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REGULAMIN ŚWIADCZENIA USŁUG
PUNKTU USŁUG LOKALNYCH (PUL)

Punkt Usług Lokalnych (PUL) prowadzony przez Fundację Instytut Dialogu Obywatelskiego - 
FIDO

ul. Radziwiłłowska 23, 31-026 Kraków  |  tel. 532 889 511
NIP: 9452290136  |  KRS: 0001098083  |  REGON: 528290868

§ 1. Postanowienia ogólne
1. Niniejszy Regulamin określa zasady zamawiania i świadczenia usług oferowanych przez Punkt Usług 
Lokalnych (PUL), zasady płatności, zmiany i odwoływania zleceń, odpowiedzialności stron oraz 
składania i rozpatrywania reklamacji.

2. Punkt Usług Lokalnych (PUL) jest inicjatywą prowadzoną przez:

Fundację Instytut Dialogu Obywatelskiego - FIDO
ul. Radziwiłłowska 23
31-026 Kraków
tel. 532 889 511
NIP: 9452290136
KRS: 0001098083
REGON: 528290868

zwaną dalej „Fundacją”, „PUL” lub „Usługodawcą”.

3. Punkt Usług Lokalnych świadczy usługi na rzecz osób prywatnych, przedsiębiorców, wspólnot i 
spółdzielni mieszkaniowych, organizacji pozarządowych, instytucji oraz innych podmiotów.

4. Misją Punktu Usług Lokalnych jest łączenie profesjonalnego świadczenia usług z aktywizacją 
zawodową i społeczną osób zagrożonych wykluczeniem społecznym, w tym osób z 
niepełnosprawnościami.

5. Korzystanie z usług PUL oznacza akceptację niniejszego Regulaminu w zakresie dotyczącym danego 
zlecenia.

6. Regulamin jest nieodpłatnie udostępniany na stronie internetowej Fundacji lub Punktu Usług 
Lokalnych w sposób umożliwiający zapoznanie się z jego treścią przed zamówieniem usługi.

§ 2. Zakres świadczonych usług
1. Punkt Usług Lokalnych świadczy w szczególności następujące usługi:

a) sprzątanie mieszkań i domów,

b) sprzątanie biur i innych lokali,

c) sprzątanie klatek schodowych i części wspólnych budynków,

d) mycie okien,

e) sprzątanie po remontach,

f) sprzątanie po przyjęciach i wydarzeniach,

g) prasowanie,

h) porządkowanie i sprzątanie grobów,

i) drobne prace porządkowe,

j) odśnieżanie,
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k) wyprowadzanie psów,

l) malowanie ścian i wykonywanie innych drobnych prac niewymagających specjalistycznych 
uprawnień,

m) inne usługi pomocnicze uzgodnione indywidualnie z Klientem.

2. Szczegółowy zakres każdej usługi jest ustalany przed rozpoczęciem jej realizacji.

3. PUL może odmówić wykonania czynności:

a) niezgodnych z prawem,

b) niebezpiecznych dla pracownika lub innych osób,

c) wymagających specjalistycznych kwalifikacji lub uprawnień, których osoba wykonująca usługę nie 
posiada,

d) wymagających specjalistycznego sprzętu, którym PUL nie dysponuje,

e) wykraczających poza wcześniej uzgodniony zakres usługi, jeżeli ich wykonanie nie jest możliwe w 
ramach zaplanowanego czasu lub warunków zlecenia.

4. Punkt Usług Lokalnych nie wykonuje w szczególności prac przy instalacjach elektrycznych, gazowych 
i innych instalacjach wymagających specjalistycznych uprawnień, prac na wysokości wymagających 
specjalistycznego zabezpieczenia ani innych prac stwarzających bezpośrednie zagrożenie dla zdrowia 
lub życia.

§ 3. Zamawianie usług
1. Usługę można zamówić w szczególności:

a) telefonicznie,

b) za pośrednictwem formularza dostępnego na stronie internetowej,

c) pocztą elektroniczną,

d) osobiście,

e) w inny sposób uzgodniony z Fundacją.

2. Przy składaniu zamówienia Klient powinien podać informacje niezbędne do prawidłowego wykonania 
usługi, w szczególności:

a) rodzaj oczekiwanej usługi,

b) miejsce jej wykonania,

c) preferowany termin,

d) przewidywany zakres prac,

e) dane kontaktowe,

f) informacje o szczególnych warunkach mogących mieć wpływ na wykonanie usługi.

3. W przypadku sprzątania lub innych prac wymagających oszacowania ich zakresu PUL może poprosić 
Klienta o dodatkowe informacje, zdjęcia pomieszczeń lub - za zgodą Klienta - dokonać wcześniejszej 
oceny miejsca wykonania usługi.

4. Zlecenie uważa się za przyjęte po potwierdzeniu przez PUL jego zakresu, terminu oraz ceny lub 
sposobu ustalenia ceny.

5. Samo przesłanie zapytania, wiadomości lub formularza nie oznacza automatycznego przyjęcia 
zlecenia.

§ 4. Cena i płatności
1. Cena usługi jest ustalana zgodnie z aktualnym cennikiem Punktu Usług Lokalnych lub indywidualnie z 
Klientem.
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2. Cena może być określona:

a) jako stawka godzinowa,

b) jako cena za metr kwadratowy,

c) jako cena za określoną czynność,

d) jako cena pakietowa,

e) na podstawie indywidualnej wyceny.

3. Przed rozpoczęciem realizacji zlecenia Klient otrzymuje informację o cenie usługi albo o sposobie jej 
obliczenia.

4. Jeżeli w trakcie wykonywania usługi okaże się, że zakres prac jest znacząco większy niż wynikało z 
informacji przekazanych podczas składania zamówienia, PUL informuje o tym Klienta przed wykonaniem 
dodatkowych, odpłatnych prac.

5. Rozszerzenie zakresu usługi i związane z nim zwiększenie ceny wymaga akceptacji Klienta.

6. W zależności od ustaleń płatność może zostać dokonana gotówką, przelewem, BLIK-iem lub w innej 
formie udostępnionej przez Fundację.

7. Fundacja wystawia dokument sprzedaży zgodnie z obowiązującymi przepisami.

§ 5. Środki czystości, materiały i sprzęt
1. Przed wykonaniem usługi strony ustalają, czy środki czystości, materiały i podstawowy sprzęt 
zapewnia Punkt Usług Lokalnych, czy Klient.

2. Jeżeli środki lub materiały zapewnia Klient, powinny być one przeznaczone do powierzchni, na 
których mają zostać zastosowane.

3. Klient powinien poinformować PUL o powierzchniach, przedmiotach lub elementach wyposażenia 
wymagających szczególnego sposobu czyszczenia, konserwacji lub zabezpieczenia.

4. Osoba wykonująca usługę ma prawo odmówić zastosowania środka chemicznego, urządzenia lub 
metody czyszczenia, jeżeli istnieje uzasadnione ryzyko uszkodzenia powierzchni lub wyposażenia albo 
zagrożenia dla zdrowia.

5. Koszt specjalistycznych preparatów lub materiałów niewchodzących w zakres standardowej usługi 
może zostać doliczony do ceny wyłącznie po wcześniejszym uzgodnieniu tego z Klientem.

§ 6. Zasady wykonywania usług
1. Usługi wykonywane są przez osoby zatrudnione przez Fundację lub współpracujące z Fundacją, 
odpowiednio przygotowane do realizacji powierzonych zadań.

2. Fundacja dąży do odpowiedniego dopasowania osoby wykonującej usługę do rodzaju i zakresu 
konkretnego zlecenia.

3. Klient zobowiązany jest zapewnić dostęp do miejsca realizacji usługi w uzgodnionym terminie.

4. Klient powinien poinformować PUL o okolicznościach mogących mieć znaczenie dla bezpieczeństwa 
lub sposobu wykonania pracy, w szczególności o:

a) zwierzętach znajdujących się w lokalu,

b) uszkodzonych urządzeniach lub instalacjach,

c) szczególnie delikatnych lub wartościowych przedmiotach,

d) nietypowych powierzchniach wymagających specjalnego sposobu czyszczenia,

e) innych potencjalnych zagrożeniach znajdujących się w miejscu realizacji usługi.
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5. Klient powinien odpowiednio zabezpieczyć pieniądze, biżuterię, dokumenty, przedmioty o szczególnej 
wartości oraz inne rzeczy, których pozostawienie bez zabezpieczenia nie jest konieczne do 
prawidłowego wykonania usługi.

6. Osoba wykonująca usługę ma prawo przerwać jej realizację, jeżeli w miejscu wykonywania pracy 
powstanie zagrożenie dla jej zdrowia lub bezpieczeństwa albo bezpieczeństwa innych osób.

§ 7. Zmiana terminu i odwołanie usługi
1. Klient może zwrócić się o zmianę terminu lub odwołanie zamówionej usługi.

2. Informacja o zmianie terminu lub odwołaniu usługi powinna zostać przekazana PUL możliwie jak 
najwcześniej, najlepiej nie później niż 24 godziny przed ustalonym terminem realizacji.

3. Jeżeli Klient odwołuje usługę bezpośrednio przed jej rozpoczęciem albo po przyjeździe pracownika na 
miejsce realizacji zlecenia, Fundacja może - jeżeli jest to zgodne z obowiązującymi przepisami i zostało 
wcześniej uzgodnione - obciążyć Klienta rzeczywiście poniesionymi i uzasadnionymi kosztami 
związanymi z przygotowaniem lub dojazdem do miejsca realizacji zlecenia.

4. Jeżeli realizacja usługi nie jest możliwa z przyczyn leżących po stronie PUL, Fundacja zaproponuje 
Klientowi inny termin albo dokona zwrotu wcześniej uiszczonej płatności za niewykonaną usługę.

5. W przypadkach losowych Fundacja może dokonać zmiany osoby wyznaczonej do wykonania usługi.

§ 8. Odpowiedzialność
1. Punkt Usług Lokalnych zobowiązuje się wykonywać usługi z należytą starannością, zgodnie z 
uzgodnionym zakresem oraz charakterem danego zlecenia.

2. Fundacja ponosi odpowiedzialność za niewykonanie lub nienależyte wykonanie usługi na zasadach 
wynikających z obowiązujących przepisów prawa.

3. PUL nie ponosi odpowiedzialności za szkody powstałe w wyniku:

a) korzystania z wadliwego lub uszkodzonego sprzętu udostępnionego przez Klienta,

b) zastosowania, na wyraźne polecenie Klienta, środków dostarczonych przez Klienta pomimo 
uprzedzenia go o możliwym ryzyku,

c) wad lub uszkodzeń istniejących przed rozpoczęciem wykonywania usługi,

d) nieprzekazania przez Klienta informacji istotnych dla bezpiecznego i prawidłowego wykonania 
usługi,

o ile wyłączenie odpowiedzialności jest w danym przypadku dopuszczalne przez obowiązujące przepisy 
prawa.

4. Postanowienia niniejszego paragrafu nie ograniczają praw konsumenta wynikających z bezwzględnie 
obowiązujących przepisów prawa.

§ 9. Reklamacje
1. Klient ma prawo złożyć reklamację, jeżeli uważa, że usługa:

a) nie została wykonana,

b) została wykonana niezgodnie z uzgodnionym zakresem,

c) została wykonana nienależycie,

d) spowodowała szkodę,

e) została zrealizowana z innymi nieprawidłowościami.

2. Reklamację można złożyć:

a) telefonicznie pod numerem 532 889 511,



PUNKT USŁUG LOKALNYCH (PUL) | Fundacja Instytut Dialogu Obywatelskiego - FIDO

Regulamin świadczenia usług  |  strona 5

b) pocztą elektroniczną na adres wskazany na stronie internetowej Fundacji lub Punktu Usług 
Lokalnych,

c) pisemnie na adres: Fundacja Instytut Dialogu Obywatelskiego - FIDO, ul. Radziwiłłowska 23, 31-026 
Kraków,

d) za pośrednictwem formularza kontaktowego, jeżeli Fundacja udostępnia taką możliwość.

3. W celu usprawnienia procesu reklamacyjnego wskazane jest podanie:

a) imienia i nazwiska lub nazwy Klienta,

b) danych kontaktowych,

c) daty wykonania usługi,

d) miejsca wykonania usługi,

e) rodzaju zamówionej usługi,

f) opisu zgłaszanych zastrzeżeń,

g) oczekiwanego sposobu rozwiązania sprawy.

4. Jeżeli charakter reklamacji tego wymaga, Klient może załączyć zdjęcia lub inne materiały 
umożliwiające ocenę sposobu wykonania usługi.

5. Brak któregoś z elementów wskazanych w ust. 3 nie powoduje automatycznego odrzucenia 
reklamacji, jeżeli na podstawie przekazanych informacji możliwe jest jej rozpatrzenie.

6. PUL może skontaktować się z Klientem w celu uzyskania dodatkowych informacji niezbędnych do 
wyjaśnienia sprawy.

7. W przypadku Klienta będącego konsumentem Fundacja udziela odpowiedzi na reklamację w terminie 
wynikającym z obowiązujących przepisów prawa.

8. Jeżeli reklamacja zostanie uznana, w zależności od charakteru sprawy Fundacja może w 
szczególności:

a) ponownie wykonać całość lub odpowiednią część usługi bez dodatkowej opłaty,

b) usunąć stwierdzone nieprawidłowości,

c) odpowiednio obniżyć cenę,

d) zwrócić odpowiednią część zapłaconej kwoty,

e) dokonać zwrotu całej ceny, jeżeli uzasadnia to charakter uchybienia lub obowiązujące przepisy,

f) zaproponować inne rozwiązanie uzgodnione z Klientem.

9. Punkt Usług Lokalnych dąży w pierwszej kolejności do szybkiego i polubownego rozwiązania 
zgłoszonego problemu.

10. Złożenie reklamacji oraz jej rozpatrzenie jest bezpłatne.

11. Niniejszy Regulamin nie ogranicza uprawnień przysługujących konsumentowi na podstawie 
obowiązujących przepisów prawa.

§ 10. Umowy zawierane na odległość i prawo odstąpienia
1. Jeżeli Klient będący konsumentem zawiera umowę z PUL na odległość, w szczególności przez 
internet, formularz internetowy, pocztę elektroniczną lub telefonicznie, przysługuje mu prawo odstąpienia 
od umowy w przypadkach i na zasadach określonych w obowiązujących przepisach prawa.

2. Jeżeli termin wykonania usługi przypada przed upływem ustawowego terminu na odstąpienie od 
umowy, realizacja usługi może rozpocząć się na wyraźne żądanie konsumenta, zgodnie z 
obowiązującymi przepisami.

3. Jeżeli konsument zażąda rozpoczęcia świadczenia usługi przed upływem terminu do odstąpienia, a 
następnie odstąpi od umowy przed jej pełnym wykonaniem, może być zobowiązany do zapłaty kwoty 
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proporcjonalnej do zakresu świadczenia wykonanego do momentu odstąpienia, jeżeli wynika to z 
obowiązujących przepisów.

4. Po pełnym wykonaniu odpłatnej usługi prawo odstąpienia może wygasnąć, jeżeli zostały spełnione 
wszystkie wymagane prawem warunki.

5. Oświadczenie o odstąpieniu od umowy można przekazać Fundacji w szczególności w formie 
pisemnej lub elektronicznej.

§ 11. Polubowne rozwiązywanie sporów
1. Fundacja i Punkt Usług Lokalnych dążą do rozwiązywania wszelkich sporów z Klientami w sposób 
polubowny.

2. Konsument może korzystać z przewidzianych prawem pozasądowych sposobów rozpatrywania 
reklamacji i dochodzenia roszczeń.

3. Konsument może w szczególności zwrócić się o pomoc do właściwego miejskiego lub powiatowego 
rzecznika konsumentów albo skorzystać z dostępnych procedur pozasądowego rozwiązywania sporów 
konsumenckich.

4. Skorzystanie z pozasądowych metod rozwiązywania sporów jest dobrowolne i nie pozbawia Klienta 
prawa do dochodzenia roszczeń przed właściwym sądem.

§ 12. Dane osobowe
1. Administratorem danych osobowych przekazywanych w związku z korzystaniem z usług Punktu Usług 
Lokalnych jest Fundacja Instytut Dialogu Obywatelskiego - FIDO.

2. Dane osobowe są przetwarzane w zakresie niezbędnym do przyjęcia zamówienia, kontaktu z 
Klientem, wykonania i rozliczenia usługi oraz obsługi ewentualnych reklamacji.

3. Szczegółowe informacje dotyczące zasad przetwarzania danych osobowych określa Polityka 
Prywatności lub odpowiednia klauzula informacyjna udostępniana przez Fundację.

4. Dane osobowe Klienta są przetwarzane wyłącznie na podstawie i w zakresie dopuszczonym przez 
obowiązujące przepisy prawa.

§ 13. Postanowienia końcowe
1. W sprawach nieuregulowanych niniejszym Regulaminem zastosowanie mają właściwe przepisy prawa 
polskiego, w szczególności przepisy Kodeksu cywilnego oraz przepisy dotyczące praw konsumentów.

2. Żadne postanowienie niniejszego Regulaminu nie może być interpretowane w sposób ograniczający 
prawa konsumenta wynikające z bezwzględnie obowiązujących przepisów prawa.

3. Aktualna wersja Regulaminu jest dostępna na stronie internetowej Fundacji lub Punktu Usług 
Lokalnych.

4. Fundacja może dokonywać zmian w Regulaminie, w szczególności w przypadku zmiany zakresu 
usług, sposobu ich świadczenia lub obowiązujących przepisów prawa.

5. Zmiana Regulaminu nie wpływa na warunki usług zamówionych przed wejściem w życie nowej wersji 
Regulaminu, chyba że obowiązujące przepisy stanowią inaczej albo zmiana jest korzystna dla Klienta.

6. Regulamin obowiązuje od dnia [wpisać datę wejścia w życie].
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