Virtual Operator Sp. z 0.0. — dostawca ustug i wtasciciel marki Elsat, jako dostawca ustug
komunikacji elektronicznej, niniejszym publikuje informacje o warunkach swiadczenia ustug.

Dostawca Ustug i wtasciciel marki Elsat: Virtual Operator Sp. z 0.0. z siedzibg w Gdyni, al. Zwyciestwa
253, 81-525 Gdynia.

Dostawca Ustug oferuje nastepujgce ustugi dostepu do Internetu oraz ustugi komunikacji
interpersonalnej: Ustuge Internetu Stacjonarnego oraz Ustuge Telefonii Stacjonarne;j.

Minimalne poziomy jakosci kazdej ww. ustugi lub gwarantowane parametry jakosci, z rozréznieniem na
oferowane pakiety, zostaty przedstawione w odniesieniu do ustugi:

a) Internetu stacjonarnego — w Zatgczniku nr 1.

Dostawca Ustug informuje, ze wydawane w ramach Umowy o $wiadczenie ustug komunikacji
elektronicznej Urzagdzenia Abonenckie posiadajg nastepujgce ograniczenia:

a) dla Internetu Stacjonarnego w technologii HFC — maksymalna predkos¢ przesytania danych wynosi
600 Mbit/s;

b) dla Internetu Stacjonarnego w technologii FTTH — maksymalna predkos¢ przesytania danych wynosi
900 Mbit/s.

Ceny ustug, a takie zawartosci poszczegdlnych pakietdw taryfowych Dostawca Ustug zawart w
cennikach: https://elsat.pl/pomoc-i-kontakt/strefa-abonenta/dokumenty#cenniki

Dostawca Ustug umozliwia kontakt z Centrum Obstugi Klienta, dostepnym pod numerem telefonu 32
440 60 60, swiadczgcym pomoc w zakresie:

a) ptatnosci, reklamac;ji, obstugi posprzedazowej - od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8.00 do
18.00, w soboty w godzinach od 8.00 do 12.00;

b) jakosci swiadczonych ustug, problemoéw technicznych - od poniedziatku do pigtku w godzinach od
8.00 do 18.00, w soboty w godzinach od 8.00 do 12.00.

Ponadto, Dostawca Ustug oferuje kontakt za posrednictwem formularza kontaktowego dostepnego pod
adresem https://www.elsat.pl/kontakt oraz osobiscie w Biurach Obstugi Klienta, ktérych dane
kontaktowe dostepne sg pod adresem https://www.elsat.pl/kontakt.

Dostawca Ustug dopuszcza zawarcie umowy na warunkach promocyjnych - z Okresem Zobowigzania
lub bez Okresu Zobowigzania albo na warunkach standardowych. Umowa o $wiadczenie ustug
zawierana jest na czas nieoznaczony. W przypadku zawarcia umowy na promocyjnych warunkach z
Okresem Zobowigzania, gdy umowa zostata wypowiedziana przez abonenta lub przez Dostawce Ustug
z winy abonenta przed uptywem Okresu Zobowigzania, Dostawca Ustug ma prawo dochodzi¢
odszkodowania z tego tytutu. Odszkodowanie to nie moze przekroczyé sumy naleznych Dostawcy Ustug
optat abonamentowych za $wiadczone Ustugi, za okres od dnia rozwigzania umowy do dnia uptywu
Okresu Zobowigzania. Odszkodowanie nie przystuguje w przypadku wypowiedzenia przez konsumenta
Umowy przed rozpoczeciem przytaczenia go do publicznej sieci telekomunikacyjnej, a w przypadku gdy
przytaczenie nie jest wykonywane - przed rozpoczeciem swiadczenia ustug telekomunikacyjnych oraz w
nastepstwie cofniecia przez Prezesa UKE prawa udzielonego Dostawcy Ustug w przedmiocie
wykorzystywania zasobédw numeracji, jezeli istnieje bezposrednie zagrozenie naruszenia w krétkim
czasie interoperacyjnosci lub ciggtosci swiadczenia publicznie dostepnych ustug telekomunikacyjnych
w publicznych sieciach telekomunikacyjnych albo naruszenie takie nastgpito.


https://elsat.pl/download_file/view/5437/1301
https://elsat.pl/pomoc-i-kontakt/strefa-abonenta/dokumenty#cenniki
https://www.elsat.pl/kontakt
https://www.elsat.pl/kontakt

Dostawca Ustug dopuszcza mozliwos¢ rozwigzania umowy w zakresie pojedynczej ustugi objetej ofertg
wigzana.

Abonent moze zgdaé przy zmianie dostawcy ustug przeniesienia przydzielonego numeru do sieci
nowego operatora na:

a. obszarze geograficznym - w przypadku numerdw geograficznych;

b. terenie catego kraju - w przypadku numeréw niegeograficznych.

Nie jest mozliwe przenoszenie numerdw pomiedzy stacjonarnymi a ruchomymi publicznymi sieciami
telekomunikacyjnymi. Za przeniesienie numeru nie jest naliczana optata.

Przeniesienie przydzielonego numeru nastepuje nie pdzniej niz w terminie 1 dnia roboczego od
uzgodnionego z Abonentem w Umowie dnia rozpoczecia Swiadczenia Ustugi przez nowego dostawce
ustugi. Termin rozpoczecia swiadczenia Ustugi przez nowego dostawce ustug powinien by¢ zgodny z
terminem rozwigzania Umowy z dotychczasowym dostawcg ustug.

Abonent zachowuje prawo do przeniesienia przydzielonego numeru w terminie miesigca od dnia:

a) zakonczenia obowigzywania umowy z dotychczasowym dostawcg ustug - chyba ze zrzekt sie tego
prawa;

b) doreczenia informacji o przejeciu zobowigzan dostawcy ustug, ktdremu Prezes UKE cofnat prawo do
wykorzystania zasobdw numeracji na podstawie art. 161 ust. 2 Prawa komunikacji elektronicznej.

Abonent, zgdajgc przeniesienia przydzielonego numeru, okresla tryb tego przeniesienia:
a) z zachowaniem okresu wypowiedzenia przewidzianego umowg z dotychczasowym dostawcg ustug;

b) bez zachowania okresu wypowiedzenia przewidzianego umowg z dotychczasowym dostawcg ustug,
ze wskazaniem konkretnego terminu przeniesienia;

c) na koniec Okresu Zobowigzania wynikajgcego z umowy z dotychczasowym dostawcy ustug.

W przypadku wyboru przez Abonenta trybu przeniesienia numeru bez zachowania terminéw
wypowiedzenia, Abonent jest obowigzany do uiszczenia optaty dotychczasowemu dostawcy ustug w
wysokosci nieprzekraczajgcej Optaty Abonamentowej za okres wypowiedzenia, nie wyzszej jednak niz
Optata Abonamentowa za jeden okres rozliczeniowy. Jesli wskutek wyboru ktéregokolwiek z trybow
przeniesienia numeru Abonent rozwigze Umowe przed uptywem Okresu Zobowigzania, Dostawca
Ustug bedzie dochodzit odszkodowania na zasadach przewidzianych w dokumentacji umowne;.

Jesli przeniesienie przydzielonego numeru nie nastgpito w terminie wskazanym w Umowie,
dotychczasowy dostawca Ustugi wznawia lub kontynuuje swiadczenie tej Ustugi na dotychczasowych
warunkach do czasu przeniesienia numeru. Wznowienie Swiadczenia Ustugi nastepuje w takim
terminie, aby utrata dostepu przez Abonenta do Ustugi nie przekroczyta 1 dnia roboczego. Jezeli
przeniesienie przydzielonego numeru nie doszto do skutku w terminie 30 dni od dnia wskazanego w
umowie z nowym dostawcg Ustugi:

a) wypowiedzenie umowy z dotychczasowym dostawcg Ustugi staje sie bezskuteczne - w przypadku
braku przeciwnego oswiadczenia Abonenta, o czym dotychczasowy dostawca

tej Ustugi informuje Abonenta;



b) z innych powoddw niz rezygnacja Abonenta ze zmiany dostawcy Ustugi - umowe z nowym dostawca
tej Ustugi uwaza sie za niezawartg, o czym nowy dostawca tej Ustugi informuje Abonenta.

W przypadku niedotrzymania terminu przeniesienia numeru, Abonentowi przystuguje od
dotychczasowego dostawcy ustug jednorazowe odszkodowanie za kazdy rozpoczety dzieh opdznienia,
w wysokosci 1/4 sumy optat miesiecznych liczonej wedtug rachunkéw za ustugi telekomunikacyjne z
ostatnich 3 okreséw rozliczeniowych, chyba ze brak mozliwosci realizacji przeniesienia numeru nastgpit
z przyczyn lezgcych po stronie systemu, o ktérym mowa w art. 337 ust. 3 Prawa komunikacji
elektronicznej. W przypadku gdy opdznienie w przeniesieniu numeru nastgpito z przyczyn nielezacych
po stronie dotychczasowego dostawcy ustug, dostawcy temu przystuguje zwrot wyptaconego
odszkodowania lub jego czesci od podmiotu, po ktérego stronie lezaty przyczyny opéznienia.

W przypadku przeniesienia numeru bez zgody Abonenta, Abonentowi przystuguje od nowego dostawcy
ustug jednorazowe odszkodowanie za kazdy rozpoczety dziedn od dnia przeniesienia numeru, w
wysokosci 1/2 $redniej optaty miesiecznej liczonej wedtug rachunkéw za ustugi telekomunikacyjne z
ostatnich 3 okreséw rozliczeniowych.

Kwote odszkodowania, o ktérym mowa powyzej oblicza sie na podstawie liczby rozpoczetych dni, ktére
uptynety odpowiednio:

- do dnia przeniesienia numeru lub dnia zakoriczenia obowigzywania kontynuowanej lub wznowionej
umowy z dotychczasowym dostawcg ustug — w przypadku, gdy odszkodowanie oblicza sie jako 1/4 sumy
optat miesiecznych liczonej wedtug rachunkéw za ustugi telekomunikacyjne z ostatnich 3 okreséw
rozliczeniowych;

- do dnia przeniesienia numeru do sieci dotychczasowego dostawcy ustug lub uzyskania zgody
Abonenta na Swiadczenie ustug przez nowego dostawce ustug z wykorzystaniem dotychczasowego
Numeru — w przypadku, gdy odszkodowanie oblicza sie jako 1/2 Sredniej optaty miesiecznej liczonej
wedtug rachunkow za ustugi telekomunikacyjne z ostatnich 3 okreséw rozliczeniowych.

W przypadku zmiany dostawcy ustug Abonent ma prawo do zachowania ciggtosci Swiadczenia Ustugi
dostepu do Internetu, chyba ze nie jest to technicznie wykonalne. Zmiana dostawcy ustug nastepuje w
terminie uzgodnionym z Abonentem w Umowie. Zmiana dostawcy Ustugi Internetu nie moze
powodowac przerwy w jej Swiadczeniu dtuzszej niz 1 dzien roboczy.

W przypadku skorzystania przez Abonenta z prawa do zachowania ciggtosci Swiadczenia Ustugi dostepu
do Internetu, Abonent okresla tryb zmiany, wybierajac jedng z ponizszych opcji:

a) z zachowaniem okresu wypowiedzenia przewidzianego umowg z dotychczasowym dostawcy tej
Ustugi;

b) bez zachowania okresu wypowiedzenia przewidzianego umowg z dotychczasowym dostawcy tej
Ustugi, ze wskazaniem konkretnego terminu przeniesienia;

c) na koniec Okresu Zobowigzania lub okresu obowigzywania umowy wymaganego do skorzystania z
warunkow promocyjnych wynikajgcego z umowy z dotychczasowym dostawcg Ustugi dostepu do
Internetu.

W przypadku wyboru przez Abonenta trybu zachowania ciggtosci Swiadczenia Ustugi dostepu do
Internetu bez dochowania termindw wypowiedzenia Abonent jest obowigzany do uiszczenia
optaty dotychczasowemu dostawcy ustug w wysokosci nieprzekraczajacej Optaty Abonamentowej za
okres wypowiedzenia, nie wyzszej jednak niz Optata Abonamentowa za jeden okres rozliczeniowy.



Dodatkowo, w przypadku jesli przy wyborze ktérejkolwiek z opcji trybdw zmiany wskazanych powyzej
Abonent rozwigze Umowe przed uptywem Okresu Zobowigzania, Dostawca Ustug bedzie dochodzit
odszkodowania na zasadach przewidzianych w dokumentacji umowne;.

Wypowiedzenie umowy z dotychczasowym dostawcg Ustugi dostepu do Internetu staje sie skuteczne
z chwilg rozpoczecia swiadczenia tej Ustugi przez nowego dostawce. Nowy dostawca Ustugi dostepu do
Internetu potwierdza Abonentowi niezwtocznie rozpoczecie Swiadczenia ustugi na trwatym nosniku.

Jesli rozpoczecie swiadczenia ustug przez nowego dostawce Ustugi dostepu do Internetu nie nastgpito
w terminie wskazanym w Umowie, dotychczasowy dostawca Ustugi dostepu do Internetu kontynuuje
Swiadczenie tej Ustugi na dotychczasowych warunkach do czasu rozpoczecia Swiadczenia Ustugi przez
nowego dostawce. Jezeli rozpoczecie Swiadczenia Ustugi dostepu do Internetu przez nowego dostawce
tej Ustugi nie nastgpito w terminie 30 dni od dnia wskazanego w Umowie z nowym dostawcg Ustugi
dostepu do Internetu:

a) wypowiedzenie umowy z dotychczasowym dostawcg Ustugi dostepu do Internetu ze wzgledu na brak
przeciwnego oswiadczenia Abonenta staje sie bezskuteczne,

b) umowe z nowym dostawcyg Ustugi dostepu do Internetu uwaza sie za niezawartg — o czym
dotychczasowy dostawca Ustugi informuje Abonenta.

Jezeli nie doszto do zmiany dostawcy Ustugi dostepu do Internetu w terminie wskazanym w Umowie,
Abonentowi przystuguje jednorazowe odszkodowanie od nowego dostawcy ustugi za kazdy rozpoczety
dzien opdinienia w wysokosci 1/4 sumy optat miesiecznych za ustugi komunikacji elektronicznej
liczonej wedtug rachunkéw z ostatnich trzech okreséw rozliczeniowych, chyba ze opdinienie nie
przekroczyto 1 dnia roboczego lub brak mozliwosci realizacji zmiany dostawcy Ustugi dostepu do
Internetu nastgpit z przyczyn lezgcych po stronie systemu, o ktérym mowa w art. 321 Prawa
komunikacji elektronicznej. Kwote odszkodowania oblicza sie na podstawie liczby rozpoczetych dni,
ktdre uptynety od terminu aktywacji Ustugi dostepu do Internetu wskazanego w Umowie do dnia
rozpoczecia Swiadczenia tej Ustugi przez nowego dostawce lub uptywu terminu 30 dni od daty
wskazanej jako dzien aktywacji Ustugi.

W przypadku gdy opdznienie nastgpito z przyczyn nielezgcych po stronie nowego dostawcy Ustugi
dostepu do Internetu, dostawcy temu przystuguje zwrot wyptaconego odszkodowania lub jego czesci
od podmiotu, po ktérego stronie lezaty przyczyny opo6znienia.
W odniesieniu do Ustugi Telefonii Stacjonarnej Dostawca Ustug realizuje potaczenia alarmowe do
centrum powiadamiania ratunkowego lub innych jednostek stuzb ustawowo powotfanych do niesienia
pomocy wtasciwych dla podanego w Umowie miejsca swiadczenia Ustugi (Lokalu). Abonent ponosi
odpowiedzialnos¢ za wszelkie nastepstwa wykonania potaczenia na numery alarmowe spoza miejsca
Swiadczenia Ustugi (Lokalu). Dostawca Ustug nie stosuje innych ograniczen w stosunku do realizacji
potaczen alarmowych do centrum powiadamiania ratunkowego lub innych jednostek stuzb ustawowo
powotanych do niesienia pomocy, poza wymienionym powyzej.

Dostawca Ustug przy zawieraniu Umowy o $wiadczenie Ustug Telefonii z Abonentem bedgcym osobg
niepetnosprawng oraz na kazde zadanie takiego Abonenta, oferuje pomoc osoby
reprezentujgcej Dostawce Ustug we wtasciwym skonfigurowaniu Urzadzenia Abonenckiego lub
uruchomieniu $wiadczonej Ustugi w Biurach Obstugi Klienta lub telefonicznie.

Dostawca Ustug zapewnia udogodnienia dla Abonentéw bedgcych osobami niepetnosprawnymi
polegajgce na przystosowaniu swoich Biur Obstugi Klienta do obstugi oséb z niepetnosprawnoscig
narzadu ruchu oraz zapewnieniu dostepu do urzadzenia umozliwiajgce komunikacje z osobami z



niepetnosprawnoscig narzadu wzroku (niewidomg albo stabowidzacg) albo narzadu stuchu albo
narzadu mowy (niestyszacg albo niemdwiaca).

Dostawca Ustug zapewnia w swoich Biurach Obstugi Klienta stanowiska obstugi wyposazone w
komputer stacjonarny lub przenosny, wyposazony w panel do nawigowania oferujgcy mozliwos$é
powiekszenia na ekranie czcionki i tresci co najmniej trzykrotnie oraz dostosowanie kontrastu.

Dostawca Ustug w swoich Biurach Obstugi Klienta zapewnia dostep online do ttumacza polskiego jezyka
migowego.

Dostawca ustug zapewnia, z poziomu swojej strony internetowej, obstuge uzytkownikéw korncowych
bedacych osobami z niepetnosprawnoscig narzadu stuchu albo narzgdu mowy (niestyszgcymi albo
niemdéwigcymi), z wykorzystaniem komunikacji audiowizualnej z ttumaczem polskiego jezyka
migowego w czasie rzeczywistym, od poniedziatku do pigtku w godzinach pracy, z wytgczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy, mozliwos¢ powiekszenia na ekranie czcionki i tresci co najmniej
trzykrotnie oraz dostosowanie kontrastu swojej strony internetowe;.

Dostawca Ustug, na zadanie osoby z niepetnosprawnosciami, udostepnia w Biurach Obstugi
Klienta informacje o:

a) wszystkich oferowanych udogodnieniach dla tych osdéb, w tym liste Biur Obstugi Klienta
przystosowanych do obstugi osdb z niepetnosprawnosciami,

b) s$wiadczonych ustugach wraz z informacjg o zapewnieniu ich dostepnosci dla oséb z
niepetnosprawnosciami z mozliwoscig wydruku potrzebnych informacji na Zzyczenie osoby z
niepetnosprawnoscig z krojem i rozmiarem czcionki wskazanymi przez osobe z niepetnosprawnosciami.

Dostawca zapewnia na zgdanie osoby z niepetnosprawnoscig narzadu wzroku (niewidomej lub
stabowidzacej), bedacej konsumentem, doreczenie informacji przedumownych, zwieztego
podsumowania warunkdéw umowy oraz pozostatych informacji wymaganych w Umowie o $wiadczenie
publicznie dostepnych ustug komunikacji elektronicznej, na trwatym nosniku, w postaci wybranej przez
te osobe, na wskazany w zgdaniu adres korespondencyjny lub adres poczty elektronicznej:

a) w sposéb nadajgcy sie do odczytu maszynowego w formie dostepnej cyfrowo dla Abonenta
bedacego osobg niepetnosprawng, albo

b) na papierze z krojem i rozmiarem czcionki wskazanymi przez Abonenta bedgcego osobg
niepetnosprawna.

Dostawca Ustug, na zadanie osoby niewidomej lub stabowidzgcej, udostepnia wzorce dokumentéw
stosowanych w celu zawarcia Umowy o $wiadczenie ustug komunikacji elektronicznej, sporzadzone na
nosniku elektronicznym w formacie tekstowym albo na papierze w alfabecie Braille’a albo przy uzyciu
duzej czcionki, a w przypadku wysytania pocztg elektroniczng — w formacie tekstowym. Stosowna
dokumentacja abonencka, sporzadzona przy uzyciu duzej czcionki znajduje sie na stronie
internetowej https://elsat.pl/pomoc-i-kontakt/strefa-abonenta/dokumenty#blind.

Dostawca Ustug na zadanie Abonenta bedacego osobg niepetnosprawng przekazuje informacje o
oferowanych udogodnieniach dla oséb niepetnosprawnych w postaci papierowej lub elektronicznej. W
przypadku osoby niewidomej lub stabowidzacej - informacje sporzadzone na papierze w alfabecie
Braille’a albo przy uzyciu duzej czcionki, a w przypadku wysytania pocztg elektroniczng — w formacie
tekstowym.


https://elsat.pl/pomoc-i-kontakt/strefa-abonenta/dokumenty#blind

Dostawca Ustug na zadanie Abonenta z niepetnosprawnoscig narzadu wzroku (niewidomej lub
stabowidzacej) bedacej strong Umowy o s$wiadczenie publicznie dostepnych ustug komunikacji
elektronicznej zawieranej w formie pisemnej, elektronicznej lub dokumentowej, udostepnia informacje
o danych zawartych na fakturze wraz z podstawowym wykazem wykonanych ustug, sporzgdzone na
papierze z krojem i rozmiarem czcionki wskazanymi przez Abonenta z niepetnosprawnoscia narzadu
wzroku lub w sposdb nadajgcy sie do odczytu maszynowego w formie dostepnej cyfrowo dla Abonenta
z niepetnosprawnoscig narzadu wzroku oraz szczegétowy wykaz wykonanych ustug, sporzadzony na
papierze z krojem i rozmiarem czcionki wskazanymi przez Abonenta z niepetnosprawnoscia narzadu
wzroku lub w sposdb nadajgcy sie do odczytu maszynowego w formie dostepnej cyfrowo dla Abonenta
z niepetnosprawnoscig narzadu wzroku.

Szczegoétowe informacje o udogodnieniach i ustugach przeznaczonych dla uzytkownikéw korcowych z
niepetnosprawnosciami Dostawca Ustug publikuje na stronie internetowej https://elsat.pl/pomoc-i-
kontakt/strefa-abonenta/dokumenty#blind.

Odpowiedz reklamacyjna jest ostatecznym rozstrzygnieciem w sprawie wyczerpuje droge
wewnetrznego postepowania reklamacyjnego. Spér cywilnoprawny miedzy Abonentem, bedgcym
konsumentem a Dostawcg Ustug moze by¢ zakoriczony polubownie w drodze postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzonego przez wtasciwy podmiot
uprawniony:

a) Prezesa UKE w sprawach dotyczgcych Ustug komunikacji elektronicznej - strona internetowa Prezesa
UKE, jako podmiotu uprawnionego do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania spordéw, znajduje sie pod adresem www.uke.gov.pl, lub

b) Inspekcji Handlowej w sprawach dotyczgcych Ustug Dodatkowych niebedgcych Ustugg komunikacji

elektronicznej - adresy stron internetowych Wojewddzkich Inspektoratow Inspekcji Handlowej, jako

podmiotéw uprawnionych do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania

sporow, znajduja sie pod adresem www.uokik.gov.pl/wojewodzkie inspektoraty
inspekcji _handlowej.php#faq4685

Zasady i tryb postepowania w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporéw reguluje ustawa Prawo
komunikacji elektronicznej (art. 383-385) w zakresie Ustug komunikacji elektronicznej, ustawa o
pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich oraz akty wykonawcze do tych ustaw.


https://elsat.pl/pomoc-i-kontakt/strefa-abonenta/dokumenty#blind
https://elsat.pl/pomoc-i-kontakt/strefa-abonenta/dokumenty#blind
http://www.uke.gov.pl/
http://www.uokik.gov.pl/wojewodzkie_%20inspektoraty%20_inspekcji_handlowej.php#faq4685
http://www.uokik.gov.pl/wojewodzkie_%20inspektoraty%20_inspekcji_handlowej.php#faq4685

