Projekt z dnia 3 stycznia 2014 r.

ROZPORZADZENIE

MINISTRA ADMINISTRACJI I CYFRYZACJI "

w sprawie reklamacji ustugi telekomunikacyjnej

Na podstawie art. 106 ust. 4 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne
(Dz. U. Nr 171, poz. 1800 z p6zn. zm.?) zarzgdza sie, co nastepuje:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

1) warunki, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ustugi telekomunikacyjnej za:

a) niedotrzymanie z winy przedsigbiorcy wyznaczonego terminu zawarcia umowy
o $wiadczenie ustugi powszechnej lub ustugi przylaczenia do sieci w celu
zapewnienia korzystania z ustugi szerokopasmowego dost¢pu do Internetu przez
jednostki, o ktérych mowa w art. 81 ust. 5 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo
telekomunikacyjne,

b) niedotrzymanie z winy dostawcy ustug okreslonego w umowie o §wiadczenie uslug
telekomunikacyjnych terminu rozpoczgcia §wiadczenia tych ustug,

c¢) niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustugi telekomunikacyjnej,

d) nieprawidiowe obliczenie naleznosci z tytulu $wiadczenia ustugi telekomunikacyjne;j,

- zwana dalej "reklamacjg";

! Minister Administracji i Cyfryzacji kieruje dzialem administracji rzadowej — tacznosé, na podstawie § 1 ust. 2
pkt 3 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministrow z dnia 18 listopada 2011 r. w sprawie szczegélowego zakresu

dziatania Ministra Administracji i Cyfryzacji (Dz. U. Nr 248, poz. 1479).

? Zmiany wymienionej ustawy zostaly ogloszone w Dz, U. z 2004 r. Nr 273. poz. 2703, z 2005 r. Nr 163, poz.
1362 i Nr 267, poz. 2258, z 2006 r. Nr 12, poz. 66, Nr 104, poz. 708 1 711, Nr 170, poz. 1217, Nr 220, poz.
1600, Nr 235, poz. 1700 i Nr 249, poz, 1834, z 2007 r. Nr 23, poz. 137, Nr 50, poz. 331 i Nr 82 poz. 556, z 2008
r. Nr 17, poz. 101 i Nr 227, poz. 1505, z 2009 r. Nr 11, poz. 59, Nr 18, poz. 97 i Nr 85, poz. 716, z 2010 r. Nr 81,
poz. 530, Nr 86, poz. 554, Nr 106, poz. 675, Nr 182, poz. 1228, Nr 219, poz. 1443, Nr 229, poz. 1499 i Nr 238,
poz. 1578, z 2011 r. Nr 102, poz. 586 1 587, Nr 134, poz. 779, Nr 153, poz. 903 i Nr 171, poz. 1016, Nr 233,
poz. 1381 i Nr 234, poz. 1390 oraz z 2012 r. poz. 1445 i poz. 1529.
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2) tryb postgpowania reklamacyjnego.

§ 2. 1. Reklamacja moze by¢ zlozona w terminie 12 miesi¢cy od ostatniego dnia okresu
rozliczeniowego, w  ktérym zakonczyla si¢ przerwa w $wiadczeniu ustugi
telekomunikacyjnej, lub od dnia, w ktérym usluga zostata nienalezycie wykonana lub miata
by¢ wykonana, lub od dnia dorgczenia faktury zawierajacej nieprawidlowe obliczenie

naleznosci z tytutu §wiadczenia ustugi telekomunikacyjne;.

2. Reklamacje ztozong po uptywie terminu, o ktérym mowa w ust. 1, pozostawia si¢ bez
rozpoznania, o czym jednostka dostawcy uslug rozpatrujgca reklamacj¢ niezwlocznie

powiadamia reklamujgcego.

§ 3. 1. Reklamacja moze by¢ zlozona w kazdej jednostce obstugujacej uzytkownikéw

danego dostawcy ustug.

2. Reklamacja moze by¢ zlozona:

1) w formie pisemnej — osobiscie podczas wizyty reklamujagcego w jednostee, o ktérej mowa
w ust. 1 albo przesytka pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. z 2012 r., poz. 1529),

2) ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty reklamujgcego
w jednostce, o ktérej mowa w ust. 1,

3) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, o ile takie

$rodki zostaty do tego celu wskazane przez dostawce ustug.

§ 4. 1. Reklamacja powinna zawiera¢:

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

2) okreslenie przedmiotu reklamacji oraz reklamowanego okresu;

3) przedstawienie okolicznosci uzasadniajacych reklamacje:

4) przydzielony reklamujacemu numer, ktérego dotyczy reklamacja, numer ewidencyjny
nadany reklamujacemu przez dostawce ustug lub adres miejsca zakonczenia sieci;

5) datg ztozenia wniosku o zawarcie umowy - w przypadku reklamacji, o ktérej mowa
w § 1 pkt 11it, a;

6) dat¢ zawarcia umowy i okre§lony w niej termin rozpoczecia $wiadczenia ushugi

telekomunikacyjnej - w przypadku reklamacji, o ktérej mowa w § 1 pkt 1 lit. b;
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7) wysokodé kwoty odszkodowania lub innej nalezno$ci wynikajgcych z umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych lub przepiséw prawa - w przypadku gdy
reklamujacy zada ich wypiaty;

8) numer konta bankowego lub adres wiasciwy do wyplaty odszkodowania lub innej
naleznogci albo wniosek o ich zaliczenie na poczet przysztych ptatnosei - w przypadku,
o ktérym mowa w pkt 7,

9) podpis reklamujagcego - w przypadku reklamacji zlozonej w formie pisemnej.

2. W przypadku, gdy reklamacja ztozona przez reklamujgcego ustnie albo w formie
pisemnej osobiscie podczas wizyty reklamujacego w jednostee, o ktérej mowa w § 3 ust. 1,
nie spetnia warunkéw okre§lonych w ust. 1, upowazniona osoba reprezentujaca dostawcg
ustug przyjmujgc reklamacje jest obowigzana, o ile uzna, Z¢ jest to Kkonieczne do
prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, do poinformowania reklamujacego o koniecznosci jej
niezwlocznego uzupelnienia z pouczeniem, Ze nieuzupelnienie reklamacji spowoduje
pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Reklamacje nieuzupelnione pozostawia si¢ bez

rozpoznania.

3. W przypadku, gdy reklamacja, ztozona w sposéb inny niz wskazany w ust. 2, nie
spelnia warunkéw okre$lonych w ust. 1, jednostka dostawcy ustug rozpatrujgca reklamacie,
o ile uzna, ze jest to konieczne do prawidtowego rozpatrzenia reklamacji, niezwlocznie
wzywa reklamujgcego do jej uzupetnienia, okre$lajac termin, nie krétszy niz 7 dni, i zakres
tego uzupelnienia, z pouczeniem, 7e nieuzupetnienie reklamacji w okreslonym terminie
spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po bezskutecznym uplywie

wyznaczonego terminu reklamacjg pozostawia si¢ bez rozpoznania.

§ 5. Jezeli w reklamacji nie zostata okre§lona kwota, o ktérej mowa w § 4 ust. 1 pkt 7,
a prawo do odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci oraz kwota tego odszkodowania lub
zwrotu nie budzi watpliwosci, jednostka dostawcy ustug rozpatrujgca reklamacj¢ traktuje

reklamacjg tak, jakby kwota ta byla okreslona.

§ 6. 1. W przypadku zlozenia reklamacji osobiécie przez reklamujgcego w jednostce,
o kt6érej mowa w § 3 ust. 1, ustnie albo w formie pisemnej, upowazniona osoba
reprezentujgca dostawce ustug przyjmujaca reklamacj¢ jest obowigzana niezwlocznie

potwierdzi€ jej przyjgcie.

2. W przypadku zlozenia reklamacji w formie pisemnej przesylkg pocziows,

telefonicznic albo w formie elektronicznej z wykorzystaniem sSrodkéw komunikacji
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elektronicznej, dostawca ustug jest obowigzany w terminie 14 dni od dnia zlozenia reklamacji

do potwierdzenia jej przyjecia.

3. Potwierdzenie przyj¢cia reklamacji powinno wskazywaé dzien zlozenia reklamacji
oraz zawiera¢ nazwe¢, adres i numer telefonu jednostki dostawcy ustug rozpatrujacej

reklamacjg.

4. Przepisu ust. 2 nie stosuje si¢ w przypadku udzielenia odpowiedzi na reklamacje

w terminie 14 dni od dnia jej zlozenia.

§ 7. 1. Jednostka dostawcy uslug, rozpatrujgca reklamacjg, udziela odpowiedzi na

reklamacj¢ w terminie 30 dni od dnia jej ztozenia.

2. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna zawierac:

1) nazwe jednostki dostawcy ustug rozpatrujacej reklamacie;

2) informacj¢ o dniu ztozenia reklamacji;

3) rozstrzygni¢cie o uznaniu Jub odmowie uznania reklamac;ji;

4) w przypadku przyznania odszkodowania lub zwrotu innej naleznosci - okreélenie
wysokosci kwoty i terminu jego wyplaty lub zwrotu albo wskazanie, ze kwota
odszkodowania lub innej naleznosci zostanie zaliczona na poczet przyszlych platnosci,
zgodnie z wnioskiem reklamujgcego, o ktérym mowa w § 4 ust. 1 pkt 8;

§) pouczenie 0 wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
roszczen w postgpowaniu sgdowym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamujacym jest
konsument, o prawie dochodzenia roszczen w postgpowaniach, o ktérych mowa
wart. 109 i 110 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne;

6) dane identyfikujace upowaznionego pracownika reprezentujacego dostawce ustug,

z podaniem jego imienia, nazwiska oraz zajmowanego stanowiska.

3. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czgéci odpowiedz na
reklamacj¢ powinna:
1) dodatkowo zawieraé uzasadnienie faktyczne i prawne;
2) zosta¢ dorgczona reklamujacemu przesylka polecong — w przypadku, gdy odpowiedZ na

reklamacje jest udzielana na papierze.

§ 8. 1. Dostawca uslug potwierdza przyje¢cie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na

reklamacj¢ na papierze.
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2. Za zgodg reklamujgcego, wyrazong w reklamacji, w umowie o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych lub w odrebnym os$wiadczeniu, dostawca ustug potwierdza przyjecie
reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w formie elekironicznej na wskazany
w tym celu adres poczty elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez
reklamujgcego $rodka komunikacji elektronicznej. Przepis art. 174 ustawy - Prawo

telekomunikacyjne stosuje sig.

3. Przepisu ust. 1 nie stosuje si¢ w przypadku zlozenia reklamacji w formie
elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej. W takim przypadku
dostawca ustug potwierdza przyjgcie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacj¢
w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty elekironicznej albo
z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujgcego $rodka komunikacji
elektronicznej. Jezeli reklamujagcy nie wskaze adresu poczty elektronicznej albo innego
érodka komunikacji elektronicznej, dostawca uslug potwierdza przyj¢cie reklamacji oraz
udziela odpowiedzi na reklamacj¢ na adres poczty elektronicznej, z ktérego reklamacja
zostata wystana, albo z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektronicznej uzytego przez

reklamujgcego do ztozenia reklamacji.

4. Postuzenie si¢ innym S$rodkiem komunikacji elektronicznej, o ktérym mowa
w ust. 2 i 3, jest dopuszczalne, jezeli przekazane w ten sposéb potwierdzenie przyjecia
reklamacji oraz odpowiedZ na reklamacj¢ spetniaja wymogi, o ktérych mowa odpowiednio
w § 6 ust. 3 oraz § 7 ust. 211 3 pkt 1, a postac i forra potwierdzenia przyje¢cia reklamacji oraz
odpowiedzi na reklamacje umozliwia reklamujgcemu ich zapisanie, przechowywanie

i odtwarzanie w zwyklym toku czynnosci.

§ 9. 1. Jezeli wyslana przez dostawcg ustug odpowiedz na reklamacj¢ nie zostata
dorgczona reklamujacemu, dostawca ushug, na zadanie reklamujacego wyrazone w spos6b
okreslony w § 3 ust. 2, niezwlocznie przekazuje ponownie ta odpowiedz, jej duplikat lub

kopig.

2. Reklamujgcy, w porozumieniu z dostawca ustug, okresla sposéb, formg i posta
w jakiej odpowiedZ na reklamacje, jej duplikat lub kopia, o ktérych mowa w ust. 1, ma zosta¢
przekazana. Na zadanie reklamujacego, w przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci
lub czesci, dostawca ustug ponownie przekazuje odpowiedZ na reklamacjeg, jej duplikat lub
kopi¢ przesytka polecona, bez wzgledu na formg, w jakiej pierwotnic wyslana zostata

odpowiedz na reklamacjg.
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3. Dostawca ustug nie jest obowigzany do ponownego przekazania reklamujacemu
odpowiedzi na reklamacj¢, jej duplikatu lub kopii, jezeli z okolicznosci danej sprawy

jednoznacznie wynika, ze odpowiedZ na reklamacj¢ zostata dorgczona reklamujacemu.

§ 10. Reklamacje zlozone i niecrozpatrzone przed dniem wejscia w Zycie niniejszego

rozporzadzenia sg rozpatrywane w trybie dotychczasowym.

§ 11, Traci moc rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r.
w sprawie trybu post¢gpowania reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiadac

reklamacja ustugi telekomunikacyjnej (Dz. U. Nr 226, poz. 2291).

§ 12. Rozporzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 3 miesi¢gcy od dnia ogloszenia.

MINISTER ADMINISTRACJI I CYFRYZAC]JI
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Uzasadnienie

L. Informacje ogélne oraz cel projektowanego rozporzadzenia.

Procedura skiadania i rozpatrywania reklamacji ustug telekomunikacyjnych jest aktualnie
przedmiotem regulacji rozporzadzenia Ministra Infrastruktury z dnia 1 pazdziemika 2004 r.
w sprawie trybu post¢powania reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiadaé
reklamacja ustugi telekomunikacyjnej (Dz. U. Nr 226, poz. 2291), zwanego dalej
~rozporzgdzeniem z dnia 1 pazdziernika 2004 r.”. Zgodnie z tym rozporzadzeniem reklamacja
ustug telekomunikacyjnych moze zostaé zlozona pisemnie, telefonicznie lub ustnie do
protokolu sporzgdzonego przez jednostke obstugujaca uzytkownikéw danego dostawcy ustug,
atakze przy wykorzystaniu $rodk6w porozumiewania si¢ na odleglos¢, wtym droga
elektroniczng, oile nie stoja temu na przeszkodzie techniczne mozliwosci. W przypadku
ztozenia reklamacji pisemnie lub ustnie do protokotu w jednostce obstugujacej uzytkownikéw
danego dostawcy ustug upowazniona osoba reprezentujgca dostawcg uslug przyjmujgca
reklamacje jest obowigzana niezwiocznie potwierdzi¢ jej przyjecie w formie pisemnej.
W przypadku zlozenia reklamacji pisemnie, telefonicznie lub przy wykorzystaniu innych
srodkéw porozumiewania si¢ na odlegloéé, w tym droga elektroniczng, dostawca uslug jest
obowigzany w terminie 14 dni od dnia zlozenia reklamacji do potwierdzenia jej przyjgcia
w formie pisemnej z podaniem nazwy, adresu oraz numeru telefonu jednostki dostawcy ushug
rozpatrujacej reklamacj¢, chyba ze odpowiedZ na reklamacj¢ zostanie udzielona w terminie
14 dni od dnia jej ztozenia. Zgodnie z trescig § 7 ust. 1 jednostka dostawcy ustug rozpatrujaca
reklamacj¢, w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia, udziela w formie pisemnej odpowiedzi na

reklamacije.

Obowigzujace przepisy umozliwiajg wigc sktadanie reklamacji w r6znych formach, natomiast
przedsi¢biorca ma zawsze obowigzek potwierdzi¢ pisemnie przyjecie reklamacji oraz udzieli¢
odpowiedzi na reklamacje wtakiej samej formie. Takie rozwigzanie, podyktowane
wzgledami ochrony intereséw konsumentéw jako stabszych uczestnikéw rynku, uwzgledniato
6wczesng dostgpnos¢ technologii informacyjno-komunikacyjnych oraz poziom korzystania
z nich w zyciu codziennym przez spoteczenstwo. Obecnie ciggle wzrasta liczba os6b, ktére
wykorzystujg Internet do pracy oraz zalatwiania spraw biezacych, dlatego tez zasadne jest
umozliwienie abonentom wyboru formy kontaktu z dostawca ustug, wtym zapewnienie
mozliwosci kontaktu drogg elektroniczng. Rozwigzania odpowiadajace obecnym zmianom

spolecznym, zmierzajagce do odformalizowania kontaktu z dostawca ustug zostaly zawarte
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w uchwalonej w dniu 16 listopada 2012r. ustawie ozmianie ustawy - Prawo
telekomunikacyjne oraz niektérych innych ustaw (Dz. U. poz. 1445), ktéra przewiduje
min, wprowadzenie mozliwosci zawierania umowy o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych
w formie elektronicznej w postaci formularza na stronie internetowej dostawcy ustug. Zmiany
obejmuja réwniez art. 56 ust. 6 ustawy Prawo telekomunikacyjne w zakresie potwierdzenia
abonentowi faktu zlozenia o$wiadczenia o zmianie warunkéw umowy oraz jego zakresu
i terminu wprowadzenia zmian w formie pisemnej. Regulacje w zakresie zmiany warunkdéw
umowy dopuszczajg dokonanie takiej zmiany za pomocg $rodkéw porozumiewania si¢ na
odlegtos¢ (56 ust. 6a). Potwierdzenie dokonania zmiany dokonywane jest, co do zasady,
w formie pisemnej, jednak na zadanie abonenta tre$¢ zmiany dokonanej w ten sposéb moze
zosta¢ dostarczona droga elektroniczng lub za pomocg podobnego $rodka porozumiewania sig¢
na odlegtoé¢. Podobne odstgpstwo od zasady dotyczy dostarczania abonentowi tresci
proponowanej zmiany warunkéw umowy, w tym regulaminu czy cennika, gdzie na zadanie
abonenta dostawca dostarcza tre§¢ proponowanej zmiany droga elektroniczng na wskazany
przez abonenta wtym celu adres poczty elektronicznej lub za pomoca podobnego $rodka
porozumiewania si¢ na odleglosé (art. 60a ust. 1b oraz 61 ust. 5). W przypadku potwierdzenia
przyjecia reklamacji oraz udzielania odpowiedzi na reklamacj¢ abonent réwniez powinien

mie¢ mozliwo$¢ wyrazenia woli otrzymania powyzszych informacji drogg elektroniczna.

Wiasciwym kierunkiem zmian legislacyjnych jest stopniowe odchodzenie od bezwzglgdnego
obowigzku stosowania formy pisemnej (w znakomitej wigkszosci przypadkéw oznaczajacej
konieczno$¢ uzycia papieru) na rzecz opcjonalnego dopuszczenia stosowania drogi
elektronicznej w kontaktach abonentéw z dostawcami ustug w przypadku, gdy abonent
podejmie decyzje o wyborze takiej formy kontaktu. Jednoczesnie, majac na uwadze fakt,
ze wiele oséb w dalszym ciggu nie korzysta z komputera, nalezy pozostawi¢ jako
podstawowg, tradycyjng, obowigzujaca formg¢ potwierdzania przyjecia reklamacji
i otrzymywania odpowiedzi na reklamacje, ktdrg jest postaé papierowa. Przepisy
przewidziane w projekcie nowego rozporzadzenia umozliwiajg dokonanie przez abonenta
wyboru sposobu otrzymywania informacji w zwiazku z postgpowaniem reklamacyjnym
pomigdzy korespondencja papierowa, a wymiang elektroniczng, przy czym ta druga opcja
mozliwa jest po wyraZeniu przez abonenta zgody na elektroniczng posta¢ komunikacji, ktérej
towarzyszy wskazanie adresu poczty elektronicznej albo innego s$rodka komunikacji

elektronicznej, na ktéry dostawca ustug telekomunikacyjnych ma kierowa¢ informacje
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wramach procesu rozpatrywania reklamacji. Zgoda nie powinna by¢ wymagana, jezeli

reklamacja zostala zlozona z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej.

Przepisy projektu rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie trybu
postgpowania reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiadaé reklamacja ustugi
telekomunikacyjnej, w zakresie, w jakim przewiduja zastgpienie papieru komunikacjg
elektroniczng, wpisujg si¢ w koncepcij¢ tzw. ,,Green ICT”, wspierang m.in. przez Komisje
Europejska", a oznaczajaca gospodarkg niskoemisyjna, efektywne wykorzystanie zasobéw
$rodowiska, ograniczenie zmian klimatycznych, ochrong §rodowiska, redukcjg zuzycia energii
oraz zasobow naturalnych, a przede wszystkim zwigkszenie swiadomosci spotecznej na temat
wplywu gospodarki na srodowisko naturalne. Umozliwicnie abonentom i dostawcom ustug
korzystania z formy elektronicznej wysytania i otrzymywania dokumentéw zapewnia nie
tylko szybsza i fatwiejsza komunikacje, ale réwniez przyczynia si¢ do ochrony $rodowiska

naturalnego.

Projekt rozporzadzenia w znacznej mierze bazuje na rozwigzaniach przewidzianych
w rozporzadzeniu z dnia 1 pazdziernika 2004 r. Niemniej jednak zakres zmian jest znaczny,
w zwigzku z czym nowelizacja rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r. uczynitaby tekst
nieczytelnym i trudnym w stosowaniu. W zwigzku z powyzszym zasadnym jest przyjecie

nowego rozporzgdzenia, ktére zastgpi rozporzgdzenie z dnia 1 pazdziernika 2004 r.
II. Omoéwienie przepiséw przewidzianych w projekcie rozporzgdzenia.

Przepis § 1 projektu rozporzadzenia stanowi wierne powtérzenie regulacji zawartej
w § | rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r. Przepis ten okresla zakres spraw
uregulowanych w rozporzadzeniu, zgodnie z delegacjg ustawowg zawartg w art. 106 ust. 4

ustawy Prawo telekomunikacyjne.

Réwniez przepis § 2 projektu rozporzadzenia stanowi wierne powtdrzenie § 6 rozporzadzenia
z dnia 1 paZzdziernika 2004 r., okre$lajgcego termin i sposéb obliczania terminu, w ktérym
uzytkownik moze wnie$¢ reklamacj¢ uslug telekomunikacyjnych. Zmiana numeracji
przedmiotowego przepisu — w stosunku do rozporzagdzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r. - jest
podyktowana potrzebg zapewnia logicznej cigglodci przepiséw zawartych w projekcie

rozporzgdzenia.

Y hitp:/iwww.curactiv.com/enfinfosociety/commission-unveils-plans-green-ict/article- 1 78001 ¢

hitp: /fwww.businessgreen.com/vnunet/news/2238485/ec-announces-increased-ict
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Regulacja § 3 rozporzadzenia stanowi w istocie polaczenie w jedng jednostke redakcyjng
przepiséw zawartych dotychczas w § 4 i § 5 ust. 1 rozporzadzenia z dnia 1 paZdziernika 2004

r.

Przepis § 3 ust. 1 projektu rozporzadzenia stanowi powt6rzenie regulacji zawartej
w § 4 rozporzadzenia z dnia 1 paZdziernika 2004 r. Celem przepisu jest zagwarantowanie
uzytkownikom mozliwosci zlozenia reklamacji ustug telekomunikacyjnych w kazdej

jednostce dostawcy ustug, obstugujacej uzytkownikéw danego dostawcy.

Przepis § 3 ust. 2 projektu rozporzadzenia merytorycznie odpowiada § 5 ust. 1 rozporzadzenia
z dnia 1 pazdziernika 2004 r. Projektowany § 3 ust. 2 porzadkuje jedynie sposoby zlozenia
reklamacji ustug telekomunikacyjnych, nie dodajgc nowych ani nie eliminujac mozliwosci
przewidzianych juz w § 5 ust. 1 rozporzadzenia z dnia 1 paZdziernika 2004 r. Projektowany

przepis przewiduje, ze reklamacjg ustug telekomunikacyjnych mozna ztozy¢:

a) w formie pisemnej, przy czym pismo moze by¢ zlozone przez reklamujgcego osobiscie
podczas wizyty w jednostce dostawcy ustug obstugujacej uzytkownikéw, alternatywnie moze
byé¢ wystane przesytka pocztowa na wskazany przez dostawce uslug adres do korespondencii.
b) ustnie, przy czym zlozenie reklamacji ustnie ma miejsce  zaréwno
w przypadku wizyty reklamujacego w jednostce obstugujacej uzytkownikéw (do protokotu),

jak réwniez w przypadku ztozenia reklamacji telefonicznie.

¢) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, o ile takie
$rodki zostaty do tego celu wskazane przez dostawcg ustug. W projekcie rozporzadzenia
postuzono si¢ pojeciem ,Srodkéw komunikacji elektronicznej”, ktére jest zdefiniowane
w art, 2 pkt 5 ustawy z dnia 18 lipca 2002 r. o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz. U.
Nr 144, poz. 1204 ze zm.), ktéry stanowi, ze Srodkami komunikacji elektronicznej sg
rozwigzania techniczne, w tym urzqgdzenia teleinformatyczne [ wspdlpracujgce z nimi
narzedzia programowe, umozliwiajgce indywidualne porozumiewanie si¢ na odleglosé przy
wykorzystaniu transmisji danych miedzy systemami teleinformatycznymi, a w szczegdlnosci
poczte elektroniczng. Zatem juz z definicji Srodka komunikacji elektronicznej wynika,
ze podstawowym $rodkiem sktadania reklamacji w formie elektronicznej moze by¢ poczta
elektroniczna. Projektowany § 3 ust. 2 pkt 3 postuguje si¢ pojeciem ,formy elektronicznej”,
przez co nalezy rozumieé tre$¢ reklamacji zapisang w postaci cyfrowej, jak i pojgciem
»Srodkéw komunikacji elektronicznej”, rozumianych jako sposéb przestania zapisanej
cyfrowo tresci reklamacji do dostawy ustug telekomunikacyjnych. W ten sposob reklamacjg

ztozong w sposéb okre§lony w § 3 ust. 2 pkt 3 projektu rozporzadzenia bgdzie reklamacja

4
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przygotowana i zapisana np. w edytorze tekstu, a nast¢gpnie przesiana dostawcy ustug na
dedykowany reklamacjom adres poczty elektronicznej, a nie np. reklamacje przygotowane
w edytorze tekstu, zapisane na ptycie CD, a nastgpnie na piycie CD dostarczone osobiscie
albo przesytka pocztowg do dostawcy ustug. Jednocze$nie pojgcie ,.Srodkéw komunikacji
elektronicznej” jest szerokie i obejmuje nie tylko pocztg elektroniczng, ale wszelkie inne
rozwigzania, ktére pozwalaja na elektroniczng komunikacj¢ na odleglosé, jak na przykiad
krétkie wiadomosci tekstowe (SMS), czy elektroniczne biura obstugi klienta, umozliwiajace

elektroniczng wymiang korespondencji.

Projekt rozporzadzenia postuguje si¢ poj¢ciem ,Srodkéw komunikacji elektronicznej”
w miejsce ,,Srodkéw porozumicwania si¢ na odleglo$é” — pojecia, ktérym postuguje si¢
rozporzadzenie z dnia 1 paZzdziernika 2004 r., gdyz $rodki komunikacji elektronicznej sg nie
tylko zdefiniowane w prawie oraz powszechnie uzywane, ale réwniez dlatego, ze pojgcie to
jest bardziej adekwatne do celéw projektowanego rozporzadzenia. .,Srodki porozumiewania
si¢ na odlegtos¢”, w przeciwienstwie do ,,$Srodkéw komunikacji elektronicznej”, obejmujg
réwniez telefoniczne polaczenia glosowe, co ma znaczenie dla projektowanych regulacji
dotyczacych formy potwierdzenia przyj¢cia reklamacji i odpowiedzi na reklamacje
(§ 8 projektowanego rozporzadzenia). Celem rozporzadzenia jest zagwarantowanie,
ze reklamujacy otrzyma potwierdzenie przyj¢cia reklamacji oraz odpowiedZ na reklamacje
na papierze albo w innej postaci, ktéra umozliwia tatwe zapisanie i przechowywanie tresci
potwierdzenia oraz odpowiedzi na reklamacj¢, co jest mozliwie w przypadku formy
elektronicznej korespondencji przestanej ,,$rodkami komunikacji elektronicznej”, a nie jest
mozliwie (albo jest znacznie utrudnione) w przypadku rozmowy telefonicznej, begdacej
jednym ze ,,$rodkéw porozumiewania si¢ na odleglo$¢”. Ze wzgledu na cele wyrazone w § 8
projektu rozporzadzenia, poj¢cie ,$rodkéw komunikacji eclektronicznej” jest uzywane
konsekwentnie w calym tekscie rozporzadzenia i dotyczy zaréwno sktadania reklamacji,

potwierdzania przyjecia reklamacji jak i udzielania odpowiedzi na reklamacje.

Przepis § 3 ust. 2 pkt 3 przesadza, Ze to dostawca ustug telekomunikacyjnych decyduje, czy
umozliwia sktadanie reklamacji §rodkami komunikacji elektronicznej, a jezeli tak, to jakimi.
Zatem dostawcy ustug nie majg obowigzku przyjmowania reklamacji z wykorzystaniem
$rodk6w komunikacji elektronicznej, jezeli nie wdrozyli rozwigzan technicznych
umozliwiajgcych sktadanie reklamacji w ten sposéb. Jezeli natomiast dostawca ustug
umozliwia skladanie reklamacji $rodkami komunikacji elektronicznej, to okresla, jakimi

$rodkami reklamacja moze zosta¢ zlozona. Zastrzezenie, ze majg to by¢ érodki wskazane do
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tego celu przez dostawcg ustug nie wprowadza zmian merytorycznych w stosunku do
rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r., stanowi jedynie potwierdzenie, ze to od decyzji
dostawcy ustug =zalezy, jakimi s$rodkami komunikacji elektronicznej mozna ztozyc
reklamacj¢. Rozwigzanie ma to zapobiegaé sytuacjom, w ktérych abonenci prébujg skiada¢
reklamacje np. pozostawiajgc wpisy w portalach spotecznosciowych, jezeli dostawca ustug

nie obstuguje tego medium jako srodka skladania reklamacji w formie elektronicznej.

Przepis § 4 projektu rozporzadzenia wprowadza kilka zmian w stosunku do obowigzujacego
§ 2 rozporzadzenia z dnia 1 paZdziemika 2004 r., zachowujac podstawowa funkcje, jakg jest
opis elementéw. jakie powinny si¢ znalez¢ w reklamacji ustug telekomunikacyjnych oraz

wskazujgc na sposéb informowania i uzupetniania brakéw w reklamacjach.

Uzupetniony zostal przepis stanowiacy, ze reklamacja ustug telekomunikacyjnych powinna
wskazywaé wysoko$é kwoty odszkodowania lub innej naleznosci, jezeli reklamujacy zada ich
wyplaty (§ 2 wust. 1 pkt 7 rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r,
§ 4 ust. 1 pkt 7 projektu rozporzadzenia). Projekt rozporzadzenia przewiduje, ze jezeli
reklamujacy wyst¢puje z roszczeniami, to powinien w reklamacji okresli¢ wysokos¢ kwoty
odszkodowania lub innej nalezno§ci wynikajacych z umowy o S$wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych lub przepiséw prawa. Celem przedmiotowej regulacji jest podkreslenie,
ze roszczenia reklamujgcego, zgtaszane w reklamacji ustug telekomunikacyjnych, powinny
byé uzasadnione w s$wietle umowy o $wiadczenie uslug drogg elektroniczng oraz
obowigzujgcych przepiséw prawa. Jest to reakcja na nieliczne, ale jednak wystgpujace
przypadki, w ktérych pojawiaty si¢ watpliwosci jak nalezy traktowac obiektywnie nierealne
roszczenia uzytkownikéw (np. zadanie 2 mln zt odszkodowania za dzien przerwy w ustudze
$wiadczonej konsumentowi), zgtoszone w reklamacji, na ktérg dostawca ustug nie udzielit

odpowiedzi w terminie przewidzianym w ustawie Prawo telekomunikacyjne.

Zmianom o charakterze porzadkowym ulegly réwniez przepisy okreélajace tryb informowania
i uzupelniania brakéw w reklamacji ustug telekomunikacyjnych (§ 2 ust. 2 i 3 rozporzgdzenia
z dnia 1 pazdziernika 2004 r., § 4 ust. 2 i 3 projektu rozporzadzenia), bgdace konsekwencja
zmian porzgdkowych w zakresie sposobu sktadania reklamacji (§ 3 ust. 2 pkt 1 — 3 projektu
rozporzadzenia). Ust. 2 w § 4 projektu rozporzadzenia dotyczy sytuacji, w ktérych sposéb
sktadania reklamacji umozliwia bezposredni kontakt reklamujacego z osoba przyjmujaca
reklamacje — chodzi tu o przypadki zlozenia reklamacji ustnie (osobiscie do protokotu

podczas wizyty w jednostce obstugujacej uzytkownikéw albo telefonicznie) albo w formie
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pisemnej podczas wizyty reklamujacego w jednostce dostawcy uslug. Bezposredni kontakt
umozliwia weryfikacj¢, czy reklamacja zawiera wszystkie wymagane elementy juz
w momencie jej sktadania, a co za tym idzie projektowane przepisy (podobnie jak przepisy
aktualnie obowigzujace) wymagaja, aby osoba przyjmujaca reklamacje, jezeli uzna, ze jest to
konieczne do prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, juz podczas przyjmowania reklamacji
(,,przyjmujac reklamacje”), poinformowata o koniecznosci jej niezwlocznego uzupelnienia.
Jezeli pomimo wezwania i pouczenia reklamacja nie zostanie uzupeiniona dostawca uslug
pozostawia ja bez rozpoznania. Pozostawienie reklamacji bez rozpoznania nie zamyka
uzytkownikom drogi postgpowania reklamacyjnego, gdyz po zgromadzeniu wszystkich
brakujgcych dokumentéw i informacji uzytkownik moze jeszcze raz ziozy¢ reklamacj¢, tym

razem kompletna.

Natomiast ust. 3 w § 4 projektu rozporzadzenia obejmuje sytuacje, w ktérych nie dochodzi do
bezposdredniego kontaktu reklamujacego z osobg przyjmujacg reklamacj¢ (reklamacja jest
sktadana w formie pisemnej przesylkg pocztowg albo w formie elektronicznej za pomoca
srodkéw komunikacji elektronicznej). Jezeli w tym przypadku braki uniemozliwiaja
rozpatrzenie reklamacji, odpowiednia jednostka dostawy ustug powinna niezwlocznie
wezwacé reklamujgcego do uzupelnienia brakéw reklamacji w terminie nie krétszym niz 7 dni
z pouczeniem, ze nieuzupeilnienie reklamacji w okreslonym terminie spowoduje
pozostawienie reklamacji bez rozpoznania. Po bezskutecznym uplywie wyznaczonego

terminu reklamacj¢ pozostawia sig¢ bez rozpoznania.

Przepis § 5 projektu rozporzgdzenia jest wzorowany na regulacji zawartej w § 3
rozporzgdzenia z dnia | pazdziernika 2004 r. Celem regulacji jest usprawnienie procedury
reklamacyjnej, tak aby w sytuacjach jednoznacznych, niebudzacych watpliwosci zaréwno co
do zasadnosci, jak i wysokosci roszczen pienigznych naleznych reklamujacemu. dostawca
ustug uwzgledniat nalezne reklamujgcemu $wiadczenia, nawet jezeli reklamujacy nie
uwzglednil tych roszczen w reklamacji. Brak przedmiotowej regulacji skutkowalby tym,
Zze pomimo oczywistej zasadnosdci roszczen reklamujgcego i wysokosci naleznych kwot,
dostawca ustlug méglby (a nawet powinien) wezwaé uzytkownika do uzupetnienia reklamacji,
co skutkowatoby jedynie przediuzeniem postgpowania reklamacyjnego. Zmiang w stosunku
do rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r. jest doprecyzowanie, ze przedmiotowy
przepis znajdzie zastosowanie, gdy nie tylko prawo do odszkodowania lub zwrotu innej

naleznosci, ale rowniez kwota tego odszkodowania fub zwrotu nie budzg watpliwosci.
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Przepis § 6 projektu rozporzadzenia okresla zasady potwierdzenia przyj¢cia reklamacji do
rozpatrzenia. Zmiany w stosunku do rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r. maja
charakter w przewazajacej mierze porzadkowy, uwzgledniajgcy nowa systematyke sktadania

reklamacji (§ 3 ust. 2 projektu rozporzadzenia),

Przepis § 6 ust. 1 przewiduje, ze potwierdzenie przyjgcia reklamacji powinno nastgpi¢
niezwlocznie, jezeli reklamacja jest skiadana w spos6b wymagajacy osobistej wizyty
reklamujgcego w jednostce obstugujgcej uzytkownikéw. Zatem przepis obejmuje przypadki
ztozenia reklamacji ustnie do protokotu oraz w formie pisemnej pod warunkiem, ze zlozenie
reklamacji odbywa si¢ podczas osobistej wizyty reklamujacego w jednostce dostawcy ustug
obstugujacej uzytkownikéw. W takim przypadku mozliwie 1 zasadne jest potwierdzenie

przyj¢cia reklamacji niezwlocznie, tj. podczas wizyty reklamujgcego.

Ust. 2 w § 6 znajdzie zastosowanie w przypadku, gdy reklamacja jest sktadana w sposéb inny
anizeli podczas wizyty reklamujacego w jednostce obstugujacej uzytkownikéw. Projektowany
przepis dotyczy sytuacji, w ktérych reklamacja jest skiadana na pisSmie przesylkg pocztows,
telefonicznie albo w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej. W tych przypadkach nie dochodzi do osobistego kontaktu reklamujgcego
Z upowazniong oscbg reprezentujaca dostawce ustug, w zwigzku z czym dostawca ustug ma

obowigzek potwierdzenia przyjgcia reklamacji w terminie 14 dni od dnia ztozenia reklamacji.

Przepis § 6 ust. 1 i 2 projektu rozporzadzenia, w przeciwienstwie do § 5 ust. 2 1 3
rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r., nie wskazuje formy, w jakiej ma byc
sporzadzone potwierdzenie przyjgcia reklamacji, gdyz kwestia formy potwierdzen przyjgcia

i odpowiedzi na reklamacje zostata uregulowana w § 8 projektu rozporzadzenia.

Przepis § 6 ust. 3 projektu rozporzadzenia wskazuje, jakie informacje powinny znaleZ¢ si¢
w potwierdzeniu przyjecia reklamacji (dzien zlozenia reklamacji, nazwa, adres i numer
telefonu jednostki dostawcy ustug rozpatrujacej reklamacj¢). Zmiang w stosunku do § 5 ust. 3
rozporzadzenia z dnia 1 paZzdziernika 2004 r. jest dodanic wymogu wskazania
w potwierdzeniu przyj¢cia reklamacji dnia zfoZenia reklamacji. Dzien zlozenia reklamacji jest
dla reklamujacego informacja istotna, jako e od tego dnia liczony bgdzie 30-dniowy termin
na udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢, przewidziany w ustawie - Prawo

telekomunikacyjne.
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Przepis § 6 ust. 4 projektu rozporzadzenia utrzymuje rozwigzanie przewidziane
w rozporzadzeniu z dnia 1 paZdziernika 2004 r. wskazujgc, ze dostawca ustug nie ma
obowigzku potwierdzania przyj¢cia reklamacji ziozonej na pismie przesylka pocztowa,
telefonicznie albo w formie clektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej, jezeli w terminic 14 dni od dnia zlozenia reklamacji udzieli! odpowiedzi na
reklamacj¢. Udzielenie odpowiedzi przed uptywem 14 dni od dnia ztozenia reklamacji czyni

potwierdzanie przyj¢cia reklamacji zbednym.

Przepis § 7 projektu rozporzadzenia wskazuje w jakim terminie dostawca ustug powinien
udzieli¢ odpowiedzi na reklamacj¢ (ust. 1), okresla jakie informacje powinny znaleZé sig
w odpowiedzi na reklamacj¢ (ust. 2 i 3 pkt 1) oraz sposéb przekazania reklamujgcemu

negatywnej odpowiedzi na reklamacj¢ (ust. 3 pkt 2).

Przepis § 7 ust. 1 projektu rozporzadzenia przewiduje, ze dostawca ustug ma 30 dni — od dnia

ztozenia reklamacji — na udzielenie odpowiedzi na reklamacjeg.

Merytoryczng zmiang w stosunku do rozporzadzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r. jest
wprowadzenie wymogu, aby w odpowiedzi na reklamacj¢ zmieszczona zostata informacja
0 dniu zlozenia reklamacji. Dzigki temu reklamujacy w kazdym przypadku otrzyma od
dostawcy wuslug potwierdzenie dnia zlozenia reklamacji. Informacja ta pozwoli
reklamujacemu na zweryfikowanie, czy dostawca uslug zachowal wymagany termin na

udzielenie odpowiedzi na reklamacjg, liczony od dnia ztozenia reklamacji.

Kolejng zmiang w stosunku do rozporzadzenia z dnia | pazdziernika 2004 r. jest usunigcie
wymogu wskazywania w kazdej odpowiedzi na reklamacj¢ podstawy prawnej
rozstrzygni¢cia, Wskazywanie w kazdej odpowiedzi na reklamacje podstawy prawnej nie jest
ani konieczne, ani uzasadnione potrzebami uzytkownikéw koficowych. Jest to natomiast
wazny element odpowiedzi na reklamacje, w przypadku odmowy uznania reklamaciji
w calosci albo czedci. W zwigzku z powyzszym, projekt rozporzadzenia zaktada,
ze uzasadnienie faktyczne i1 prawne bgdzie obligatoryjnym elementem odpowiedzi na
reklamacj¢ w przypadku odmowy uznania reklamacji w catosct lub czgséci (§ 7 ust. 3 pkt 1
projektu rozporzadzenia). Jednoczednie nie bgdzie konieczne podawanie podstawy prawnej
w odpowiedzi na reklamacje, jezeli roszczenia reklamujgcego zostalty w calodci

uwzglednione.
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Zmiang w stosunku do obecnego stanu prawnego jest réwniez usuni¢cie wymogu opatrywania
odpowiedzi na reklamacj¢ podpisem wiasnorgcznym upowaznionego pracownika
reprezentujgcego dostawce ustug. Pozostawiono natomiast wymég, aby w odpowiedzi na
reklamacje¢ znalazta si¢ informacja na temat danych identyfikujacych upowaznionego
pracownika reprezentujgcego dostawcg uslug, z podaniem jego imienia, nazwiska oraz
zajmowanego stanowiska. Usunigcie wymogu podpisu wlasnorgcznego jest konsekwencjg
zmiany polegajgcej na zastgpieniu wymogu potwierdzenia przyj¢cia reklamacji oraz
udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ ,w formie pisemnej” (stan obecny) wymogiem
dostarczenia potwierdzenia przyjgcia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje¢ ,,na papierze”
(8 8 ust. 1 projektu rozporzadzenia). W efekcie zachowany zostaje dotychczasowy poziom
ochrony praw uzytkownikéw konicowych (zasadg bedzie przekazywanie potwicrdzenia
i odpowiedzi na reklamacj¢ na papierze), polaczony z usuni¢gciem zbgdnego z punktu
widzenia ochrony intereséw uzytkownikéw oraz uciagzliwego dla dostawcéw ustug obowigzku
opatrywania kazdej odpowiedzi na reklamacj¢ wlasnorgcznym podpisem (wymaganym dla
zachowania ,formy pisemnej”). Rozwigzanie takie jest tym bardziej uzasadnione, ze projekt
rozporzadzenia przewiduje mozliwos¢ zlozenia reklamacji w formie elektronicznej (tak jak
w obecnym stanie prawnym) oraz udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ w formie
elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, przy czym ani dla
zlozenia reklamacji, ani dla udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ w tej formie nie jest
wymagany podpis wlasnorgczny ani kwalifikowany podpis elektroniczny reklamujgcego lub

dostawcy uslug.

Celem uchylenia ewentualnych watpliwosci nalezy podkresli¢, ze na gruncie projektowanej
regulacji odpowiedZ na reklamacj¢, udzielana formie elektronicznej z wykorzystaniem
$rodkéw komunikacji elektronicznej, nie begdzie musiata by¢ opatrzona podpisem
wlasnorgcznym ani bezpiecznym podpisem elektronicznym weryfikowanym przy pomocy
waznego kwalifikowanego certyfikatu. Takie rozwigzanie w zakresie elektronicznych
odpowiedzi na reklamacje pozwoli na praktyczng realizacj¢ celu, jakim jest umozliwienie
wykorzystania srodkéw komunikacji elektronicznej na potrzeby kontaktéw dostawcy ustug
z uzytkownikiem w procesie postgpowania reklamacyjnego. Brak wymogu opatrywania
elektronicznych odpowiedzi podpisem (wlasnorgcznym, czy kwalifikowanym podpisem
elektronicznym) pozwoli na upowszechnienie tej formy komunikacji, bez wprowadzenia
rozwiagzan kosztownych z punktu widzenia dostawcy ustug oraz zb¢dnych z punktu widzenia

ochrony intereséw uzytkownikéw koncowych.
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Przepis § 7 ust. 3 projektu rozporzadzenia przewiduje, ze w przypadku odmowy uznania
reklamacji (w calosci albo cz¢sci) odpowied? na reklamacj¢ powinna dodatkowo zawieraé
uzasadnienic faktyczne i prawne oraz powinna zosta¢ dor¢gczona reklamujagcemu przesytka
polecong. Zmiana w stosunku do stanu obecnego jest wskazanie, ze wymég dorgczenia
reklamujgcemu odpowiedzi na reklamacj¢ przesytka polecong dotyczy tylko odpowiedzi na
reklamacje, kt6re zgodnie z projektem rozporzgdzenia muszg mieé postaé papierowg (ktéra
zastgpuje dotychczasowa ,forme¢ pisemng”). Projekt rozporzgdzenia dopuszcza mozliwosé —
na warunkach okreslonych w projekcie - udzielania odpowiedzi na reklamacj¢ w formie
elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej. Zatem elektroniczna
odpowiedz na reklamacj¢ — réwniez w przypadku odmowy uznania reklamacji w cato$ci albo
czgsci — nie moze by¢ dostarczona reklamujgcemu przesytka polecona, gdyz wilasciwym
srodkiem dostarczenia odpowiedzi bedg w tym przypadku srodki komunikacji elektroniczne;j.
Wspdiczesne, powszechnie  wykorzystywane §rodki  komunikacji  elektronicznej,
w szczegdlnosci poczta elektroniczna, dajg uzytkownikom koficowym bezpieczenstwo
otrzymania odpowiedzi na reklamacj¢ co najmniej poréwnywalne, jezeli nie wyzsze, od
ustugi pocztowej w postaci przesytki poleconej. Poczta elektroniczna jest nie tylko szybsza od
tradycyjnych ustug pocztowych, ale w przewazajacej wigkszosci przypadkéw gwarantuje
nadawcy i odbiorcy rozwigzania takie jak mozliwo$¢ zgdania potwierdzenia dostarczenia lub
przeczytania wiadomosci. Systemy poczty elekironicznej automatycznie powiadamiajg
nadawce o nieudanej prébie dorg¢czenia wiadomosci (np. z powodu biednego adresu
odbiorcy). Zatem $rodki komunikacji elektronicznej, w szczegdlnosci poczta elektroniczna,
dajg reklamujacemu bezpieczenstwo otrzymania odpowiedzi na reklamacj¢ w stopniu
poréwnywalnym albo nawet wyzszym niz list polecony. List polecony, bez dodatkowej ustugi
w postaci zwrotnego potwierdzenia odbioru (nie wymaganego réwniez na gruncie
rozporzgdzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r.), nie daje nadawcy oraz odbiorcy dowodu
dostarczenia, a tym bardziej zapoznania si¢ odbiorcy z treécig odpowiedzi. Mozliwosci takie
oferuje natomiast poczta elektroniczna. Ponadto, nalezy podkreslié, ze wytacznie od
uzytkownika bedzie zalezato, czy zgadza si¢ na otrzymywanie elektronicznych odpowiedzi na
reklamacje (§ 8 projektu rozporzadzenia). Co wigcej, celem zagwarantowania racjonalnie
wysokiego poziomu ochrony intereséw uzytkownikéw, projekt rozporzadzenia wprowadza
rozwigzanie, ktére umozliwia reklamujagcemu uzyskanie — w dowolnej postaci i w sposéb
wolny od odptat — kopii albo duplikatu odpowiedzi na reklamacjg, jezeli oryginat odpowiedzi

do reklamujacego nie dotart (§ 9 projektu rozporzgdzenia),
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Przepis § 8 ust. 1 projektu rozporzadzenia wprowadza zasadg, ze potwierdzenie przyjecia

reklamacii oraz odpowiedZ na reklamacj¢ powinny mie¢ posta¢ papierowa.

Obecny w obowigzujgcym rozporzadzeniu z dnia 1 pazdziernika 2004 r. wymég zachowania
wformy pisemnej” dla potwierdzenia przyj¢cia i odpowiedzi na reklamacjg¢ zostat zastgpiony
wymogiem potwierdzenia przyjecia oraz udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ ,,na papierze”.
»Forma pisemna”, zdefiniowana w Kodeksie cywilnym, wymaga bowiem zlozenia na
dokumencie wlasnorecznego podpisu, podczas gdy z punktu widzenia ochrony intereséw
abonentéw wazny jest nie tyle podpis, co mozliwoé¢ otrzymania (w przypadkach wskazanych
w projekcie rozporzadzenia) potwierdzenia i odpowiedzi na reklamacij¢ na papierze.
Papierowa posta¢ korespondencji umozliwia kazdemu i w kazdych okolicznosciach, bez
koniecznosci posiadania odpowiedniego urzadzenia i ustugi dostgpu do internetu, zapoznanie
si¢ z trescig dokumentu. Uchylenie wymogu zfozenia podpisu na odpowiedzi na reklamacjg,
z zachowaniem wymogu dostarczenia rozstrzygni¢gcia utrwalonego na papierze
(w przypadkach wskazanych w projekcie rozporzadzenia), jest tym bardzie uzasadnione,
ze projekt rozporzgdzenia, uwzglgdniajac zachodzace zmiany techniczne i spoleczne,
dopuszcza mozliwos¢ udzielenia odpowiedzi na reklamacjg za pomocg $rodkéw komunikacyi
elektronicznej, nic wymagajac opatrzenia takiej odpowiedzi podpisem wiasnorgcznym ani
kwalifikowanym podpisem elektronicznym. Udzielenie odpowiedzi na reklamacjg na papierze
przesadza, w jakiej postaci odpowiedZz ma by¢ udzielona, gwarantujge, ze wola reklamujacego
co do formy odpowiedzi bg¢dzie respektowana, a jednocze$nie nie wymaga
(w przeciwienstwie do ,formy pisemnej”) zlozenia na dokumencie wtasnorgcznego podpisu.
Jest to rozwigzanie wzorowane na przepisach zawartych w projekcie ustawy o prawach
konsumenta, ktéry to projekt dotyczy uméw zawieranych na odleglos¢, a wigc w znacznej
czedci uméw zawieranych w internecie. Projekt ten, bedacy implementacjg dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2011/83/UE z dnia 25 pazdziernika 2011 r. w sprawie
praw konsumentéw, w wielu puntach posluguje si¢ pojeciem informacji utrwalonych ,.na
papierze”.

Od zasady, Ze potwierdzenie przyjgcia reklamacji oraz odpowiedZ na reklamacje majg mie¢

posta¢ papierowa, projekt rozporzadzenia przewiduje dwa odstgpstwa.

Pierwszym jest sytuacja, w ktérej reklamujacy skiada reklamacj¢ w formie elektronicznej
7z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej. Ziozenie reklamacji w formie

elektronicznej z  wykorzystaniem $rodkéw  komunikacji elekironicznej oznacza,
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iz reklamujacy akceptuje takg forme komunikacji z dostawca ustug w toku postepowania
reklamacyjnego, a zatem skladanie przez reklamujgcego odrgbnego o$wiadczenia o zgodzie
na takg forme¢ kontaktéw jest zbgdne. W takim przypadku, dostawca ustug potwierdza
przyjecie reklamacji oraz udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w takiej samej postaci, w jakiej
reklamacja zostala ziozona, a wigc w formie clektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw

komunikacji elektronicznej (§ 8 ust. 3 projektu rozporzadzenia).

Mechanizm, kt6ry zaktada odpowiedz na reklamacj¢ w formie elektronicznej, w przypadku
ztozenia reklamacji w formie elektronicznej, bez konieczno$ci wyrazania odrgbnej zgody
przez reklamujgcege na taka forme¢ korespondencji, jest wykorzystywany w wielu
dziedzinach dzialalnosci gospodarczej. Przyktadem jest sektor bankowy, w ktérym brak jest
regulacji prawnych opisujgcych postgpowanie reklamacyjne. Z uwagi na brak regulacji
prawnych, tryb post¢powania reklamacyjnego w sektorze bankowym jest okreslany
najczgsciej w umowach (regulaminach) dla poszczeg6lnych ustug bankowych. Jednoczesénie
sektor bankowy, obok sektora telekomunikacyjnego, jest jednym z najbardziej
technologicznie zaawansowanych. W efekcie czg$¢ bankéw wprowadzila procedury
reklamacyjne, ktére umozliwiaja zaréwno zlozenie jak i udzielenie odpowiedzi na reklamacje
w formie elektronicznej. W elektronicznych postgpowaniach reklamacyjnych stosowana jest
zasada, ze odpowiedZ na reklamacj¢ powinna zostaé udzielona w formie wlasciwej do formy
jej zlozenia. Powoduje to, 7e w sektorze ustug bankowych ziozenie reklamacji w formie
elektronicznej czgsto (w zalezno$ci od banku) skutkuje uzyskaniem odpowiedzi réwniez
w formie elektronicznej, bez koniecznosci sktadania przez reklamujgcego zadnych
dodatkowych oswiadczen co do oczekiwanej formy korespondencji. Brak jest réwniez
sygnatéw, ktére Swiadczytyby, ze elektroniczna forma korespondencii w bankowym
postgpowaniu reklamacyjnym nie jest akceptowana przez klientéw bankéw albo
7e w jakikolwiek sposéb zagraza ich prawom lub interesom. Nie ma zatem podstaw do
twierdzenia, Ze analogiczne zasady w sektorze usiug telekomunikacyjnych moga
w jakikolwiek sposéb obnizy¢ aktualny poziom ochrony intereséw uzytkownikéw

konficowych.

Drugie odst¢pstwo od zasady, ze potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz odpowiedz na
reklamacje maja mie¢ posta¢ papierowa, dotyczy zgody reklamujgcego na potwierdzenie
przyjecia reklamacji oraz na udzielenie odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej
z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej (§ 8 ust. 2 projektu rozporzadzenia).

Biorgce pod uwage projektowane przepisy § 8 ust. 1 i 3, zgoda reklamujacego bedzie
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wymagana w przypadku ztozenia reklamacji w sposdéb inny anizeli w formie elektronicznej
z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej. Jezeli zatem reklamacja zostanie
zlozona w formie pisemnej (osobiscie albo przesytka pocztowa) albo ustnie (osobiscie do
protokotu albo telefonicznie) dostawca ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela
odpowiedzi na reklamacj¢ na papierze, chyba ze reklamujgcy wyrazil zgod¢ na otrzymanie
potwierdzenia przyjecia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej
7z wykorzystaniem $rodk6w komunikacji elektronicznej (§ 8 ust. 2 projektu rozporzagdzenia).
Zgoda reklamujacego bedzie mogta zostaé wyrazona w samej reklamacji ustug
telekomunikacyjnych, w umowie o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych albo w odrgbnym
o$wiadczeniu uzytkownika. Zgoda moze mie¢ charakter jednorazowy, tj. dotyczy¢ tylko
konkretnej reklamacji, albo mie¢ charakter generalny, obejmujacy wszystkie przyszie
postepowania reklamacyjne. W kazdym przypadku zgoda musi spetnia¢ warunki, o ktérym

mowa w art. 174 ustawy — Prawo telekomunikacyjne, a wigc zgoda:
1) nie moze by¢ domniemana lub dorozumiana z o§wiadczenia woli o innej tresci;

2) moze byé wyrazona drogg elektroniczng, pod warunkiem jej utrwalenia i potwierdzenia

przez uzytkownika,
3) moze by¢ wycofana w kazdym czasie, w sposéb prosty 1 wolny od optat.

Zgoda reklamujgcego powinna nie tylko jednoznacznie wyraza¢ wol¢ otrzymywania
korespondencji w formie elektronicznej, ale powinna takze jasno okre$la¢ jakie srodki
komunikacji elektronicznej sa przez reklamujacego akceptowane. Biorgc pod uwage
powszechno$é i bezpieczefistwo jaka oferujc poczta elektroniczna, projekt rozporzadzenia
wskazuje, 7e takim $rodkiem komunikacji elektronicznej bedzie w pierwszej kolejnosci
poczta elektroniczna, przy czym reklamujacy moze wskaza¢ inne srodki komunikaciji
elektronicznej. W zwigzku z powyzszym skuteczna zgoda reklamujgcego bedzie musiata
zawiera¢ informacje o adresie poczty elektronicznej, na kt6ry majg byé przesylane
potwierdzenia przyjecia oraz odpowiedzi na reklamacjg, ewentualnie wskazanie innego

$rodka komunikacji elektronicznej.

Przepis § 8 ust. 4 projektu rozporzadzenia ma gwarantowac, ze elektroniczne potwierdzenia
przyjecia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje, przekazane z wykorzystaniem $rodkéw
komunikacji elektronicznej innych niz poczta elektroniczna, b¢da speiniaty minimalne
wymogi zaréwno co do tresci, jak i sposobu przekazania oraz mozliwosci zapisania

i przechowywania takich komunikatéw. Mechanizm funkcjonowania poczty elektroniczne;
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niejako z definicji umozliwia zamieszczenie w potwierdzeniu przyjgcia reklamacji oraz
odpowiedzi na reklamacje wszystkich wymaganych elementéw (odpowiednio § 6 ust. 3 oraz
§ 7 ust. 2 1 3 pkt 1 projektu rozporzadzenia). Ponadto elektroniczna forma wiadomosci
otrzymywanych na poczte elektroniczng umozliwia latwe zapisanie, przechowywanie oraz
odtwarzanie takich wiadomos$ci, czy to na serwerach dostawcy ustug poczty elektronicznej,
czy to w pamigci urzadzenia, z ktérego korzysta reklamujgcy. Ciggly postgp technologiczny
oferuje coraz nowsze <$rodki komunikacji elektronicznej, ktére mogg stuzyé do
korespondencji w postgpowaniu reklamacyjnym. Celem zapewnienia elastycznosci
projektowanym rozwigzaniom przewiduje si¢, ze reklamujacy bedzie mégt zdecydowaé si¢ na
korespondenci¢ elektroniczng z wykorzystaniem innych niz poczta elektroniczna $rodkéw
komunikacji elektronicznej. Jedynie tytutem przyktadu mozna wskazaé, ze $rodkiem takim
mogg by¢ krétkie wiadomosci tekstowe (SMS) albo systemy elektronicznej obstugi abonenta,
umozliwiajace indywidualng wymian¢ korespondencji, po zalogowaniu si¢ abonenta do
systemu obslugi dziatajgcego online. Niemniej jednak nie wszystkie $rodki komunikacji
elektronicznej posiadajg funkcjonalnodci niezbedne np. do wyslania odpowiedzi na
reklamacj¢. Przykiadowo ograniczenia co ilodci znakéw jednej wiadomosci SMS powoduja,
ze mozc to by¢é narzedzie nieadekwatne do przesylania w ten sposéb odpowiedzi na
reklamacje, w szczeg6lno$ci w przypadku negatywnej odpowiedzi na reklamacje, ktéra
powinna poza innymi elementami zawiera¢ réwniez uzasadnienie faktyczne i prawne. W celu
zagwarantowania, Ze elektroniczne potwierdzenia przyjgcia reklamacji oraz odpowiedzi na
reklamacje, przesylane za pomocg $rodkéw komunikacji elektronicznej innych niz poczta
elektroniczna, bedg mialy tre§¢ i form¢ niezbgdng z punktu widzenia intereséw
uzytkownikéw, § 8 ust. 4 projektu rozporzadzenia stanowi, ze wybrany §rodek komunikacji
elektronicznej musi umozliwia¢ zamieszczenie w tresci potwierdzenia oraz odpowiedzi na
reklamacj¢ wszystkich wymaganych informacji. Ponadto, wybrany $rodek musi umozliwiaé
przesytanie potwierdzen przyjgcia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje¢ w takiej formie
elektronicznej, ktéra umozliwia reklamujacemu ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie
w zwykiym toku czynnosci. Mozliwo$¢ zapisania, przechowywania i odtwarzania
otrzymanych wiadomosci gwarantuje, ze reklamujacy bg¢dzie mégt nie tylko zapoznaé si¢
z trescig, ale bedzie mégt ja réwniez przechowywaé i odtwarza¢ m.in. jako dowéd na
potrzeby ewentualnego sporu z dostawcg ustug. Mozliwosé¢ zapisania, przechowywania oraz
odtwarzania otrzymanych wiadomosci w normalnym toku czynno$ci oznacza, ze zaréwno
forma jak i wykorzystany $rodek komunikacji elektronicznej muszg umozliwiaé¢ latwe

1 szybkie zapoznanie si¢ z treScig wiadomosci oraz jej przechowywanie. Pojeciem
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W normalnym toku czynnosci” postuguje si¢ art. 384 § 4 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r.
Kodeks cywilny (Dz. U. Nr 16, poz. 93 ze zm.), dotyczacy postugiwania si¢ wzorcem umowy
w postaci elektronicznej. Zgodnie z pogladami doktryny”. udost¢pnienie wzorcéw uméw
w postaci elektronicznej, tak aby bylo mozliwie ich przechowywanie i odtwarzanie
w normalnym toku czynnodci, oznacza mozliwos¢ ich przechowywania i odtwarzania bez
koniecznosdci posiadania szczegélnych kwalifikacji 1 specjalistycznego sprzgtu. Zatem
przewidziany w § 8 ust. 4 wymdg oznacza, ze reklamujgcy musi mie¢ mozliwosé zapisania,
przechowania i odtwarzania otrzymanych, elektronicznych potwierdzen przyjecia reklamacji
i odpowiedzi na reklamacje, nawet jezeli nie posiada szczegblnych kwalifikacji
i specjalistycznego sprzgtu. Nalezy podkresli¢, ze inaczej niz w przypadku art, 384 § 4 ustawy
Kodeks cywilny, ktéry wymaga tylko ,udost¢pnienia” wzorc6w umowy, przepisy
projektowanego rozporzadzenia wymagaja ,dostarczenia” reklamujgcemu potwierdzenia

przyj¢cia i odpowiedzi na reklamacje.

Przepis § 9 projektu rozporzadzenia przewiduje mozliwos¢ zgdania przez reklamujgcego
ponownego przestania odpowiedzi na reklamacje, jej duplikatu lub kopii. Na podstawie
rozporzgdzenia z dnia 1 pazdziernika 2004 r. potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz
odpowiedZz na reklamacjg wymaga formy pisemnej, a wigc dokumenty te majg postac
papierows, przesytang reklamujagcemu zwykla przesylka pocztowg. Jedynie w przypadku
odmowy uznania reklamacji — w catosci lub czgéei — odpowiedZ na reklamacj¢ ma zostaé
doreczona reklamujgcemu przesytkg polecona. Zwykta przesytka listowa nie daje gwarancii,
ze przesytka zostanie adresatowi dostarczona. W przypadku przesylki poleconej
bezpieczenstwo jest wyzsze, niemniej jednak réwniez w tym przypadku nie ma pelnej
gwarancji dostarczenia przesytki, a bez dodatkowej ustugi w postaci zwrotnego potwierdzenia
odbioru nadawca nie posiada dowodu otrzymania przesylki przez adresata. Natomiast poczta
elektroniczna oferuje wiele mozliwosci, ktérych ustuga przesytki pocztowej nie obejmuje, lub
obejmuje za dodatkows optata. W wigkszodei przypadkéw poczta elekironiczna oferuje
mozliwosé zgdania przez nadawcg potwierdzenia dostarczenia, odbioru a nawet
potwierdzenia odczytania wiadomosci przez adresata. W przypadku niedorgczenia
wiadomosci do adresata (np. z powodu bigdnego adresu lub ograniczen poczty nadawcy lub

odbiorcy) systemy poczty elektronicznej informuja o tym nadawcg wiadomosci. Zatem poczta

2 prof. Adam Olejniczak: Kodeks cywilny. Komentars. Tom i, Zobowigzania - czeéé ogdina: red. A. Kidyba, komentarz Lex 2010,
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elektroniczna, z punktu widzenia ochrony intereséw zaréwno uzytkownikéw koncowych jak

i dostawcdw ustug, jest co najmniej tak samo bezpieczna jak poczta tradycyjna.

Niemniej jednak, celem zapewnienia mozliwie wysokiego poziomu ochrony uzytkownikéw
koncowych § 9 projektu rozporzadzenia przewiduje rozwigzanie, ktére daje uzytkownikom
mozliwos¢ zadania ponownego przestania odpowiedzi na reklamacijg, jej duplikatu lub kopii,
jezeli odpowiedz na reklamacj¢ do reklamujacego nie dotarla. Jezeli dostawca ustug wystat
odpowiedz na reklamacj¢ — bez wzgledu na to, czy odpowiedZ ma postaé papierows, czy
forme¢ elektroniczng, ale nie dotarfa ona do reklamujacego, ten ostatni moze zazgdad
ponownego przestania odpowiedzi na reklamacje, jej duplikatu lub kopii. W przypadku
odpowiedzi udzielanych w formie elektronicznej nie ma przeszkéd, aby niedorgczona
odpowiedZ zostala ponownie wystana reklamujacemu, przy czym taka eclektroniczna
odpowiedZ ma taki sam walor oryginalnosdci jak odpowiedZ pierwotnie wystana (nie jest to
zatem ani kopia ani duplikat). Tam gdzie ponowne wystanie oryginatu odpowiedzi nie bedzie
mozliwie, dostawca ustug powinien przekaza¢ kopi¢ albo duplikat. Zadane dokumenty
powinny by¢ przekazane reklamujagcemu niezwlocznie. Celem tej regulacji jest
zagwarantowanie, ze reklamujacy w kazdym przypadku begdzie miat mozliwos$é zapoznania
si¢ z trescig rozstrzygnigeia podjgtego przez dostawcg ustug, co ma szczegdlne znaczenie
w kontekscie mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen w drodze mediacji, sadu
polubownego (w przypadku konsumentéw) oraz w postgpowaniu przed sagdem powszechnym.
Rozwigzane to bedzie roéwniez dodatkowym zabezpieczeniem prawnie uzasadnionych
intereséw uzytkownikéw, w zwiazku z wprowadzeniem w projekcie rozporzgdzenia
mozliwosci udzielania odpowiedzi na reklamacj¢ w formie elektronicznej z wykorzystaniem
srodkéw komunikacji elektronicznej. Nalezy podkresli¢, ze na podstawie § 9 reklamujacy
moze zada¢ ponownego przestania wyslanej juz wczeéniej, a niedorgczonej, odpowiedzi (albo
kopii lub duplikatu odpowiedzi) na reklamacj¢, nie moze natomiast zgdaé przygotowania
i wystania nowej odpowiedzi na reklamacje (merytorycznie odmiennej od poprzednio

wyslanej), ani tym bardziej ponownego przeprowadzenia postgpowania reklamacyjnego.

Zgodnie z § 9 ust. 1 reklamujacy moze zlozy¢ zadanie ponownego przekazania odpowiedzi,
jej duplikatu lub kopii w spos6b wskazany w § 3 ust. 2, a wigc w taki sam sposéb, w jaki
mozna ztozy¢ reklamacj¢ (w formie pisemnej, ustnie albo w formie elektronicznej
z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wskazanych do tego celu przez

dostawce uslug).
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Biorac pod uwage, iz mozliwo$é¢ zgdania ponownego przestania odpowiedzi, jej duplikatu lub
kopii dotyczy zaréwno odpowiedzi udzielonych na papierze jak i w formie elektronicznej
(z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej), sposéb dostarczenia, formg i postac
zadanych dokumentéw okresla reklamujacy, w porozumieniu z dostawcg ustug. Porozumienie
si¢ w tym zakresie z dostawca ustug jest konieczne dla sprawnego zrealizowania zadania
reklamujgcego. W przypadku odmowy uznania reklamacji w catosci lub czgsci reklamujacy
moze za’gdaé, aby odpowiedZ, jej duplikat lub kopia zostaly mu dorgczone przesytkg
polecona, bez wzgledu na to, jaka forme i posta¢ miata pierwotnie wystana odpowiedz, Celem
uniknigcia naduzyé, w § 8 ust. 3 projekt rozporzadzenia przewiduje, ze dostawca ustug nie
bedzie musial zrealizowa¢ zgdania reklamujacego, jezeli z okolicznosci danej sprawy
jednoznacznie wynika, ze odpowiedZz na reklamacj¢ zostala dorgczona reklamujgcemu
np. dostawca ustug dysponuje podpisanym przez reklamujgcego zwrotnym potwierdzeniem
odbioru albo reklamujgcy przestat pismo albo wiadomos¢ e-mail, w ktérej polemizuje
z otrzymang odpowiedzig na reklamacj¢. W przypadku korespondencji elektronicznej
otrzymanie przez reklamujgcego odpowiedzi na reklamacj¢ moze zosta¢ uznane za
potwierdzone (wynikajace jednoznacznie z okolicznosci sprawy), jezeli dostawca ustug
dysponuje elektronicznym potwierdzeniem dorgczenia lub przeczytania wiadomosci
zawierajacej odpowiedz na reklamacj¢ (narzgdzia w postaci mozliwosci Zadania przez
nadawce wiadomosci potwierdzenia dorgczenia oraz potwierdzenia przeczytania wiadomosci

oferujg w zasadzie wszystkie serwisy poczty elektronicznej).

Nalezy podkresli¢, ze zgodnie z ogélnymi zasadami rozkladu cigzaru dowodowego to
dostawca ustug w razie sporu bgdzie musiat wykaza¢ — jezeli bedzie cheiat sig zwolnic
z obowiazku, o ktérym mowa w § 8 ust. 1 i 2 — ze z okolicznosci danej sprawy jednoznacznie

wynika, ze odpowiedZ na reklamacjg zostala dorgczona reklamujacemu.

Ze wzgledu na nowe rozwigzania w zakresie potwierdzania przyjecia reklamacji oraz
odpowiedzi na reklamacj¢ (§ 8 projektu rozporzadzenia) oraz mozliwosci zgdania ponownego
przekazania odpowiedzi na reklamacjg, jej duplikatu lub kopii (§ 9 projektu rozporzgdzenia)
nalezy podkre$lic, ze stosowane przez dostawcé6w ustug standardy oraz wewngtrzne
mechanizmy, stuzace przyjmowaniu i rozpatrywaniu reklamacji ustug telekomunikacyjnych,
musza gwarantowaé, Ze osoby nieuprawnione nie wejdg w posiadanie informacji objgtych
tajemnica telekomunikacyjng, o ktérej mowa w art. 159 i nast. ustawy Prawo
telekomunikacyjne. W zwigzku z powyzszym dostawcy ustug telekomunikacyjnych powinni

stosowa¢ mechanizmy i rozwigzania, ktére zapobiegng ujawnieniu osobom nieuprawnionym
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informacji objetych tajemnica telekomunikacyjng (takich jak np. dane dotyczace
uzytkownika, dane transmisyjne, dane o lokalizacji}, ktére moga znajdowaé si¢ w reklamacji
ushug telekomunikacyjnych, w odpowiedzi na reklamacj¢ oraz w kopii albo duplikacie
odpowiedzi na reklamacj¢. Mechanizmy chronigce tajemnic¢ telekomunikacyjng powinny
obejmowac postgpowanie reklamacyjne bez wzgledu na formg zlozenia reklamacijt, udzielania

odpowiedzi na reklamacje¢ oraz przekazania kopii albo duplikatu odpowiedzi na reklamacje.

Przepis § 10 projektu rozporzadzenia jest przepisem przejsciowym, wprowadzajacym zasadg,
ze do spraw wszczetych 1 niezakonczonych przed dniem wej$cia w 2ycie projektowanego

rozporzgdzenia stosuje si¢ przepisy dotychczasowe.

Przepis § 11 projektu rozporzadzenia przewiduje uchylenie rozporzgdzenia Ministra
Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu post¢powania reklamacyjnego
oraz warunkéw, jakim powinna odpowiadaé reklamacja ustugi telekomunikacyjnej
(Dz. U. Nr 226, poz. 2291).

Przepis § 12 projektu rozporzadzenia przewiduje, 7e rozporzadzenie wejdzie w Zycie po
uptywie 3 miesigcy od dnia ogloszenia. Taki termin pozwoli dostawcom ustug na

dostosowanie si¢ do nowych przepiséw.

Projektowane rozporzadzenie nie podlega procedurze notyfikacji w rozumieniu przepiséw
rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 23 grudnia 2002 r. w sprawie sposobu funkcjonowania
krajowego systemu notyfikacji norm iaktéw prawnych (Dz.U. Nr239, poz. 2039 oraz
z 2004 r. Nr 65, poz. 597).

Projekt niniejszego rozporzadzenia zostal umieszczony w Biuletynie Informacji Publicznej na
stronic podmiotowej Ministra Administracji i Cyfryzacji oraz na stronach Biuletynu

Informacji Publicznej Rzagdowego Centrum Legislacji

Nie zachodzi réwniez konieczno$¢ przedkiadania projektu rozporzgdzenia instytucjom

1 organom Unii Europejskiej lub Europejskiemu Bankowi Centralnemu.

Przedmiotowy projekt jest zgodny z prawem Unii Europejskie;.
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Ocena Skutkéw Regulaciji

L. Podmioty na ktére oddziatuje rozporzadzenie.

Rozporzadzenie oddziatuje na przedsigbiorcéw telekomunikacyjnych, kitérzy sg zobowigzani

do rozpatrywania reklamacji oraz na abonentéw.
II. Konsultacje spoleczne.

W dniu 6 marca 2013 r. Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji rozpoczg¢to konsultacje
spoleczne projektu rozporzadzenia zmieniajgcego rozporzadzenie Ministra Infrastruktury
z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu postgpowania reklamacyjnego oraz warunkéw,
jakim powinna odpowiada¢ reklamacja uslugi telekomunikacyjnej (Dz. U. Nr 226,
poz. 2291). Pierwotnym zalozeniem byla zmiana obowigzujgcego rozporzadzenia tak,
aby dopusci¢ mozliwo$¢ potwierdzania przyjecia reklamacji oraz odpowiadania na reklamacjg

za pomocg $rodkéw komunikacji elektronicznej.

W ramach konsultacji spofecznych projekt rozporzadzenia zmieniajgcego rozporzadzenie
Ministra Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu postgpowania
reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ustugi

telekomunikacyjnej zostat przekazany nast¢pujacym podmiotom:
1. NSZZ Solidarnos¢
2. Forum Zwigzk6éw Zawodowych
3. Ogélnopolskie Porozumienie Zwiazkéw Zawodowych
4. Polska Konfederacja Pracodawc6éw Prywatnych Lewiatan
5. Pracodawcy Rzeczypospolitej Polskiej
6. Zwigzek Rzemiosta Polskiego
7. Business Centre Club
8. Krajowa Izba Gospodarcza Elektroniki i Telekomunikacji
9. Polska Izba Informatyki i Telekomunikacji
10. Stowarzyszenie Inzynieréw Telekomunikacji
11. Polska Izba Komunikacji Elektronicznej
12. Krajowa Izba Gospodarcza

13. Stowarzyszenie Elektrykéw Polskich
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Réwnoczesnie projekt rozporzadzenia zostat zamieszczony w Biuletynie Informacji
Publicznej na stronie podmiotowej Rzadowego Centrum Legislacji oraz w Biuletynie
Informacji Publicznej na stronie podmiotowe] Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji.
Ponadto, zgodnie z zarzadzeniem nr 5 Ministra Administracji 1 Cyfryzacji z dnia 12 lutego
2013 r. w sprawie zasad prowadzenia konsultacji spotecznych dokumentéw opracowywanych
w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji, informacja o konsultacjach spotecznych projektu
rozporzadzenia zostala zamieszczona na stronie internetowej Ministerstwa Administracji

i Cyfryzacji.

W toku konsultacji spotecznych uwagi zostaly zgloszone przez Polska Konfederacje
Pracodawc6éw Prywatnych Lewiatan, Polskg Izbe Informatyki i Telekomunikacji oraz Polska
Izb¢ Komunikacji Elektronicznej. Uwagi wskazywaly na potrzebg szerszego — w stosunku do
konsultowanego projektu rozporzgdzenia - dopuszczania mozliwosci komunikowania si¢
z abonentem w formie elektronicznej oraz konieczno$¢ odformalizowania post¢gpowania

reklamacyjnego. Najwazniejsze propozycje, zgloszone w toku konsultacji spotecznych to:

» propozycja dopuszczenia mozliwo$ci wykorzystania réwniez innych niz poczta
elektroniczna $rodkéw komunikacji elektronicznej (np. wiadomosci SMS,

elektroniczne biura obstugi klienta);

» doprecyzowanie sposobu i zasad wyrazania przez abonenta zgody na elektroniczng

forme kontaktu;

» doprecyzowanie wymogéw formalnych, jakie musi spelniaé korespondencja
z abonentem (np. jednoznaczne ustalenie, ze korespondencja w formie elektronicznej

ni¢c wymaga bezpiecznego, kwalifikowanego podpisu elektronicznego);
» usuni¢cie obowigzku potwierdzania przyjgcia reklamacii;

» uwzglednienie rozwigzan zapobiegajagcych domniemanemu uznawaniu obiektywnie

nierealnych roszczen abonentéw.

Szczegbtowe informacje na temat uwag zgloszonych w konsultacjach spolecznych oraz
stanowisko Ministerstwa Administracji 1 Cyfryzacji zostaly przedstawione w towarzyszacej
tabeli uwag zgloszonych w ramach konsultacji spotecznych. Cze$¢ uwag zgloszonych w toku
konsultacji spotecznych zasluguje na uwzgl¢dnienie, jednak uwzglgdnienie tych uwag nie
bylo mozliwie w ramach rozporzadzenia zmieniajgcego rozporzadzenie Ministra
Infrastruktury z dnia 1 pazdziernika 2004 r. w sprawie trybu postgpowania reklamacyjnego

oraz warunkéw, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ustugi telekomunikacyjne;.
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Uwzglednienie zasadnych uwag wymagaloby zmiany wigkszosci przepiséw obowigzujgcego
rozporzgdzenia, a co za tym idzie uznano, Zze celowym jest przygotowanie projektu nowego
rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie trybu postgpowania
reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja ustugi
telekomunikacyjnej, w miejsce przekazanego do konsultacji spolecznych projektu
rozporzadzenia zmieniajacego aktualnie obowigzujgce rozporzadzenie. W zwigzku
z powyzszym przygotowano projekt rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji
w sprawie trybu postepowania reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiadaé¢
reklamacja ustugi telekomunikacyjnej, ktéry =zostal skierowany do uzgodniefi

mi¢dzyresortowych oraz konsultacji spotecznych.,

Projekt rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji w sprawie trybu postgpowania
recklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiada¢ reklamacja uslugi
telekomunikacyjnej zostat zamieszczony w Biuletynie Informacji Publicznej na stronie
podmiotowej Rzadowego Centrum Legislacji. W ramach konsultacji spolecznych projekt
rozporzadzenia zostal zamieszczony w Biuletynie Informacji Publicznej na stronie
podmiotowej Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji zgodnie z ustawg z dnia 7 lipca 2005 r.
o dziatalnosci lobbingowej w procesie stanowienia prawa (Dz. U. Nr 169, poz.1414, z p6ézn.

zm.) oraz zostal przestany do nast¢pujacych podmiotéw:
1) Krajowej lzby Gospodarczej Elektroniki i Telekomunikacji
2) Polskiej Izby Informatyki i Telekomunikacji
3) Stowarzyszenia Inzynieréw Telekomunikacji
4) Polskiej Izby Komunikacji Elektroniczne;j
5) Forum Zwigzkéw Zawodowych
6) NSZZ Solidarnos¢
7) Ogélnopolskiego Porozumienia Zwigzkéw Zawodowych
8) Stowarzyszenia Elektrykéw Polskich
9) Krajowej Izby Gospodarczej
10) Pracodawcéw Rzeczypospolitej Polskiej
11) Polskiej Konfederacji Pracodawcéw Prywatnych Lewiatan

12) Business Centre Club

22

www.inforlex.pl



13) Zwigzku Rzemiosta Polskiego
14) Federacji Konsumentéw
15) Stowarzyszenia Konsumentéw Polskich.

W toku konsultacji spolecznych projektu rozporzadzenia Ministra Administracji i Cyfryzacji
w sprawie trybu postgpowania reklamacyjnego oraz warunkéw, jakim powinna odpowiada
reklamacja ustugi telekomunikacyjnej uwagi zostaly zgloszone przez Polskg Konfederacj¢
Pracodawc6éw Prywatnych Lewiatan, Pracodawcéw Rzeczypospolitej Polskiej, Polskg Izbg
Informatyki i Telekomunikacji oraz Krajowag Izbg¢ Gospodarki Elektroniczne)

i Telekomunikacji. Najwazniejsze propozycje, zgtoszone w toku konsultacji spolecznych to:

» liczenie terminu na wniesicnie reklamacji od dnia wystawienia a nie dor¢czenia

faktury za ustugi telekomunikacyjne;

» doprecyzowanie, ze ztoZenie reklamacji w formie elektronicznej moze nastapié tylko
z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wskazanych przez dostawcg

ustugi;
» doprecyzowania zasad uzupelniania reklamacji niekompletnych;

» usunigcic przepiséw, ktére pozwalajg przyzna¢ reklamujgcemu odszkodowanie nawet

jezeli odpowiednie roszczenie nie zostalo podniesione w reklamacji;

> usunigcie wymogu opatrywania odpowiedzi na reklamacje wlasnor¢cznym podpisem
oraz zastgpieniec wymogu zachowania ,formy pisemnej” odpowiedzi na reklamacje

wymogiem udzielenia odpowiedzi ,,na piSmie”;

» usunigcie albo ograniczenie oraz doprecyzowanie regulacji pozwalajacych
reklamujgcemu zgdaé¢ ponownego przestania odpowiedzi na reklamacj¢ albo jej kopii

lub duplikatu, w sytuacji, gdy pierwotna odpowiedz do reklamujacego nie dotarla,

Szczegblowe informacje na temat uwag zgloszonych w konsultacjach spolecznych oraz
stanowisko Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji zostaly przedstawione w towarzyszacej
tabeli uwag zgtoszonych w ramach konsultacji spotecznych. Czeéé uwag strony spotecznej

zostata uwzgledniona, do najwazniejszych naleza:

» usuni¢cie wymogu opatrywania odpowiedzi na reklamacj¢ wiasnorgcznym podpisem

oraz zastgpienie ,formy pisemnej” wymogiem udzielenia odpowiedzi ,,na papierze”;

www.inforlex.pl 23



» doprecyzowanie, ze ztozenie reklamacji w formie elektronicznej moze nastgpi¢ tylko
z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wskazanych przez dostawcg

ustugi;

» doprecyzowanie przestanek pozwalajacych reklamujgcemu zada¢ ponownego

przekazania odpowiedzi na reklamacj¢ albo jej kopii lub duplikatu.

Projekt rozporzadzenia zostal przekazany réwniez do dwéch organizacji zajmujgcych sig
ochrong praw konsumentéw: Federacji Konsumentéw oraz Stowarzyszenia Konsumentéw
Polskich. Federacja Konsumentéw przekazala stanowisko, w ktérym w calosci popicra
zmiany wprowadzane projektem rozporzadzenia jako korzystanie wplywajgce na sytuacj¢

ekonomiczng konsumentéw.

W dniu 18 grudnia 2013 r. obylo si¢ spotkanie w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji
z udzialem przedstawicieli podmiotéw, ktére zglosity uwagi w toku konsultacji spotecznych
projektu rozporzadzenia. W spotkaniu uczestniczyli przedstawiciele: Federacji Konsumentéw,
Konfederacji Lewiatan, Krajowej Izby Gospodarki Elektronicznej i Telekomunikacji, Polskiej
Izby Informatyki i Telekomunikacji oraz Polskiej Izby Komunikacji Elektroniczne;.
W spotkaniu uczestniczyli réwniez przedstawiciele Urzgdu Komunikacji Elektroniczne;j.
Podczas spotkania przedstawiciele Ministerstwa Administracjii i Cyfryzacji oméwili
wszystkie uwagi zgtoszone w toku konsultacji spolecznych i przedstawili stanowisko
Ministerstwa do kazdej z uwag. W wyniku dyskusji i dodatkowych uwag zgloszonych

podczas spotkania wprowadzono nastgpujgce modyfikacje do projektu rozporzgdzenia:

» w § 4 ust, 2 i 3 usunicto odestanie do poszczegélnych punktéw w ust. 1, gdyz
wystarczajgce jest wskazanie, ze potrzeba uzupelnienia reklamacji zachodzi

w przypadku, gdy reklamacja nie spetnia warunkéw okreslonych w ust. 1;

» z § 3 ust. 2 pkt 2 usunigto stowa: o ile nie stojq temu na przeszkodzie techniczne
mozliwosci. Sformuiowanie to stato si¢ zbedne, gdyz przepis ten méwi, ze reklamacjg
mozna ztozyé tylko z wykorzystaniem tych $rodkéw komunikacji elektronicznej, ktére

zostaty wskazane do tego celu przez dostawcg usiug telekomunikacyjnych;

> w § 9ust. 1 zastrzezono, ze reklamujacy moze ztozyé zadanie, o ktdrym mowa w tym
przepisie, tylko w sposéb wskazany w § 3 ust. 2, a wigc w formie pisemnej, ustnie
albo w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej
wskazanych do tego celu przez dostawcg ustug. Ponadto, przepisy § 9 ust. 1 - 3

zostaty dopracowane legislacyjnie.
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» wydluzono vacatio legis projektowanej regulacji z 30 dni do 3 miesiecy od dnia
ogloszenia, co umozliwi dostawcom ustug dostosowanie si¢ do nowych regulacji

prawnych.

Ponadto, projekt rozporzadzenia zostal zamieszczony w serwisie MamZdanie. na kt6érym
kazdy zainteresowany mogl zglosi¢ uwagg¢ do projektu rozporzgdzenia. Podczas trwania
konsultacji w serwisic MamZdanie zgloszono tacznie 16 uwag, z ktérych dwie zostaty

uwzglednione:

» wymbg, aby w odpowiedzi na reklamacj¢ znajdowala si¢ informacja o dniu zloZenia

reklamacji;

» doprecyzowanie, ze zlozenie reklamacji w formie elektronicznej moze nastgpié tylko
z wykorzystaniem Srodkéw komunikacji elektronicznej wskazanych przez dostawce

ustugi;

Szczegdlowe informacje na temat uwag zgtoszonych w serwisie MamZdanie oraz stanowisko

Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji zostaly przedstawione w towarzyszacej tabeli uwag.

IT1. Wptyw projektu na sektor finanséw publicznych, w tym na budzet panstwa

i budzety jednostek samorzadu terytorialnego.

Wejscie w zycie rozporzadzenia nie begdzie miato wptywu na budzet panstwa ibudzety

jednostek samorzadu terytorialnego.
IV. Wplyw projektu na rynek pracy.
Wejscie w Zycie rozporzadzenia nie bgdzie miato wplywu na rynek pracy.

V. Wplyw projektu na konkurencyjnos$é gospodarki i przedsigbiorczosé, w tym na

funkcjonowanie przedsigbiorstw.

Zmiany proponowane w rozporzadzeniu b¢da miaty wplyw na dziatalnos$é przedsi¢biorcéw
telekomunikacyjnych poprzez uproszczenie obowigzkéw wynikajacych z  obecnie
obowigzujacych przepisow, a w konsekwencji obnizenie kosztéw prowadzenia obstugi
abonentéw oraz podniesienie efektywnosci tej obstugi. Wprowadzenie mozliwosci
potwierdzania przyjecia reklamacji oraz udzielania odpowiedzi na reklamacje w formie
elektronicznej z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej pozwoli dostawcom
ustug na zmniejszenic kosztéw obstugi uzytkownikOw, poprzez zastapienie cz¢sci

korespondencji papierowej komunikacjg elektroniczna.
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VL. Wplyw projektu na sytuacje i rozw6j regionalny.
Proponowane przepisy nie b¢da miaty wptywu na sytuacjg i rozwdj regiondw.
VII.  Zrédia finansowania.

Wejécie w zycic rozporzadzenia nie bedzie mialo wplywu na budzet panstwa ibudzety
jednostek samorzadu terytorialnego, w zwigzku z czym nie zachodzi potrzeba wskazywania

Zzrédet finansowania.
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