€ OTVARTA

todz, 14.02.2026

Szanowni Panstwo,

W zwigzku ze zblizajgcym sie wejsciem w zycie Rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 29 wrzesnia 2025
r. w sprawie reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku
(Dz.U. 2025, poz. 1371) konieczne jest zmodyfikowanie warunkow umownych dotyczgcych ustug, z ktérych
Panstwo korzystajg. Nowe warunki dotyczace reklamacji bedziemy stosowaé od 14 marca 2026 r.

Jakie dokumenty zmieniamy:

Zmieniamy § 12 Regulaminu swiadczenia ustug telekomunikacyjnych.
Jakie zmiany wprowadzamy:

Postanowieniom § 12 Regulaminu nadajemy nastepujace brzmienie:

§12. Reklamacje
1. Abonent moze skfadac reklamacje z tytutu:
a) niedotrzymania z winy OTVARTA terminu rozpoczecia swiadczenia Ustug:
b) niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustug;
¢) nieprawidfowego obliczenia naleznosci za Ustugi lub ustuge fakultatywnego obcigzenia rachunku;

d) statych lub regularnie powtarzajgcych sie istotnych rozbieznosci pomiedzy faktycznym wykonaniem
ustug transmisji danych a parametrami deklarowanymi zgodnie z §10 ust. 4.

2. Reklamacja moze byc¢ ztoZona:
a) pisemnie - przesytkg pocztowg na adres: OTVARTA Sp. z o.0., ul. Inzynierska 11,93-569 £6dZ,
b) telefonicznie - ustnie za posrednictwem BOK,

¢) w formie elektronicznej - na adres reklamacje@otvarta.pl

d) pisemnie lub ustnie - do protokofu w BOK.

3. W przypadku ztoZzenia reklamacji pisemnie w siedzibie OTVARTA lub ustnie do protokotu upowazniona
osoba reprezentujgca OTVARTA i przyjmujgca reklamacje jest obowigzania niezwtocznie potwierdzic
jej ztozenie, przy czym w przypadku reklamacji ztoZzonej ustnie do protokofu wydac kopie protokotu,
ktdra stanowi potwierdzenie ztoZzenia reklamaciji. .
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4. W przypadku ztozenia reklamacji pisemnie drogg pocztows, telefonicznie, drogag elektroniczng
OTVARTA jest obowigzana w terminie 14 dni od dnia ztoZzenia reklamacji (a w przypadku reklamacji
ztozonej pisemnie przesytkg pocztowag — od dnia jej doreczenia OTVARTA) do potwierdzenia jej ztoZenia.

5. W potwierdzeniu ztozenia reklamacji OTVARTA wskazuje dzienri ztozenia reklamacji, nazwe, adres oraz
numer telefonu OTVARTA | przekazuje potwierdzenie ztozenia reklamacji Abonentowi na trwatym
nosniku..

6. Za dzieni ztozenia reklamacji przyjmuje sie: dzien przyjecia zgfoszenia telefonicznego, dzier zgtoszenia
reklamacji pisemnie lub ustnie do protokotu w BOK, dziert wptywu zgtoszenia przestanego na adres
reklamacje@otvarta.pl lub dzieri wptywu do OTVARTA listu zawierajgcego reklamacje.

7. Reklamacja moZe byc¢ ztoZzona w terminie 12 miesiecy od ostatniego dnia Okresu Rozliczeniowego, w
ktorym zakoriczyta sie przerwa/zawieszenie/ograniczenie w swiadczeniu Ustug, lub od dnia, w ktorym
Ustuga zostata nienalezycie wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia doreczenia Rachunku
zawierajgcego nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu sSwiadczenia Usfug Iub ustugi
fakultatywnego obcigzenia rachunku. Reklamacje wniesione po tym terminie pozostang bez
rozpatrzenia, o czym OTVARTA niezwfocznie powiadamia Abonenta.

8. Osoba dokonujgca zgtoszenia reklamacji powinna w niej zawrzec:
a) imie i nazwisko albo nazwe oraz adres zamieszkania albo siedziby Abonenta,
b) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu,
¢) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje,
d) przydzielony reklamujagcemu Numer Telefonu, ktorego dotyczy reklamacja,
e) numer Abonenta nadany reklamujgcemu przez OTVARTA,

f) date ztoZzenia wniosku o zawarcie Umowy - w przypadku reklamacji, ktdra dotyczy niedotrzymania z
winy OTVARTA wyznaczonego terminu zawarcia Umowy,

g) date zawarcia Umowy i okreslony w nigj termin rozpoczecia swiadczenia Usfug - w przypadku
reklamacji, dotyczgcej terminu rozpoczecia swiadczenia Ustug,

h) wysokosc¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznosci - w przypadku, gdy reklamujacy zada ich wypfaty,

i) numer konta bankowego lub adres witasciwy do wypfaty odszkodowania lub innej naleznosci albo
wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosci,

) sposob, w jaki ma zostac przekazana odpowiedZ na reklamacje;
k) podpis reklamujgcego - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemnej.

9. W przypadku, gdy reklamacja nie zawiera elementu lub elementdw okreslonych w ust. 8, OTVARTA, o
ile uzna, Ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, wzywa Abonenta do
uzupetnienia brakdw w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania, wskazujgc elementy wymagajgce
uzupefnienia z pouczeniem, ze nieuzupetnienie reklamacji w okreslonym terminie spowoduje
pozostawienie jej bez rozpoznania. Wezwanie do uzupetnienia brakow przekazywane jest Abonentowi
w sposob wskazany w ust. 16 ponizej. Po bezskutecznym uptywie wyznaczonego terminu reklamacje
pozostawia sie bez rozpoznania. Reklamacja uzupetniona w terminie wywofuje skutki od dnia jej
ztozenia.
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10. Ztozenie reklamacji nie zwalnia z obowigzku uiszczania nieobjetych reklamacjg Opfat za korzystanie z
Ustug.

11. OTVARTA, przy rozpatrywaniu reklamacji, zobowigzana jest przeanalizowa¢ wyczerpujgco wszelkie
okolicznosci, a w szczegolnosci:

a) dokumenty i inne dowody przedstawione przez osobe reklamujgcg lub bedgce w posiadaniu
OTVARTA;

b) wyniki postepowania wyjasniajgcego, przeprowadzonego przez wifasciwe stuzby techniczne
OTVARTA;

¢) badania techniczne i obserwacje urzgdzeri, w sposob przewidziany dla danego rodzaju Ustug.

12. OTVARTA w terminie 30 dni od ztoZenia reklamacji udziela odpowiedzi na reklamacje. Przez
rozpatrzenie reklamacji rozumie sie wystanie przed uptywem tego terminu przez OTVARTA odpowiedzi
0 uznaniu lub odmowie uznania reklamacji wraz z uzasadnieniem.

13. OdpowiedZ na reklamacje powinna zawierac:
a) nazwe i dane kontaktowe Operatora;
b) date ztoZenia reklamacji;
¢) rozstrzygniecie o uznaniu lub odmowie uznania reklamacji;

d) w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci - okreslenie wysokosci kwoty i
terminu jego wypftaty lub zwrotu ktory to termin nie moze byc dtuzszy niz 30 dni od dnia uwzglednienia
reklamacji, albo wskazanie, Ze kwota odszkodowania lub innej naleznosci zostanie zaliczona na poczet
przysztych ptatnosci, zgodnie z wnioskiem Abonenta;

g) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sgdowym, a dodatkowo, w przypadku, gdy reklamujacym jest Konsument, o prawie
dochodzenia roszczeri w postepowaniu, o ktorym mowa w art. 383 ustawy Prawo Komunikacji
Elektronicznej.

14. JeZeli reklamacja nie zostanie rozpatrzona w terminie 30 dni od dnia jej ztoZenia, uwaza sie, ze
OTVARTA uznata zgdanie okreslone w reklamacji za uzasadnione.

15. W przypadku odmowy uznania reklamacji w cafosci lub czesci odpowiedZ na reklamacje powinna
dodatkowo zawierac uzasadnienie faktyczne lub prawne.

16. OTVARTA przekazuje Abonentowi odpowiedZ na reklamacje w sposdb wskazany w reklamacji. Jesli
Abonent nie wskazat w reklamacji sposobu, w jaki ma zosta¢ przekazana odpowiedZ na reklamacje,
OTVARTA przekazuje jg Abonentowi w sposob wskazany w Umowie, lub w sposob wskazany przez
Abonenta w trakcie trwania Umowy, lub w sposob, w jaki zostata ztoZona reklamacja.

17. Jezeli przekazana przez OTVARTA odpowiedZ na reklamacje nie zostata doreczona Abonentowi,
OTVARTA, na Zgdanie Abonenta, nie poZniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia ztoZzenia tego
Zgdania, ponownie przekazuje te odpowiedZ, w sposob wskazany przez Abonenta w tym zgdaniu.

18. W przypadku, kiedy przedmiotem reklamacji jest niewykonanie lub nienaleZyte wykonanie Ustfugi lub
nieprawidtowe obliczenie naleznosci z tytutu swiadczonej Ustugi, wraz z wniesieniem reklamacji
obowigzek zapfaty kwestionowanej kwoty zostaje zawieszony do czasu rozpatrzenia reklamacji. W
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przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji, kwestionowana kwota powinna byc¢ zapfacona w
terminie 14 dni od daty doreczenia Abonentowi odpowiedzi na reklamacje.

19. W przypadku uwzglednienia reklamacji OTVARTA zwraca uiszczong przez Abonenta Opfate za
szczegotowy wykaz wykonanych ustug telekomunikacyjnych.

20. Po wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego, Abonent ma prawo skierowac sprawe na droge
postepowania przez sgdem powszechnym Ilub w przypadku, gdy reklamujgcym jest Konsument
dochodzi¢ roszczeri w drodze postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich prowadzonego przez Prezesa UKE jako podmiot uprawniony w rozumieniu ustawy z
dnia 23 wrzesnia 2016 r. o0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich.

21. Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzi Prezes UKE
na wniosek Abonenta bedgcego konsumentem ztoZzony w postaci papierowej lub elektronicznej, lub z
urzedu — gdy wymaga tego interes konsumenta. Whniosek o wszczecie postepowania zawiera co
najmniej oznaczenie stron, doktadnie okreslone zgdanie, wniosek o przedstawienie przez Prezesa UKE
stronom propozycji rozwigzania sporu, oraz podpis wnioskodawcy. Do wniosku dofgcza sie
uzasadnienie Zgdania oraz kopie posiadanych dokumentow potwierdzajgcych informacje przedstawione
we wniosku.

Jakie uprawnienia przystuguja Panstwu w zwigzku ze zmianami:

Jesli nie akceptujg Panstwo zmian mogg Panstwo wypowiedzie¢ Umowe o sSwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych. Oswiadczenie powinni Panstwo ztozy¢ do 13 marca 2026 r. Wowczas z tym dniem
zakonczymy swiadczenie ustug na Panstwa rzecz.

Poniewaz zmiana warunkow swiadczenia ustug wynika ze zmiany przepiséw prawa i jest od nas catkowicie
niezalezna, to jesli skorzystajg Panstwo z prawa do wypowiedzenia Umowy, a Panstwa Umowa zostata
zawarta na czas okreslony, bedg musieli Panstwo zaptaci¢ odszkodowanie w wysokosci sumy optat
abonamentowych za Ustugi do korica okresu, na jaki zostata zawarta Umowa (w przypadku umow zawartych
10 listopada 2024 r. i po tej dacie) lub zwrdci€ nam sume przyznanych Panstwu ulg w opfatach,
pomniejszong za okres od dnia zawarcia do dnia wypowiedzenia umowy (dla umoéw zawartych przed 10
listopada 2024 r.).
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Zmiana sposobu doreczania faktur dla podmiotow prowadzacych dziatalno$é gospodarcza:

W zwigzku z nowelizacjg ustawy o podatku od towarow i ustug (Dz. U. 2025 poz. 896) i wprowadzeniem
KSeF informujemy Panstwa, ze od 1 kwietnia 2026 r. faktury dla tych z Panstwa, ktérzy zawarli z nami
umowy w ramach prowadzonej przez siebie dzialalno$ci gospodarczej oraz dla oséb prawnych beda

wystawiane za posrednictwem Krajowego Systemu e-Faktur, skad powinni je Panstwo samodzielnie
pobierac.

W razie pytan zapraszamy do kontaktu.

Z powazaniem

Zarzad OTVARTA Sp. z o.0.



