Ponizsze zmiany nie wymagaja z Panstwa strony Zadnych dzialan ani nie wplywaja na wysoko§é
Panstwa oplat.

Zmiany w Regulaminie Swiadczenia uslug telekomunikacyjnych przez Flexcom sp. z 0.0. wynikaja z
rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji z dnia 29 wrzeSnia 2025 r. w sprawie reklamacji uslugi
komunikacji elektronicznej lub uslugi fakultatywnego obcigzania rachunku, ktére zacznie
obowiagzywac od dnia 14 marca 2026 r.

Szanowni Panstwo,

Flexcom Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie, ul. A. Naruszewicza 27 lok. 2, 02-627 Warszawa, wpisangj
do Rejestru PrzedsigbiorcoOw przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie, XIII Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem KRS 0000665170, posiadajacag NIP:
5213769069, REGON: 36627178, kapital zaktadowy: 5.000,00 zt (,,Flexcom”) informuje, ze w dniu 14
marca 2026 r. wejdzie w zycie rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 29 wrzesnia 2025r. w sprawie
reklamacji ustugi komunikacji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku (Dz.U. z
2025 r., poz. 1371) (,,Rozporzadzenie), ktore zastapi obecnie obowigzujace rozporzadzenie Ministra
Administracji i Cyfryzacji z dnia 24 lutego 2014 r. w sprawie reklamacji ustugi telekomunikacyjnej (Dz.
U. z 2014, poz. 284).

W zwiazku z powyzszym wprowadzamy ponizsze zmiany do regulaminu $wiadczenia ustug
telekomunikacyjnych:

1. potwierdzanie przyjecia reklamacji na trwatym no$niku; w odniesieniu do reklamacji ztozonych ustnie
w Biurze Obstugi Klienta takim potwierdzeniem bedzie protokot przyjecia reklamacji;

2. wskazanie trybu uzupehienia reklamacji;

3. wskazanie, ze w przypadku nieuwzglednienia reklamacji i odpowiedzi udzielanej na pismie, Operator
przesle ja przesytka pocztowa, kurierska lub w inny sposéb;

4. okre$lenie zasad przekazania odpowiedzi na reklamacj¢, zgodnie z ktorymi w przypadku, gdy nie
okresla Panstwo sposobu w jaki mamy przesta¢ taka odpowiedz, przekazemy ja w sposob wskazany przez
Panstwa w Umowie, w trakcie obowigzywania Umowy lub w sposéb w jaki reklamacja zostata ztozona.

5. doprecyzowanie zasad ponownego wyslania odpowiedzi na reklamacje, w mysl ktorych, jesli nie
otrzymaja Panstwo takiej odpowiedzi, moga Panstwo zada¢, abySmy ponownie ja przekazali w terminie 3
dni roboczych w formie przez Panstwa okreslone;.

Zmiany te oznaczaja, ze:
o zawsze otrzymaja Panstwo potwierdzenie ztozenia reklamacji na trwalym no$niku,

o jesli reklamacj¢ ztoza Panstwo ustnie w Punkcie sprzedazy, potwierdzeniem bedzie kopia
protokotu ze ztozenia reklamacji,

o jesli nie okresla Panstwo sposobu przekazania odpowiedzi na reklamacje¢, wezwanie do
jej uzupelnienia przekazemy w sposob w jaki zostata ona zlozona,

o jesli nie okreslag Panstwo sposobu odpowiedzi na reklamacje, przekazemy ja w sposob w
jaki zostata ona ztozona,

o jesli nie otrzymaja Panstwo odpowiedzi na reklamacje, to moga Panstwo zazadaé jej
ponownego doreczenia, a my przekazemy ponownie t¢ odpowiedz w sposob okreslony w Panstwa
zadaniu. Powyzsze zmiany dotycza regulaminu $§wiadczenia ustug telekomunikacyjnych bedacego
integralna czes$cia Panstwa umowy.



W ponizej wskazujemy jednolity tekst calego rozdzialu poswigconego reklamacjom, z uwzglednieniem
zmian dokonanych na podstawie Rozporzadzenia.

W przypadku braku akceptacji powyzszych zmian przystuguje Panstwu prawo wypowiedzenia umowy o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnych. O$wiadczenie o wypowiedzeniu powinno zosta¢ ztozone do
dnia 14 marca 2026 r.

Poniewaz powyzsze zmiany wynikaja wytacznie z koniecznosci dostosowania Panstwa dokumentow do
przepisow Rozporzadzenia, w przypadku skorzystania z prawa wypowiedzenia umowy przed uptywem
czasu oznaczonego na jaki umowa zostata zawarta, Flexcom uprawniona do dochodzenia od Panstwa
zwrotu przyznanej ulgi/zaptaty odszkodowania, o ile zostaty przewidziane w umowie, w wysokosci i na
zasadach wskazanych w tej umowie.

Z powazaniem

Flexcom Sp. z o0.0.



UJEDNOLICONE ZAPISY DOTYCZACE TRYBU ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

§11.
Reklamacje

1. Reklamacj¢ moze zglosi¢ Abonent, osoba, ktora jest wymieniona w Umowie jako przedstawiciel Abonenta lub
inna osoba posiadajaca stosowne upowaznienie, wystawione przez Abonenta.

2. Reklamacja moze zosta¢ ztozona z tytutu:

a. niedotrzymania z winy Operatora wyznaczonego terminu zawarcia umowy o $wiadczenie uslugi
powszechnej,

b. niedotrzymania z winy Operatora okre§lonego w umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych
terminu rozpoczgcia §wiadczenia tych ustug,

c. niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi telekomunikacyjne;j,

d. nieprawidlowego obliczenia naleznosci z tytulu S$wiadczenia ustugi telekomunikacyjnej Iub ustugi
fakultatywnego obcigzania rachunku.

3. Operator jest odpowiedzialny za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji oraz poinformowanie Abonenta o sposobie
jej rozpatrzenia.

4. Reklamacja moze by¢ ztozona w terminie 12 miesigcy od konca okresu rozliczeniowego, w ktorym zakonczyta
si¢ przerwa w $wiadczeniu ushugi telekomunikacyjnej, lub od dnia, w ktérym ushuga zostata nienalezycie
wykonana lub miata by¢ wykonana, lub od dnia dorgczenia faktury zawierajacej nieprawidlowe obliczenie
nalezno$ci z tytutu §wiadczenia ustugi telekomunikacyjnej Iub ushugi fakultatywnego obcigzania rachunku.
Reklamacje¢ ztozong po uptywie tego terminu pozostawia si¢ bez rozpoznania, o czym Operator niezwlocznie
powiadamia uzytkownika sktadajacego reklamacje, zwanego dalej "reklamujacym".

5. Reklamacj¢ zlozong po uptywie terminu, o ktérym mowa w ust. 4, pozostawia si¢ bez rozpoznania, o czym
jednostka Operatora rozpatrujaca reklamacje¢ niezwlocznie powiadamia reklamujacego.

6. Reklamacja moze by¢ ztozona w siedzibie Operatora, tj. ul. Adama Naruszewicza 27/2, 02-627 Warszawa, jak
i w kazdej jednostce Operatora obstugujacej Abonentow, telefonicznie na numer: (22) 397 49 00, lub faksem
(22) 397 48 94, ustnie do protokotu sporzadzonego przez pracownika Operatora, a takze przy wykorzystaniu
innych $rodkéw porozumiewania si¢ na odleglo$¢, w tym drogg -elektroniczng na adres e-mail:
bok@flexcom.warszawa.pl.

7. Reklamacja moze by¢ ztozona:

a. w formie pisemnej - osobiscie podczas wizyty reklamujacego w jednostce, o ktorej mowa w ust. 6, albo
przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe
(Dz.U. poz. 1529);

b. ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty reklamujacego w jednostce, o ktorej
mowa w ust. 6;

c. w formie elektronicznej z wykorzystaniem §rodkéw komunikacji elektronicznej, o ile takie srodki zostaty
do tego celu wskazane przez Operatora.

8. 1) Reklamacja zawiera w szczegolnosci:
a. imi¢ i nazwisko albo nazwe (firm¢) oraz adres zamieszkania albo siedziby reklamujacego;
b. okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

c. przedstawienie okoliczno$ci uzasadniajacych reklamacje;

=

przydzielony reklamujagcemu numer, ktorego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny nadany
reklamujgcemu przez Operatora lub adres miejsca zakonczenia sieci;

e. dat¢ ztozenia wniosku o zawarcie umowy - w przypadku reklamacji, o ktoérej mowa w ust. 2 lit. a;

f. date zawarcia umowy i okreslony w niej termin rozpoczgcia $wiadczenia ustugi telekomunikacyjnej -
w przypadku reklamacji, o ktdrej mowa w ust. 2 lit. b;

g. wysokos¢ kwoty odszkodowania lub innej naleznos$ci wynikajacych z umowy o $§wiadczenie ushug
telekomunikacyjnych lub z przepisoéw prawa - w przypadku, gdy reklamujacy zada ich wyplaty;



h.

L.

J-

numer rachunku bankowego lub adres wlasciwy do wyplaty odszkodowania lub innej naleznosci albo
whniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych ptatnosci - w przypadku, o ktorym mowa w ppkt g;

sposob, w jaki ma zostaé przekazana odpowiedzZ na reklamacje;

podpis reklamujacego - w przypadku reklamacji ztozonej w formie pisemne;.

2) W przypadku ztozenia reklamacji przez uzytkownika w formie pisemne;j:

a)
b)

c)

d)

e)

w Biurze Obstugi Klienta Operatora — osoba reprezentujaca Operatora, przyjmujaca reklamacje,
niezwlocznie potwierdza jej ztozenie;

przesytka pocztowa albo przesytka kurierska — Operator potwierdza zlozenie reklamacji w terminie 14
dni od dnia jej dorgczenia.

W przypadku ztozenia reklamacji ustnie do protokotu osoba reprezentujaca Operatora, przyjmujaca
reklamacjg, sporzadza protokdt ze ztozenia reklamacji. Kopia protokotu stanowi potwierdzenie jej
ztozenia i jest niezwlocznie przekazywana reklamujacemu na trwaltym nosniku.

Protokot ze zlozenia reklamacji zawiera w szczegolnosci informacje, o ktérych mowa w ust. 8 pkt.1)
pkt a—c niniejszego Regulaminu.

W przypadku zlozenia reklamacji telefonicznie, na adres poczty elektronicznej wskazany w umowie o
$wiadczenie ustug telekomunikacyjnej lub na adres innego $rodka komunikacji elektronicznej, o ile
Operator umozliwia korzystanie z innego $rodka komunikacji elektronicznej, osoba reprezentujaca
Operatora w terminie 14 dni od dnia zlozenia reklamacji potwierdza jej zlozenie.

Potwierdzenie ztozenia reklamacji wskazuje dzien ztozenia reklamacji oraz zawiera nazwe, adres oraz
numer telefonu Operatora rozpatrujacego reklamacje i jest przekazywane reklamujacemu na trwalym
nosniku.

3) W przypadku stwierdzenia przez Operatora, ze reklamacja nie zawiera elementu albo elementow, o
ktérych mowa w ust. 8 pkt 1), Operator niezwlocznie przekazuje reklamujacemu wezwanie do
uzupetnienia brakéw w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania.

a)

b)

¢)

d)
e)

W wezwaniu do uzupetnienia brakéw Operator wskazuje element albo elementy reklamacji, ktore
wymagaja uzupelnienia, oraz pouczenie, ze nieuzupetlnienie brakow w terminie spowoduje
pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

Operator odstepuje od wezwania do uzupelnienia brakow, jezeli ich uzupetnienie nie jest konieczne do
prawidlowego rozpatrzenia reklamacji.

Po bezskutecznym uplywie terminu do uzupetnienia brakoéw reklamacje pozostawia si¢ bez
rozpoznania.

Reklamacja uzupetniona w terminie wywotuje skutki od dnia jej ztozenia.

W przypadku nieokreslenia przez reklamujgcego w reklamacji sposobu, w jaki ma zostaé przekazana
odpowiedz na reklamacje, o ktérym mowa w ust. 8 pkt 1) ppkt i, Operator przekazuje reklamujacemu
wezwanie do uzupelnienia brakoéw, w sposob okre§lony w umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, w sposob wskazany przez reklamujacego w czasie obowigzywania tej umowy
lub w sposdb, w jaki zostata ztozona reklamacja.

4) Operator przekazuje reklamujacemu odpowiedz na reklamacje w sposob wskazany w reklamacji albo w
sposob, o ktorym mowa 8 pkt 3) ppkt e) powyze;j.

5) Odpowiedz na reklamacj¢ zawiera:

1.

W

nazwe i dane kontaktowe Operatora rozpatrujacego reklamacje umozliwiajace szybki i efektywny
kontakt w sprawie reklamacji, w tym:

a) numer telefonu,

b) adres poczty elektronicznej albo inny $rodek komunikacji elektronicznej Operatora, ktory
umozliwia przesytanie wiadomosci tekstowych i zatagcznikow;

date ztozenia reklamacji;

informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglgdnieniu reklamacji;

w przypadku przyznania odszkodowania lub innej nalezno$ci wynikajacej z umowy o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych lub z przepisow prawa — wskazanie wysokosci kwot odszkodowania lub
innej nalezno$ci oraz:

a) terminu ich wyplat, przypadajacego nie p6zniej niz 30 dni od dnia uwzglgdnienia reklamacji, albo
b) informacji, ze kwoty te zostang zaliczone na poczet przysztych ptatnosci;



9.

10.

I1.

5. w przypadku przyznania kwoty zwrotu naleznosci wynikajacej z tytulu ustugi fakultatywnego
obcigzania rachunku — wskazanie wysoko$ci tej kwoty i:

a) terminu jej wyplaty, przypadajgcego nie pézniej niz 30 dni od dnia uwzglednienia reklamacji,
albo
b) informacji, ze ta kwota zostanie zaliczona na poczet przysztych platnosci;

6. pouczenie o wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczen w
postepowaniu sadowym — w przypadku, gdy reklamujacym jest konsument, pouczenie zawiera
dodatkowo informacj¢ o prawie dochodzenia roszczen w drodze postgpowania w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich, o ktérym mowa w art. 383 ust. 1 Ustawy.

W przypadku nieuwzglednienia reklamacji przez Operatora odpowiedz na reklamacje zawiera dodatkowo
uzasadnienie faktyczne i prawne.

W przypadku, gdy odpowiedz na reklamacje, o ktdérej mowa w ust. 9, jest udzielana na pisSmie w postaci
papierowej, jest przekazywana reklamujacemu przesytka pocztowa, przesytka kurierska lub w inny sposéb.
Jezeli przekazana przez Operatora odpowiedz na reklamacj¢ nie zostala dorgczona reklamujacemu, Operator,
na zadanie reklamujacego, nie pozniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia ztozenia tego zadania, ponownie
przekazuje t¢ odpowiedz, w sposob wskazany przez reklamujacego w tym zadaniu.



