Krajowa Izba Gospodarcza Elektroniki i Telekomunikacji

Warszawa, dnia 26 lutego 2025 r.

KIGEiT/333/02/2025
Szanowny Pan
Krzysztof Gawkowski
Wiceprezes Rady Ministrow
Minister Cyfryzacji

fza/(ww(% Fanie M’ae/bﬁe/fr/'e/‘ze, Fanre W/}(/&lfﬁze,

w zwigzku z ogloszeniem konsultacji projektu rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji w sprawie
reklamacji ushugi komunikacji elektronicznej lub ustugi fakultatywnego obcigzania rachunku
—projekt z 16 stycznia 2025 roku (dalej ,,Projekt”), Krajowa Izba Gospodarcza Elektroniki
i Telekomunikacji przedstawia nastepujace uwagi.

Podkreslamy na wstepie, ze kolejno$¢ ponizszych uwag jest determinowana Kkolejnoscia
redakcyjna przepisow, a nie waznoS$cia uwag. Stad wszystkie uwagi z naszego punktu widzenia
sg rOwnie wazne 1 istotne.

[UWAGI OGOLNE]
1.  Cyfryzacja procesu rozpatrywania reklamacji

Na wstepie pragniemy wskaza¢, ze w dobie cyfryzacji gospodarki wnosimy o mozliwie
najpetiejsze ucyfrowienie procesu reklamacyjnego. Proces cyfryzacji Polski jako docelowy stan
wszelkich proceséw determinuje, aby z Projektu usungé¢ wszystkie rozwigzania opierajace si¢ na
dokumentach w formie papierowej. Komunikacja z abonentami w formie pisemnej faktycznie jest
to krok wstecz wobec obecnych trendéw rozwoju gospodarki. Nalezy roéwniez wskazaé, ze sami
abonenci oczekuja, aby proces byt cyfrowy (m.in. ztego powodu, ze takie oczekiwanie jest
promowane w kontaktach migdzy obywatelami a Panstwem).

Nalezy rowniez wskaza¢, ze dla przyktadu konsultowany dokument ,,Strategia Cyfryzacji Polski”
w wielu miejscach wskazuje, ze nalezy odchodzi¢ od papierowego obiegu dokumentow. Jak sie
wydaje Projekt przeczy tym zatozeniom. Wprowadza on bowiem rozwigzania archaiczne, bazujace
na stosowaniu formy papierowej (pisemnej), jako formy podstawowej, bez jednoczesnego
zapewnienia cyfrowej alternatywy. Dotyczy to dla przyktadu wydawania podpisanego protokotu
z ustnego odbioru reklamacji (§ 2 ust. 1 Projektu).

Jest to wymog nowy, co do ktorego nie bylo probleméw w obecnie obowigzujacym procesie
rozpatrywania reklamacji. W tym zakresie wnosimy, aby zrezygnowa¢ z przekazywania
podpisanego protokotu (postulat dalej idgcy) albo wprowadzi¢ alternatywng forme¢ przekazania
reklamacji zgloszonej ustnie w postaci trwatego nosnika (np. w formie e-mail lub wiadomosci
SMS). W tym zakresie wskazujemy raz jeszcze, ze sami abonenci wnoszg o komunikacje mailowa,
ze wzgledu m.in. na fatwos¢ dostepu do tresci reklamacji.

Aktualne Rozporzadzenie Reklamacyjne dalej zdaje si¢ znacznie wyprzedza¢ nowy Projekt, tym
bardziej, iz oparta na dotychczasowych przepisach wieloletnia i niezmienna praktyka utrwalila
pozytywne doswiadczenia po stronie konsumentow oraz pozwolita przedsigbiorcom
telekomunikacyjnym wypracowa¢ optymalne rozwigzania, zapewniajace plynny proces
reklamacyjny.
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Przyjmujac przepisy w takim ksztalcie, jaki zostat zaproponowany, proces reklamacyjny ulegnie
pogorszeniu, zwigkszajac niezadowolenie reklamujacych, zwigzane z konieczno$cig ,,studiowania”
przepisoOw ustawy ,,PKE”, aby nie uchybi¢ zadnemu z obligatoryjnych elementow reklamacji,
o ktorych mowa w art. 378 ust. 4 PKE, co skutkowa¢ begdzie obowigzkowym wezwaniem dostawcy
uslug do wuzupeienia reklamacji przez reklamujacego. W przeciwienstwie do aktualnie
obowigzujacego rozporzadzenia (§6 ust. 1-2) Projekt zdaje si¢ ,,rozbija¢” na trzy czeSci proces
potwierdzenia przyjecia reklamacji w zaleznosci od formy jej wniesienia (§ 2 ust.1-3) oraz
nakazuje, aby potwierdzenie przyj¢cia reklamacji zawsze przybierato form¢ pisemng. Stosowanie
obecnie obowigzujacych przepiséw (§6 ust. 1-2) nie wskazuje na potrzebg zmian zaproponowanych
w Projekcie. Podobnie jak przepis § 8 Aktualnego Rozporzadzenia, w okresie ostatnich 10 lat byt
z powodzeniem stosowany oraz umozliwit rozwdj elektronicznych kanatow komunikacji
z abonentami bez potrzeby nowelizacji Aktualnego Rozporzadzenia Reklamacyjnego. Swiadczy to
o prawidlowej konstrukcji obowigzujacych przepisow. Wnosimy o rozwazenie braku dokonywania
zmian w omawianym zakresie.

Nie dostrzegamy jakiejkolwiek wartosci dla ochrony konsumentow, aby protokoét, o ktorym mowa
w § 2 ust. 2, zawieral wszystkie elementy z art. 378 ust. 4 PKE, m.in. z uwagi na istnienie § 3 ust.
2, ktéory wprost wskazuje, iz wezwania do uzupeinienia brakéw formalnych nie stosuje si¢
w przypadku reklamacji zlozonej ustnie osobiscie. Moze to utrudni¢ efektywne rozpatrywanie
reklamacji 1 prowadzi¢ do opdznien, poniewaz pracownicy jednostki obstugujacej uzytkownikéw
musieliby weryfikowa¢ wszystkie elementy reklamacji w momencie jej przyjecia w sytuacji, kiedy
znakomita cz¢$¢ reklamacji juz obecnie jest podejmowana mimo braku wszystkich obligatoryjnych
elementow reklamacji.

Propozycja przepisu (§ 2 ust. 2):

»W przypadku zlozenia reklamacji przez reklamujgcego osobiscie ustnie upowazniona osoba

reprezentujgca dostawce ustug, przyjmujgca reklamacje, sporzqdza w-fermiepisemnej protokot,
zawierajgey-elementyo-ktoryeh-mowaw-art—378-ust—4-ustawy, potwierdza jej przyjecie przez

wskazanie w protokole elementow, o ktorych mowa w § 2 ust. 4 przezzlozenie-podpisu—pod
protokotent i niezwlocznie przekazuje kopie protokotu reklamujqcemu, na trwatym nosniku lub

innej wskazanej przez reklamujacego formie” .

Innym aspektem ,,kroku wstecz” jest forma potwierdzenia ztozenia reklamacji (§ 2 ust. 4 Projektu),
o czym bedzie jeszcze mowa.

2. Zachowanie obecnego procesu rozpatrywania reklamacji

Zwracamy uwage, ze nie widzimy jakiejkolwiek potrzeby zmiany obecnie funkcjonujacych zasad
rozpatrywania reklamacji. Obecny proces jest dobrze funkcjonujacy (nie odnotowujemy w tym
zakresie zadnych skarg), co do ktérego abonenci sg rowniez przyzwyczajeni. Z tego punktu
widzenia naszym zdaniem roéwnie dobrze mozna wprowadzi¢ nowe rozporzadzenie w brzmieniu
obecnie obowigzujacym.

[UWAGI SZCZEGOLOWE]
3.  Kwestia potwierdzenia przyjecia reklamacji pisemnej (§ 2 ust. 1 Projektu)
Wskazujemy, ze powyzszy przepis jak si¢ wydaje referuje do obecnego § 6 ust. 1 Rozporzadzenia.

Taka konstatacja wynika z zestawienia ust. 1 1 3 § 2 Projektu, a ostatni z przepisow wskazuje
na ,ztozenie reklamacji w formie pisemnej przesylkq pocztowq”. Zatem nalezy przesadzié,
ze powyzsze dotyczy faktu ztozenia reklamacji osobiscie w jednostce obstugujacej uzytkownikow.

Jest to logiczna konsekwencja wobec tresci § 2 ust. 3 Projektu, gdzie jest mowa o ,,formie pisemne;j
przesytka pocztowa”.
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Propozycja przepisu (§ 2 ust. 1 Projektu):

»W przypadku ztozenia reklamacji przez uzytkownika sktadajgcego reklamacje, zwanego dalej
,, reklamujgcym”, w formie pisemnej do dostawcy ustug komunikacji elektronicznej, zwanego
dalej ,, dostawcq ustug” osobiscie w jednostce obstugujgcej uiytkownikow, upowazniona osoba
reprezentujgca dostawce ustug, przyjmujgca reklamacje, niezwlocznie potwierdza jej

przyjecie”.

Ponadto wskazujemy (zestawiajac obecne rozwigzanie z § 2 ust. 4 Projektu), ze potwierdzenie
przyjecia reklamacji nie powinno by¢ mozliwe wytacznie w formie pisemne;.

Obecnie stosowang praktyka jest potwierdzenie przyjecia reklamacji 1 rozpoczecia procesu

reklamacyjnego w formie mailowej i taka forma rowniez powinna by¢ dopuszczalna.

4. Kwestia potwierdzenia przyjecia reklamacji w innej formie niz ustna lub pisemna
zlozona w jednostce obstugujacej uzytkownikow (§ 2 ust. 3 Projektu)

Naszym zdaniem (wskazujemy to po raz kolejny) obowigzek pisemnego potwierdzania przyjecia
reklamacji ktoci si¢ z proponowang zasada cyfryzacji procesow w gospodarce.

Z tego powodu nalezy zrezygnowac z wszelkiej pisemnej formy kontaktu z reklamujgcymi.

Propozycja przepisu (§ 2 ust. 3 Projektu):

. W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej przesytkq pocztowgq, telefonicznie,
na adres poczty elektronicznej wskazany w umowie o Swiadczenie ustug komunikacji
elektronicznej lub na adres innego srodka komunikacji elektronicznej, o ile dostawca ustug
umozliwia korzystanie z innego srodka komunikacji elektronicznej, z wykorzystaniem srodkow
komunikacji elektronicznej, upowazniona osoba reprezentujgca dostawce ustug w terminie
14 dni od dnia ztozenia reklamacji potwierdza jej przyjecie na trwalym nosniku ™.

5. Pisemnos¢ potwierdzenia reklamacji (§ 2 ust. 4 Projektu)

Realizujac postulat niepodpisywania protokolu przy potwierdzeniu przyjecia reklamacji (§ 2 ust.
2), konieczna jest rowniez zmiana w § 2 ust. 4, polegajgca na usuni¢ciu wymogu podpisu osoby
upowaznionej reprezentujacej dostawce ushlug. W przeciwnym wypadku kazde potwierdzenie
przyjecia reklamacji, niezaleznie od kanatu, w ktorym reklamacja jest sktadana, wymagac¢ bedzie
ztozenia wlasnorgcznego podpisu osoby upowaznionej reprezentujacej dostawce ustug.

Powyzsza uwaga jest rozwigzaniem nowym, stanowi olbrzymi krok wstecz oraz w sposob
oczywisty kidci si¢ z obecnymi trendami zwigzanymi z cyfryzacja projektow w gospodarce.

Jest to przy tym jedna z gléwnych i powaznych zmian obecnie (jak juz wskazywalis§my) dobrze
funkcjonujacego projektu rozpatrywania reklamacji.

W procesie obstugi potwierdzenia przyjecia reklamacji nie ma podpisu osoby reprezentujacej
dostawce ustug.

Takie rozwigzanie jest niemozliwe w procesie masowego rozpatrywania reklamacji.

W praktyce operacyjnej potwierdzenie zawiera najczesciej drukowany podpis osoby rejestrujacej
reklamacje¢ lub stopke w wiadomosci e-mail.
Ponadto zwracamy uwage, ze takie rozwigzanie (brak unikalnego podpisu) ma chronié

pracownikow przedsigbiorcy telekomunikacyjnego przed mozliwoscig jego odwzorowania i uzycia
przez osoby niepowotane.
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Co wigcej, zwracamy uwage, ze nawet sama odpowiedz na reklamacje nie zawiera podpisu, a zatem
proces potwierdzenia przyjecia reklamacji okre§la wigkszy rygor niz w przypadku rozpatrzenia
samej reklamacji (jest to konstatacja nielogiczna, ktorg nalezy odrzucic).

Propozycja przepisu (§ 2 ust. 4 Projektu):

wPotwierdzenie przyjecia reklamacji wskazuje dzien ztoZenia reklamacji oraz zawiera nazwe,

adres i numer telefonu dostawcy ustug rozpatrujgcego reklamacje erazpeodpis—upowainionej
osoby-reprezentujgeej-dostawee ustug.

6. Kwestia terminu na potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz terminu rozpatrzenia
reklamacji (§ 2 ust. S Projektu)

Jak si¢ wydaje ust. 5 w § 2 powinien referowac jedynie do ust. 3 § 2.

Obecnie stosowany § 6 ust. 4 odnosi si¢ do ust. 2 (ktéry stanowi o innej formie potwierdzenia
reklamacji niz pisemna i ustna w jednostce obstugujacej uzytkownikow).

Propozycja przepisu (§ 2 ust. 5 Projektu):

~Przepiséwu ust. 2— 3 nie stosuje si¢ w przypadku udzielenia odpowiedzi na reklamacje
w terminie 14 dni od dnia jej zloZenia”.

7. Kwestia wskazania przez reklamujacego sposobu, w jaki ma zosta¢ przekazana
odpowiedz na reklamacje, o ktorym mowa w art. 378 ust. 4 pkt 9 PKE

Pragniemy wskaza¢, ze w obecnym ksztalcie przepisOw sposob, w jaki ma zosta¢ przekazana
odpowiedz na reklamacje, o ktorym mowa w art. 378 ust. 4 pkt 9 PKE jest elementem koniecznym
tresci reklamacji.

Przy rygorystycznym podej$ciu do powyzszego problemu samo niewskazanie tego elementu
wydtuzy proces rozpatrywania reklamacji (co jak si¢ wydaje nie jest pozadane ani przez
Ustawodawece, ani regulatorow i samych reklamujacych).

Jak juz wskazaliSmy obecnie reklamacje sg rozpatrywane rowniez wowczas, gdy nie spetniaja
warunkow formalnych (jezeli ich tre$¢ pozwala na ich rozpatrzenie).

W tym zakresie propozycja zostanie wskazana w pkt 9 pisma.

8. Termin wezwania reklamujacego do uzupelnienia brakow formalnych reklamacji
(§ 3 ust. 1 Projektu)

Konieczno$¢ przekazania przez dostawce ustug wezwania do uzupetienia brakow w terminie 3 dni
wraz z pouczeniem o skutkach nieuzupehienia braku znacznie skraca termin jaki dostawca ustug
miat dotychczas na zapoznanie si¢ z reklamacjg (brakami formalnymi).

Termin 3 dni jest terminem zbyt krotkim.

Ponadto dotychczas stosowano termin: ,,pozostawia bez rozpoznania”, obecnie stosuje si¢
,hieztozenie reklamacji”. Znaczenia tych termindéw sg inne, reklamacja nieztoZzona traktowana jest
jakby jej nie bylo, natomiast pozostawiona bez rozpoznania traktowana jest jako reklamacja
widniejaca w systemie, lecz bez rozpatrzenia jej co do meritum. Pojeciem tym postuguje si¢ Kodeks
Postepowania Administracyjnego (dalej ,,KPA). Zgodnie z art. 64 § 2 KPA: ,,Jezeli podanie nie
spetnia innych wymagan ustalonych w przepisach prawa, nalezy wezwac¢ wnoszgcego do usuniecia
brakow w wyznaczonym terminie, nie krotszym niz siedem dni, z pouczeniem, Ze nieusunigcie tych
brakow spowoduje pozostawienie podania bez rozpoznania”.
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Projekt naktada na dostawcow ustug obowigzek bezwarunkowego wezwania konsumentéw
do uzupehienia reklamacji, jesli jest ona niekompletna (nie zawiera wszystkich obligatoryjnych
elementéw). Moze to prowadzi¢ do znacznego wzrostu liczby sktadanych reklamacji i wydtuzenia
procesu rozpatrywania, co jest sprzeczne z celem przyspieszenia obshugi reklamacji i w efekcie
spowoduje niezadowolenie reklamujacych, bedacych czesto konsumentami, ktoérzy wing
za wezwanie do konieczno$ci uzupeknienia braku formalnego beda obarczaé¢ dostawcow ustug,
mimo ze obowigzek takiego dzialania dostawcoéw wynika¢ bedzie wprost z ustawy. Nalezy
zachowa¢ uprawnienie, wynikajace z dotychczasowego rozporzadzenia (§ 4 ust. 2), ktore
zobowiazuje dostawcow ustug do wezwania reklamujgcego do uzupehienia reklamacji wylacznie
w przypadku, kiedy dostawca uzna to za konieczne, aby prawidlowo rozpatrzy¢ reklamacje. Jest to
takze istotne z uwagi na reklamujacego, ktory zainteresowany jest szybkim rozpatrzeniem jego
sprawy.

Propozycja przepisu (§ 3 ust. 1 Projektu):

»W przypadku stwierdzenia przez dostawce ustug, ze reklamacja nie zawiera elementu albo
elementow, o ktorych mowa w art. 378 ust. 4 ustawy, dostawca ustug, o ile uzna, Ze jest to

konieczne do prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, niezwlocznie s-niepézniej-niz-w-terminie 3
dniroboezyeh-od-dniaozeniarellamaeii; przekazuje reklamujgcemu wezwanie o koniecznosci

uzupetnienia reklamacji w terminie 7 dni od dnia otrzymania wezwania. Nieuzupelnienie
reklamacji w terminie wskazanym przez dostawce ustug, o ktorym mowa w zdaniu pierwszym,

uznawanejestza-niezlozeniereldamacii-spowoduje pozostawienie reklamacji bez rozpoznania.

W wezwaniu nalezy pouczy¢ reklamujgcego o skutkach nieuzupetnienia reklamacji’.

Dodatkowo nie wiadomo jakie sg konsekwencje dla dostawcy ustug jesli wezwanie o uzupetnienie
brakow przestane zostatoby po uptywie 3 dni roboczych.

9.  Forma wezwania do usuni¢cia brakow formalnych (§ 3 ust. 3 Projektu)

W tym zakresie powyzszy przepis zauwaza wyraznie wskazane w pkt 7. watpliwosci w zakresie
konsekwencji niewskazania przez reklamujacego sposobu, w jaki ma zosta¢ przekazana odpowiedz
na reklamacje, o ktorym mowa w art. 378 ust. 4 pkt 9 PKE.

W Projekcie wskazano, ze w takim przypadku ,,dostawca ustlug przekazuje reklamujacemu
wezwanie, o ktérym mowa w ust. 1, wsposob okreslony przez reklamujacego w umowie
o $wiadczeniu ustug komunikacji elektronicznej lub w trakcie trwania tej umowy”.

Jak si¢ wydaje nie jest to zasadne.

Obecnie dostawcy ustug nie pobieraja ani w umowach, ani w trakcie trwania umowy zadan
klienta/oswiadczen co do formy wezwania do usuni¢cia brakow formalnych, poniewaz obecne
rozporzadzenie takiego rozwigzania nie przewiduje.

Projekt rozporzadzenia stawia wyzsze wymogi co do formy dla samego wezwania do uzupetnienia
reklamacji niz dla samej odpowiedzi na reklamacj¢ przez co wydluza niepotrzebnie caty proces,
a dodatkowo stawia samego abonenta w sytuacji, w ktérej abonent musi doskonale znaé
rozporzadzenie i wymogi co do zawarto$ci reklamacji. W obecnie obowigzujacym rozporzadzeniu
wymogi dla zawarto$ci reklamacji sg réwniez okreslone, ale ustawodawca pozostawit wybor
dostawcy ustug, czy wzywac abonenta do jej uzupelnienia, czy tez udzieli¢ odpowiedzi bez
wzywania, jezeli dostawca stwierdzi, ze uzupetnienie nie jest potrzebne dla jej rozpatrzenia (§ 4 ust.
2 i 3 obecnie obowigzujacego rozporzadzenia).

Wobec powyzszego § 3 ust. 3 powinien zosta¢ zmieniony, w zwigzku z watpliwo$ciami, jakie niesie
za soba jego tre$¢ dotyczaca sposobu wezwania o konieczno$ci uzupetnienia reklamacji w razie
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braku okreslenia przez reklamujacego sposobu, w jaki ma zosta¢ udzielona odpowiedz
na reklamacje.

Uwazamy ze lepszym jest przywrocenie przepisow § 8 Aktualnego Rozporzadzenia, w nowym
Projekcie (nowy § 3 ust. 4 1 5 ponizej).

Przepis § 8 Aktualnego Rozporzadzenia, w okresie ostatnich 10 lat byl z powodzeniem stosowany
oraz umozliwit rozwoj elektronicznych kanatow komunikacji z abonentami bez potrzeby
nowelizacji Aktualnego Rozporzadzenia. Swiadczy to o prawidlowej konstrukcji obowigzujacych
przepisow.

Propozycja przepisu (§ 3 ust. 3 Projektu) oraz dodanie nowych ust. 41 5:

ust. 3: W przypadku braku zawarcia przez reklamujgcego w reklamacji sposobu, w jaki ma
zosta¢ udzielona odpowiedz na reklamacje, o ktorym mowa w art. 378 ust. 4 pkt 9 ustawy,
dostawca ustug, za zgodq reklamujgcego, wyrazong w umowie o swiadczenie ustug
telekomunikacyjnych lub w odrebnym oswiadczeniu, potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela
odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty
elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujgcego Srodka
komunikacji elektronicznej”.

ust. 4: ,,W przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkow
komunikacji elektronicznej dostawca ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz udziela
odpowiedzi na reklamacje w formie elektronicznej na wskazany w tym celu adres poczty
elektronicznej albo z wykorzystaniem innego, wskazanego przez reklamujgcego srodka
komunikacji elektronicznej. Jezeli reklamujgcy nie wskaze adresu poczty elektronicznej albo
innego srodka komunikacji elektronicznej, dostawca ustug potwierdza przyjecie reklamacji oraz
udziela odpowiedzi na reklamacje na adres poczty elektronicznej, z ktorego reklamacja zostata
wystana, albo z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej uzytego przez reklamujgcego
do ztozenia reklamacji”

ust. 5: ,,Postuzenie si¢ innym srodkiem komunikacji elektronicznej, o ktorym mowa w ust. 3 i 4,
jest dopuszczalne, jezeli przekazane w ten sposob potwierdzenie przyjecia reklamacji oraz
odpowiedz na reklamacje spetniajg wymogi, o ktorych mowa odpowiednio w § 2 ust. 4 oraz
S 4ust. 1i2, apostac i forma potwierdzenia przyjecia reklamacji oraz odpowiedzi na reklamacje
umozliwia reklamujgcemu ich zapisanie, przechowywanie i odtwarzanie w zwykiym toku
czynnosci’.

10. Uproszczenie wymogow dotyczacych odpowiedzi na reklamacje, aby unikna¢ zbednych
powtorzen i nieporozumien dla konsumentow (§ 4 ust. 1 Projektu)

W odniesieniu do przepisu § 4 ust. 1 Projektu dotyczacych obligatoryjnych elementéw odpowiedzi
na reklamacje¢ dostrzegamy zmiany (w poréwnaniu do aktualnego stanu faktycznego), ktorych
istot¢ wprowadzenia trudno jest zrozumiec.

Wymog, aby odpowiedzi na reklamacje zawieraly rozbudowane dane kontaktowe dostawcy ustug,
jest zbedny, poniewaz informacje te s3 juz wymagane w istniejagcych umowach z konsumentami
tj. art. 288 ust. 1 pkt 2) PKE, w tym w zwigztym podsumowaniu warunkOw umowy oraz na stronie
internetowej (art. 300 PKE).

Pozostawienie przepisow w obecnym ksztalcie spowoduje przede wszystkim mozliwos¢
wprowadzenia reklamujacego w btad co do dalszego trybu reklamacyjnego - udzielenie odpowiedzi
na reklamacje konczy juz bowiem droge postgpowania reklamacyjnego i1 reklamujgcy moze
dochodzi¢ swoich praw juz na drodze sadowej (badz w postgpowaniu, o ktérym mowa w art. 383
ust. 1 PKE).
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Reklamujacy, otrzymujac dane kontaktowe w odpowiedzi na reklamacje, moze mie¢ wobec tego
mylne wyobrazenie, iz od odpowiedzi na reklamacje stuzy odwolanie lub mozliwos¢ dalszych
rozméw z dostawca ustug.

Ponadto niezrozumiate i niezgodne z art. 378 ust. 7-8 PKE jest wydzielenie do osobnego punktu
5 postepowania z reklamacja dotyczaca ustugi fakultatywnego obcigzenia rachunku (dalej
,UFOR”), ktory wytacza mozliwo$¢ zawnioskowania przez reklamujacego o zwrot niestusznie
naliczonych kwot na poczet przysztych naleznosci. Zgodnie z przywotanymi przepisami jedynymi
z obligatoryjnych elementéw kazdej reklamacji jest wskazanie przez reklamujacego: wysokosci
odszkodowania wynikajacych z umowy lub przepisow prawa (pkt 7) oraz podania numeru rachunku
bankowego (...) albo wniosek o zaliczenie ich na poczet przysztych naleznosci (pkt 8).

Pozostawienie przepisow w proponowanym ksztalcie wymusi kolejne, krytyczne zmiany
w procesie obstugi reklamacji poprzez konieczno$¢ wprowadzenia odrgbnej $ciezki postepowania
dla reklamacji UFOR, niekiedy wrecz czynigc takie rozwigzanie niemozliwym z technicznego
punktu widzenia, w szczegdlnosci, kiedy jedng reklamacja objete beda zarowno ustugi komunikacji
elektronicznej, jak 1 UFOR oraz ré6znymi datami wynikajacymi z subskrypcji za UFOR oraz
przyporzadkowanym do abonenta okresem rozliczeniowym.

Propozycja przepisu (§ 4 ust. 1):
,»Odpowiedz na reklamacje zawiera:
1)  nazwe i-danekontaktowe dostawcy ustug rozpatrujgcego reklamacje wmozliwiajgee

£

2)  date ztozenia reklamacji;
3) informacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji wrazzuzasadnieniem;

4) w przypadku przyznania kwoty odszkodowania Ilub innej naleznosci wynikajgcej
zumowy o Swiadczenie ustug komunikacji elektronicznej, z__tytulu _ustugi
fakultatywnego obcigiania rachunku [ub z przepisow prawa — wskazanie wysokosci
tych kwot i terminu ich wypltat albo wskazanie, ze te kwoty zostang zaliczone na poczet
przysztych platnosci, zgodnie z wnioskiem reklamujgcego zawartym w reklamacyi,
o ktorym mowa w art. 378 ust. 4 pkt 7 ustawy,

6) pouczenie o wyczerpaniu drogi postepowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia
roszczen w postgpowaniu sqgdowym. W przypadku gdy reklamujgcym jest konsument
pouczenie zawiera dodatkowo informacje o prawie dochodzenia roszczen w drodze
postgpowania w sprawie pozasqdowego rozwigzywania sporow konsumenckich,
o ktorym mowa w art. 383 ust. 1 ustawy”.

11. Kwestia uzasadnienia informacji o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji
(§ 4 ust. 1 pkt 3 Projektu)

W tym zakresie wskazujemy na oczywista sprzeczno$¢ miedzy § 4 ust. 1 pkt 3 oraz § 4 ust.
2 Projektu.
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Zgodnie z § 4 ust. 1 pkt 3 projektu odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ ,,informacje
o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji wraz z uzasadnieniem”.

Jednak zgodnie z § 4 wust. 2 projektu uzasadnienie powinno znalez¢é si¢ ,.w przypadku
nieuwzglednienia reklamacji przez dostawce ustug” (w takiej sytuacji ,,odpowiedz na reklamacje
zawiera dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne”).

Propozycja przepisu (§ 4 ust. 1 pkt 3):
Linformacje o uwzglednieniu albo nieuwzglednieniu reklamacji wrazzwzasadnieniem,”

12. Przesadzenie uzasadnienia jedynie tej cze¢sci reklamacji, ktora nie byla uwzgledniona
(§ 4 ust. 2 Projektu)

Naszym zdaniem nalezy przesadzi¢, ze w przypadku nieuwzglednienia reklamacji w czg$ci
uzasadnienia powinno dotyczy¢ czg¢sci nieuwzglednione;.

Chodzi tu o przesadzenie obecnej praktyki.

Propozycja przepisu (§ 4 ust. 2)

»W przypadku nieuwzglednienia reklamacji przez dostawce ustug, odpowiedz na reklamacje
w czesci nieuwzglednionej zawiera dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne”.

13. Termin i sposéb przestania ponownie odpowiedzi na reklamacje (§ S ust. 1 Projektu)
Zwracamy uwage, ze:

1) termin 3 dni roboczych jest nierealny; ustalenia z Poczta Polska daty doreczenia reklamacji
trwaja zwykle dtuzej niz wskazany termin; zatem z uwagi na ograniczenia techniczne
1 procesowe dostawcy ustug nie beda w stanie dotrzymac tego terminu w kazdym przypadku
zadania ponownego przekazania odpowiedzi; z tego powodu wnosimy, aby alternatywnie
utrzymac¢ obecne rozwigzanie (termin: niezwlocznie) albo wydtuzy¢ ten termin do 14 dni
roboczych,;

2) nie sprecyzowano jak nalezy przekaza¢ odpowiedz jesli reklamujacy nie wskazal w jaki
sposob oczekuje przekazania odpowiedzi; nalezy zatem rozstrzygnaé, czy woéwczas mamy
do czynienia z brakiem formalnym Zadania.

Propozycja (§ 5 ust. 1):

wJezeli przekazana przez dostawce ustug odpowied? na reklamacje nie zostata doreczona

reklamujgcemu, dostawca ustug, na zqgdanie reklamujgcego, nie-péiniej—niz—-w-terminie-3—dni
roboezyeh—od—dnia—loieniatego—igdania; niegwlocznie ponownie przekazuje te odpowiedz,

w sposob wskazany przez reklamujgcego w tym Zgdaniu”.

4 w(/wcazam/ szacanku
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