Informacja na konferencję prasową 19.10.2004 r.

Rozporządzenie do ustawy Prawo telekomunikacyjne

w sprawie trybu postępowania reklamacyjnego
Rozporządzenie w sprawie trybu postępowania reklamacyjnego oraz warunków, jakim powinna odpowiadać reklamacja usługi telekomunikacyjnej stanowi wykonanie delegacji zawartej w art. 106 ust. 4 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171, poz. 1800). Rozporządzenie zastąpi obecnie obowiązujące rozporządzenie Ministra Gospodarki z dnia 28 września 2001 r. w sprawie reklamacji usług telekomunikacyjnych (Dz. U. Nr 115, poz. 1230) wydane na podstawie art. 74 ust. 1 ustawy z dnia 21 lipca 2000 r. – Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 73, poz. 852 z późn. zm.). 

To, co różni te dwa rozporządzenia, to zakres regulacji – obecnie obowiązujące dotyczy wyłącznie usług powszechnych, natomiast nowo projektowane – wszystkich usług telekomunikacyjnych. 

Rozporządzenie nierozerwalnie wiąże się z art. 106 ust. 2 ustawy z dnia 16 lipca – Prawo telekomunikacyjne, wprowadzonym na wniosek organizacji konsumenckich, który określa sankcję polegająca na uznaniu roszczenia za zasadne, jeśli dostawca usług telekomunikacyjnych nie rozpatrzy reklamacji w terminie 30 dni. Przepis art. 106 ust. 2 Prawa telekomunikacyjnego wprowadza zatem rozwiązanie identyczne jak w Ustawie o szczególnych warunkach sprzedaży konsumenckiej. W konsekwencji, wprowadzenie, a w zasadzie pozostawienie, w omawianym rozporządzeniu dwuinstancyjności postępowania reklamacyjnego skutkowało nałożeniem niezwykle krótkich terminów, zarówno na dostawcę, jak i na abonenta, co znalazło wyraz w projekcie wspomnianego rozporządzenia z dnia 12 sierpnia br. 

W wyniku przeprowadzonych uzgodnień środowiskowych, zaproponowane terminy uznane zostały za nierealne do wykonania przez dostawców usług i krzywdzące dla abonentów. W takiej sytuacji rozważenia wymagała efektywność oraz praktyczne egzekwowanie ustanowionych terminów. Mając na względzie fakt, iż ostateczną sankcję za nienależyte wykonanie przez operatorów ciążących na nich obowiązków stanowi ustawowe domniemanie uznania reklamacji w przypadku jej nierozpatrzenia przez operatora w terminie 30 dni od jej złożenia, można przyjąć, iż wszelkie dodatkowe ustalenia w zakresie szczegółów postępowania reklamacyjnego mają charakter jedynie instrukcyjny. Jako pozbawione sankcji nie będą one bowiem stanowiły wystarczającej motywacji przedsiębiorców do rzetelnego działania. W związku z wagą omawianych regulacji prawnych ustanowienie optymalnych i realnych terminów procedury reklamacyjnej miało zasadnicze znaczenie dla ich poszanowania przez przedsiębiorców, którzy zostaną zobowiązani rozporządzeniem.

Biorąc pod uwagę powyższe, z uwagi na treść art. 106 ust. 2 ustawy Prawo telekomunikacyjne oraz wszystkie uwagi i propozycje środowiska, w trakcie konferencji zorganizowanej w Ministerstwie Infrastruktury 10 września br., w której uczestniczyli przedstawiciele: Polskiej Izby Informatyki i Telekomunikacji, Ogólnopolskiej Izby Gospodarczej Komunikacji Kablowej, Urzędu Regulacji Telekomunikacji i Poczty, Federacji Konsumentów oraz Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów, uzgodniono wspólne stanowisko, m.in. co do terminów oraz jednoinstancyjności postępowania reklamacyjnego, co znalazło odzwierciedlenie w treści rozporządzenia skierowanego pod obrady komisji prawniczej RCL w dniu 24 września br. Minister Infrastruktury podpisał rozporządzenie  1 października br., po czym skierowane ono zostało do publikacji.

W kwestii zarzutów pojawiających się w prasie, Ministerstwo Infrastruktury pragnie wyjaśnić, co następuje:

Jednoinstancyjność w miejsce dwuinstancyjności

Jak już wyżej wspomniano, wiążącym terminem jest 30 dniowy termin określony w art. 106 ust. 2 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne, który wyznacza ramy dla postępowania reklamacyjnego. Jak wynika z projektu z 12 sierpnia br., wszystkie terminy, a zatem:

· 7-dniowy termin na rozpatrzenie reklamacji przez dostawcę usług w pierwszej instancji,

· 7-dniowy termin dla reklamującego na wniesienie odwołania, 

· 3-dniowy termin dla dostawcy usług na zmianę rozstrzygnięcia w pierwszej instancji lub przekazanie jednostce odwoławczej oraz 

· 4-dniowy termin dla jednostki odwoławczej na rozpatrzenie odwołania,

biorąc pod uwagę doręczenia, mieszczą się w ustawowym terminie 30 dni, określonym w art. 106 ust. 2, niemniej jednak są krzywdzące dla reklamującego, a jednocześnie nierealne do wykonania przez dostawców usług.

Ponadto, jak pokazuje praktyka, odwołania rozpatrywane są przez te same osoby, które rozpatrywały reklamację w pierwszej instancji, a większość dostawców usług, po prostu nie ma jednostek odwoławczych.

Zgodnie zatem z treścią § 7 projektowanego rozporządzenia – wydłużono termin rozpatrzenia reklamacji do 30 dni, rezygnując jednocześnie z możliwości przedłużenia go przez dostawcę usług. Ponadto, z uwagi na treść przepisu art. 106 ust. 2 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne, zrezygnowano z dwuinstancyjności postępowania reklamacyjnego, w wyniku czego, zgodnie z § 7 ust. 2 pkt 6, odpowiedź na reklamację powinna również zawierać pouczenie o wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczeń w postępowaniu sądowym, a w przypadku gdy reklamujący jest konsumentem – dodatkowo o prawie dochodzenia roszczeń na drodze postępowania mediacyjnego, o którym mowa w art. 109 ustawy oraz postępowania polubownego, o którym mowa w art. 110 ustawy Prawo telekomunikacyjne.

30-dniowy termin na rozpatrzenie reklamacji

Jak wykazała niedawno kontrola przeprowadzona przez URTiP u największego polskiego operatora – TP S.A., 14 dniowy termin na rozpatrzenie reklamacji określony w obecnie obowiązującym rozporządzeniu jest często niedotrzymywany. W świetle tego przypadku, zupełnie niecelowym okazałoby się wprowadzenie jeszcze krótszego terminu, który przewidywał projekt z dnia 12 sierpnia. Dodatkowo zaznaczyć należy, iż w wielu przypadkach, dostawcy usług podejmowali decyzje o nieuzasadnionym, jednak prawnie dozwolonym, przedłużaniu terminu na rozpatrzenie reklamacji z 14 do 30 dni. 

Ponadto, zgodnie z  § 5 ust. 3, w przypadku gdy reklamacja złożona jest pisemnie, za pośrednictwem telefonu lub innych środków porozumiewania się na odległość, dostawca usług jest obowiązany potwierdzić fakt, a co za tym idzie, również datę jej przyjęcia w formie pisemnej. 

Jak jednak pokazuje praktyka, duża liczba reklamacji, czasami o mniejszym stopniu złożoności, załatwiana jest od ręki lub w czasie dużo krótszym, niż 14 dni. W takim przypadku, bardzo uciążliwym dla dostawców usług byłby obowiązek potwierdzania w formie pisemnej każdej zgłoszonej reklamacji. Dlatego właśnie wprowadzony został ust. 4, zgodnie z którym w przypadku, gdy dostawca usług udzieli odpowiedzi na reklamację w terminie krótszym, niż przewidziany w ust. 3 14 dniowy termin na potwierdzenie faktu jej przyjęcia, dostawca usług zwolniony jest z obowiązku potwierdzenia przyjęcia reklamacji. Konieczność wprowadzenia takiego rozwiązania spowodowana jest faktem, iż częstokroć dostawcy usług załatwiają reklamacje już w chwili, gdy reklamujący np. telefonuje i ją zgłasza. Niecelowym w takim przypadku wydaje się dodatkowe potwierdzanie faktu przyjęcia załatwionych już reklamacji na piśmie.

Przyjęcie 30 dniowego terminu na załatwienie reklamacji zostało uzgodnione na konferencji w Ministerstwie Infrastruktury 10 września br. przy udziale przedstawicieli m.in. Federacji Konsumentów i UOKiK. Ministerstwo Infrastruktury wyraża nadzieję, że 30 dniowy termin na rozpatrzenie reklamacji pozwoli dostawcom usług na rzetelne zbadanie każdej zgłaszanej reklamacji i podjecie właściwych, ku zadowoleniu reklamujących, rozstrzygnięć.

Brak instytucji odwołania

Zgodnie z § 7 dyskutowanego rozporządzenia, dostawca usług w odpowiedzi na reklamację obowiązany jest m.in. do pouczenia reklamującego o wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego i prawie dochodzenia roszczeń w postępowaniu sądowym, a dodatkowo, w przypadku gdy reklamującym jest konsument, o prawie dochodzenia roszczeń w postępowaniach, o których mowa w art. 109 i 110 ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. - Prawo telekomunikacyjne.

Reklamujący będący osobą fizyczną ma zatem możliwość, w przypadku negatywnego dla niego rozstrzygnięcia reklamacji, do dochodzenia swoich roszczeń, trzema drogami:

· w postępowaniu sądowym,

· w postępowaniu polubownym
:

Stałe polubowne sądy konsumenckie przy Prezesie URTiP zostaną utworzone, zgodnie z obowiązującymi przepisami, na podstawie umów o zorganizowaniu takich sądów, zawartych przez Prezesa URTiP z organizacjami pozarządowymi reprezentującymi konsumentów, przedsiębiorców telekomunikacyjnych lub operatorów pocztowych.

Sądy polubowne będą rozpatrywać spory: 

1)  o prawa majątkowe wynikłe z umów o świadczenie usług telekomunikacyjnych, w tym o zapewnienie przyłączenia do publicznej sieci telekomunikacyjnej, zawartych pomiędzy konsumentami i przedsiębiorcami telekomunikacyjnymi; 

2)  o prawa majątkowe wynikłe z umów o świadczenie usług pocztowych.

Regulamin organizacji i działania sądów polubownych przy Prezesie URTiP opisujący przede wszystkim wewnętrzną organizację, tryb funkcjonowania, czynności jurysdykcyjne i administracyjne oraz wymagania dotyczące kwalifikacji i bezstronności arbitrów określi w drodze rozporządzenia Minister Sprawiedliwości, w porozumieniu z ministrem właściwym do spraw łączności. W chwili obecnej projekt rozporządzenia w tej sprawie znajduje się na etapie uzgodnień międzyresortowych.

· w postępowaniu mediacyjnym
:

Obowiązujące od 3 września 2004 r. przepisy ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo telekomunikacyjne (Dz. U. Nr 171, poz. 1800) wprowadziły nowe uregulowania dotyczące rozstrzygania sporów cywilnoprawnych między konsumentem a dostawcą publicznie dostępnych usług telekomunikacyjnych lub operatorem świadczącym usługi pocztowe. Zgodnie z postanowieniami art. 109 ww. ustawy spór taki może być zakończony polubownie w drodze postępowania mediacyjnego.

Zgodnie z definicją zawartą w art. 2 pkt. 18 nowego Prawa telekomunikacyjnego konsumentem jest osoba fizyczna wnioskująca o świadczenie publicznie dostępnych usług telekomunikacyjnych lub korzystających z takich usług dla celów niezwiązanych bezpośrednio z jej działalnością gospodarczą lub wykonywaniem zawodu.

Postępowanie mediacyjne prowadzi Prezes URTiP na wniosek konsumenta lub z urzędu, jeżeli wymaga tego ochrona interesu konsumenta. W toku postępowania Prezes URTiP zapoznaje dostawcę publicznie dostępnych usług telekomunikacyjnych lub operatora świadczącego usługi pocztowe z roszczeniem konsumenta, przedstawia stronom sporu przepisy prawa mające zastosowanie w sprawie oraz ewentualne propozycje polubownego zakończenia sporu. Prezes URTiP może też wyznaczyć stronom termin do polubownego zakończenia sprawy. Prezes URTiP odstępuje od postępowania mediacyjnego, jeżeli w wyznaczonym terminie sprawa nie została polubownie zakończona oraz w razie oświadczenia co najmniej jednej ze stron, że nie wyraża ona zgody na polubowne zakończenie sprawy.

Na podstawie art. 1 ust. 1 pkt 1 lit. a ustawy z dnia 9 września 2000 r. o opłacie skarbowej (Dz.U. Nr 86, poz. 960 z późn. zm.) wnioski o wszczęcie postępowania mediacyjnego oraz załączniki do niego podlegają opłacie skarbowej, a obowiązek zapłaty opłaty skarbowej powstaje z chwilą wniesienia wniosku lub złożenia załącznika. Zgodnie z częścią I pkt 1 i 2 załącznika do ww. ustawy - opłata skarbowa od wniosku o wszczęcie postępowania mediacyjnego wynosi 5 zł, a od każdego załącznika do wniosku 50 gr.

Wnioski o prowadzenie postępowania mediacyjnego można kierować na adres Urzędu Regulacji Telekomunikacji i Poczty, faksem na nr 022 53 49 205 lub za pośrednictwem poczty elektronicznej na adres skargi@urtip.gov.pl.

Inne ważne zmiany

Obowiązek poinformowania o brakach w reklamacji

W § 2 wprowadzono ust. 2, zgodnie z którym w przypadku, gdy reklamacja złożona pisemnie lub ustnie do protokołu w jednostce obsługującej użytkowników danego dostawcy usług lub telefonicznie, nie spełnia warunków określonych w ust. 1 pkt 1-6, 8 lub 9, upoważniona osoba reprezentująca dostawcę usług jest obowiązana do niezwłocznego poinformowania reklamującego o konieczności stosownego uzupełnienia reklamacji - w praktyce oznacza to, iż osoba przyjmująca reklamację w czasie rzeczywistym poinformuje reklamującego o ewentualnych brakach w składanej reklamacji i konieczności jej uzupełnienia w taki sposób, aby spełniała warunki określone w ust. 1.

Ponadto, w § 2 wprowadzono ust. 3, zgodnie z którym, jeśli reklamacja nie spełnia warunków określonych w ust. 1, a jednostka dostawcy usług rozpatrująca reklamację uzna, iż podane przez reklamującego dane są niewystarczające do prawidłowego rozpatrzenia reklamacji, ma obowiązek zwrócić się do reklamującego o stosowne uzupełnienie składanej reklamacji, określając zakres i termin uzupełnienia. Termin ten nie może być jednak krótszy niż 7 dni.

Możliwość złożenia reklamacji w każdej jednostce obsługującej użytkowników danego dostawcy usług 

Konieczność zmiany niektórych przepisów obecnego rozporządzenia wynika również z napływających z całego kraju skarg i interwencji w związku z wprowadzeniem pod koniec 2003 r. przez TP S.A. i funkcjonowaniem podstawowego kanału komunikacji z abonentami - nowego systemu umożliwiającego składanie zamówień i obsługę abonentów TP S.A. na odległość, tzw. "Błękitna Linia TP”, który praktycznie utrudnił, a wręcz uniemożliwił klientom korzystanie z przysługujących im uprawnień w przewidzianych przepisami prawa i obowiązujących terminach. 

Konsekwencją wprowadzenia "Błękitnej Linii TP" była likwidacja wszystkich BOK w kraju, na których miejsce wprowadzono zaledwie 24 Punkty Obsługi Klienta – w tym 2 w całej Warszawie. Tym samy znacznie ograniczono prawo abonentów TP S.A. do osobistego złożenia i monitorowania reklamacji – w takiej sytuacji abonent nie ma praktycznie możliwości bezpośredniego dotarcia do pracownika, którego pracę mógłby zweryfikować odnosząc się do tożsamości konkretnych osób. Pośrednią konsekwencją takiego stanu rzeczy jest m.in. nierealizowanie zamówień na usługi, jak też brak obiecanej wielokrotnie reakcji ze strony pracowników Spółki – np. wizyty „asystenta technicznego” lub oddzwonienia do abonenta, mimo zapewnień pracowników Błękitnej Linii.

Podobne zapewnienia dotyczą również szybkiej reakcji na złożoną wcześniej reklamację lub skargę, na realizację instalacji telefonu, sprawdzenie stanu technicznego łączy lub urządzenia końcowego. Składane telefonicznie deklaracje nie znajdują poparcia w rzeczywistości, a przy ponownym kontakcie zdarza się, że pracownik mający wgląd w sprawę danego abonenta nie posiada informacji, o których wcześniej zapewniano dzwoniącego.  

Biorąc pod uwagę powyższe, proponowany przepis § 4 projektu rozporządzenia przewiduje niezwykle ważne, z punktu widzenia użytkownika, uprawnienie do wnoszenia reklamacji osobiście (oczywiście w każdej z określonych w rozporządzeniu form) w każdej jednostce obsługującej użytkowników danego dostawcy usług – np. w przypadku TP S.A. byłyby to m. in. Telepunkty, a zatem również punkty tzw. dealerskie  (na chwilę obecną jest ich ok. 152, do końca br. otwartych zostanie 250), Punkty Obsługowo-Sprzedażowe (113 punktów) oraz Punkty Obsługi Klienta (24 punkty).

Terminy na złożenie reklamacji

W § 6 ust. 1 projektowanego rozporządzenia przewidziano, iż reklamacja może być złożona w terminie 12 miesięcy od ostatniego dnia okresu rozliczeniowego, w którym zakończyła się przerwa w świadczeniu usługi lub od dnia, w którym usługa została nienależycie wykonana lub miała być wykonana lub od dnia doręczenia faktury zawierającej nieprawidłowe obliczenie należności z tytułu świadczenia usługi telekomunikacyjnej. Jednocześnie, ust. 2 przewiduje, iż reklamacje wniesione po upływie 12 miesięcznego terminu, o którym mowa w ust. 1- pozostawia się bez rozpoznania, a jednostka dostawcy usług informuje o tym składającego reklamację. 
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