkodowania lub zwrotu nie budzi watpliwosci, jednostka Operatora rozpatrujgca reklamacje traktuje
reklamacje tak, jakby kwota ta byta okreslona.

10.

1.W przypadku ztozenia reklamacji osobiscie przez reklamujacego w jednostce, o ktérej mowa w ust. 6, ustnie albo w formie
pisemnej, upowazniona osoba reprezentujgca Operatora, przyjmujaca reklamacje, niezwtocznie potwierdza jej przyjecie.

2.W przypadku zlozenia reklamacji w formie pisemnej przesytkg pocztowg, telefonicznie albo w formie elektronicznej z
wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, Operator w terminie 14 dni od dnia ztoZzenia reklamacji potwierdza jej
przyjecie.

3. Potwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres i numer telefonu jednostki
Operatora rozpatrujgcej reklamacje.

4. Przepisu pkt 2 nie stosuje sie w przypadku udzielenia odpowiedzi na reklamacje w terminie 14 dni od dnia jej ztozenia.

11.

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

2. Odpowiedz na reklamacje zawiera:
1) nazwe jednostki Operatora rozpatrujgcej reklamacije;
2) informacje o dniu ztozenia reklamacji;
3) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamac;ji;
4) w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci - okreslenie wysokosci kwoty i terminu jego wyptaty lub
zwrotu albo wskazanie, ze kwota odszkodowania lub innej naleznosci zostanie zaliczona na poczet przysztych ptatnosci, zgodnie
z wnioskiem reklamujgcego, o ktérym mowa w ust. 8 pkt 1 ppkt 8;
5) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdowym, a
dodatkowo, w przypadku gdy reklamujgcym jest konsument, o prawie dochodzenia roszczen w postepowaniach, o ktérych mowa
w art. 109 i art. 110 Ustawy; 61eU
6) dane identyfikujgce upowaznionego pracownika reprezentujgcego Operatora, z podaniem jego imienia, nazwiska orazo_nS
zajmowanego stanowiska.

3. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czesci odpowiedz na reklamacje powinna:
1) dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne;
2) zosta¢ doreczona reklamujgcemu przesytkg polecong - w przypadku gdy odpowiedz na reklamacje jest udzielana na papierze.

1. Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje na papierze.

2. Za zgoda reklamujgcego, wyrazong w reklamacji, w umowie o sSwiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub w odrebnym
o$wiadczeniu, Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej na
wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujgcego srodka
komunikacji elektronicznej. Przepis art. 174 Ustawy stosuje sie.

3. Przepisu pkt 1 nie stosuje sie w przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikaciji
elektronicznej. W takim przypadku Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje w formie
elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez
reklamujgcego srodka komunikacji elektronicznej. Jezeli reklamujgcy nie wskaze adresu poczty elektronicznej albo innego srodka
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komunikacji elektronicznej, Operator potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacje na adres poczty
elektronicznej, z ktérego reklamacja zostata wystana, albo z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej uzytego przez
reklamujgcego do ztozenia reklamaciji.

4. Postuzenie sie innym srodkiem komunikacji elektronicznej, o ktérym mowa w pkt 2 i 3, jest dopuszczalne, jezeli przekazane w ten
sposo6b potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz odpowiedz na reklamacje spetniajg wymogi, o ktérych mowa odpowiednio w ust.
10 pkt 3 oraz ust. 11 pkt 2 i ust. 11 pkt 3 ppkt 1, a posta¢ i forma potwierdzenia przyjecia reklamacji oraz odpowiedzi na
reklamacje umozliwia reklamujgcemu ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie w zwyktym toku czynnosci.

1. Jezeli wystana przez Operatora odpowiedz na reklamacje nie zostata doreczona reklamujacemu, Operator, na zgdanie
reklamujgcego wyrazone w sposob okreslony w ust. 7, niezwtocznie przekazuje ponownie te odpowiedz, jej duplikat lub kopie.

2. Reklamujacy, w porozumieniu z Operatorem, okresla sposdb, forme i posta¢, w jakiej odpowiedz na reklamacje, jej duplikat lub
kopia, o ktérych mowa w pkt 1, ma zosta¢ przekazana. Na zadanie reklamujgcego, w przypadku odmowy uznania reklamacji w
catosci lub czesci, Operator ponownie przekazuje odpowiedz na reklamacje, jej duplikat lub kopie przesylkg polecong, bez
wzgledu na forme, w jakiej pierwotnie zostata wystana odpowiedz na reklamacje.

3. Operator nie jest obowigzany do ponownego przekazania reklamujgcemu odpowiedzi na reklamacje, jej duplikatu lub kopii, jezeli
z okolicznosci danej sprawy jednoznacznie wynika, ze odpowiedz na reklamacje zostata doreczona reklamujgcemu.

4. Abonent moze dochodzi¢ roszczen wobec Operatora w postepowaniu sgdowym (przed sagdem powszechnym) a w przypadku,
gdy reklamujgcym jest Konsument, dodatkowo w postepowaniu mediacyjnym lub przed sgdem polubownym (o ktérych mowa w
art. 109 i 110 Ustawy) dopiero po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego.

§17

1. Reklamacja powinna zawieraé:

imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania Abonenta,

okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,

przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacije,

numer ewidencyjny nadany reklamujagcemu przez Operator, umieszczony na fakturze VAT, lub adres zakonczenia ta-

cza,

e. date zawarcia Umowy i okreslony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia Ustugi — w przypadku reklamacji dotyczacej
niedotrzymania terminu rozpoczecia swiadczenia Ustugi,

f. wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci — w przypadku zgdania ich wyptaty,

g. numer konta bankowego lub adres wtasciwy do wyptaty odszkodowania lub innej naleznosci albo wniosek o ich zalicze-
nie na poczet przysztych ptatnosci,,

h.  podpis Abonenta, w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;.

2. Zadzien wniesienia reklamacji w formie pisemnej przyjmuje si¢ date wptywu lub ztozenia reklamacji w siedzibie Operatora.

3. W przypadku gdy ztozona reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych elementéw, okreslonych w Regulaminie, z wyjatkiem
ust. 1 pkt g, Operator niezwtocznie informuje Abonenta o koniecznosci jej uzupetnienia, a takze — o ile uzna, ze jest to konieczne do
prawidtowego rozpatrzenia reklamacji — niezwtocznie wzywa reklamujgcego Abonenta do uzupetnienia reklamaciji, okreslajgc na to
termin nie krotszy niz 7 dni. Po bezskutecznym uptywie ww. terminu reklamacje pozostawia sie bez rozpoznania.

4. W wezwaniu Operator wskazuje konieczny zakres uzupetnienia reklamacji oraz pouczenie, ze nieuzupetnienie reklamacji w wyzna-
czonym terminie spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

ao oo

§18
1. Operator rozpatrujgcy reklamacje jest obowigzany zbada¢ wyczerpujgco okolicznosci faktyczne i prawne sprawy.
2. Przy rozpatrywaniu reklamaciji, stosownie do jej przedmiotu, osoba z ramienia Operatora zobowigzana jest uwzglednic:
a. prowadzong przez siebie ewidencje i posiadang dokumentacje,
b. dokumenty i inne dowody przedstawione przez Abonenta,
c. wyniki postepowania wyjasniajgcego przeprowadzonego przez wtasciwe stuzby Operatora,
d. badania techniczne i obserwacje urzgdzen telekomunikacyjnych, w sposdb przewidziany dla Ustugi.
3. Operator rozpatruje reklamacje, udziela w formie pisemnej odpowiedzi na reklamacje w terminie do 30 dni od dnia jej ztozenia.
4. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:
a) nazwe komorki organizacyjnej Operatora rozpatrujgcej reklamacje,
) powotanie podstawy prawnej,
c) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji, 6Teu
) w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci — okreslenie wysokosci kwoty i terminu jej wyptaty 0.11§
lub informacje o zaksiegowaniu naleznosci na poczet zadluzenia wobec Operatora,

e) pouczenie 0 wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w postepowaniu sgdo-
wym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujgcym jest Konsument, takze o prawie dochodzenia roszczen przed Preze-
sem Urzedu Komunikacji Elektronicznej, w ramach postepowania mediacyjnego, lub przed statym polubownym sgdem
konsumenckim dziatajgcym przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektronicznej,

f) podpis upowaznionego pracownika Operatora, z podaniem zajmowanego przez niego stanowiska.

5. W przypadku gdy ztozona reklamacja nie zostata uznana w catosci lub czesci, odpowiedz na reklamacje powinna:

a) dodatkowo zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i prawne,

b) zosta¢ dorgczona reklamujgcemu Abonentowi przesytkg polecona.

§19
1. W przypadku uwzglednienia reklamacji dotyczacej wysokosci optat, kwoty przystugujace Abonentowi zostang zwrécone przeka-
zem pocztowym lub przelewem na wskazany przez niego rachunek bankowy albo zaksiegowane w formie bonifikaty na poczet
przysztych naleznosci wedtug wyboru Abonenta.
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2. W przypadku zgtoszenia reklamaciji co do wysokosci faktury VAT za czas trwania postepowania reklamacyjnego nie sg pobierane
odsetki od kwot objetych reklamacja.

3. W przypadku gdy Operator posiada wobec reklamujacego wymagalng i niesporng wierzytelnos¢ pieniezng z tytutu Umowy, ktéra
moze by¢ dochodzona w postepowaniu przed sgdem lub innym organem panstwowym, moze jg potrgci¢ z wierzytelnosci rekla-
mujgcego, tj. z kwoty pienieznej przystugujacej reklamujgcemu, w wyniku uwzglednienia (uznania) reklamacji. O$wiadczenie
Operatora o dokonaniu potrgcenia przesytane jest reklamujgcemu wraz z odpowiedzig na reklamacje.

4. Abonent jest zobowigzany do terminowego uiszczenia naleznosci za ustugi nieobjete reklamacja.

§ 20
W sprawach nieuregulowanych w Umowie, Regulaminie i Cenniku Promocyjnym stosuje sie przepisy Kodeksu cywilnego i ustawy
Prawo telekomunikacyjne.

§21
W sprawach, ktorych strong jest Konsument, spory mogace wynikngé z Umowy mogg zosta¢ zakonczone polubownie w drodze
postepowania mediacyjnego, prowadzonego przez Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej, lub poddane pod rozstrzygniecie
statego polubownego sgdu konsumenckiego przy Prezesie Urzedu Komunikacji Elektroniczne;.

§ 22
1. Abonent jest zobowigzany do poinformowania Operatora o kazdorazowej zmianie swoich danych zawartych w Umowie, w szcze-
golnosci o utracie tytutu prawnego do Lokalu, wszczeciu wobec niego postepowan upadtosciowych oraz innych postepowan sg-
dowych, mogacych mieé¢ wptyw na wykonywanie Umowy, w terminie do 30 dni od dnia zaistnienia tych zmian lub wszczecia po-
stepowan.
Abonent jest zobowigzany do doreczenia dokumentéw potwierdzajgcych zaistnienie zmian lub wszczecie postepowania.

3. W przypadku sprzecznosci Regulaminu z wigzgcg Abonenta Umowa, pierwszenstwo ma Umowa.
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