Ustawa dotyczaca tacznosci elektronicznej

Ustawa dotyczaca facznosci elektronicznej, ktdra istnieje w Portugalii od 2004 roku, ulegta
w ostatnim roku zmianie. Nowe przepisy weszty w zycie z dniem 17 lipca 2016 r. majac na celu
gtéwnie poprawe ochrony konsumentédw. Ustawa utworzyta m.in. przepis méwiacy o tym, ze
przedsiebiorstwa $wiadczace ustugi tgcznosci elektronicznej dostepne publicznie muszg
oferowac wszystkim uzytkownikom mozliwo$é zawierania umdéw bez obowigzujgcego okresu
lojalnosci, a takze uméw z okresem lojalnosciowym od 6 do 12 miesiecy.

Dla wielu rodzin zmiana operatora telekomunikacyjnego stanowita do tej pory droge przez
meke, biorgc pod uwage, iz wymagato to uiszczenia brakujgcych optat az do wypetnienia
obowigzujgcych do tej pory okresdw lojalnosci 24 miesiecy. Sytuacja ta powinna teraz ulec
zmianie.

Prawo nie znosi mozliwosci utrzymania przez operatoréw dwuletnich uméw lojalno$ciowych,
jak réwniez przedtuzania ich okreséw obowigzywania, jednak w tym celu firmy bedg musiaty
zapewni¢ wyrazne korzysci dla klienta. Zmienione obecnie prawo moéwi, ze w drodze wyjatku
mogg zosta¢ ustanowione dodatkowe okresy lojalnosci do 24 miesiecy pod warunkiem, ze
zmiany umowne obejmujg modernizacje sprzetu lub infrastruktury technicznej i istnieje
wyrazna akceptacja ze strony konsumenta.

Ustawa przewiduje réwniez, ze nagranie telefoniczne realizowane, kiedy umowa jest
zawierana za pomocg tego nosnika, musi byé przechowywane przez firme komunikacyjng
w ciggu okresu obowigzywania umowy i udostepnione konsumentowi na jego zgdanie.

W zwigzku z tym, umowy zawierane przez telefon z inicjatywy firm telekomunikacyjnych sg
wazne tylko, jesli klient podpisze dokument przestany przez operatora lub przesle operatorowi
SwWojg pisemng zgode. Jezeli natomiast umowa zostata zawarta telefonicznie z wiasnej
inicjatywy konsumenta, podpis nie jest obowigzkowy.

Firmy telekomunikacyjne powinny ponadto w sposdb tatwo dostepny dla konsumentéw
promowac lojalnos¢, jesli istnieje, stosunek miedzy kosztami i korzysciami zwigzany z réznymi
ofertami handlowymi, umozliwiajagc poréwnanie tej samej oferty w przypadku rdéznych
okreséw lojalnosci.

Kolejny nowy przepis mowi o tym, ze po uptywie okresu lojalnosciowego i przy utrzymaniu
Swiadczenia ustugi, konsumenci nie moga ptaci¢ wiecej niz pfacili do tej pory.

Ponadto, opfaty zwigzane ze wczesniejszym rozwigzaniem umowy zaktadajgcej okres
lojalnosciowy, zainicjowanej przez abonenta, powinny byé proporcjonalne do przypisanej jej
korzysci, odpowiednio wyliczone i podane w umowie, co oznacza, ze nie mogg w zwigzku z tym
automatycznie odpowiadaé sumie wartosci przysztych swiadczen do dnia rozwigzania umowy.



Koszty wyliczane przez operatorow obejmujg gtdwnie koszty ponoszone z urzadzeniami, jak
modemy lub telefony. Optaty dla abonenta rezygnujgcego z umowy z wtasnej inicjatywy nie
mogg przekroczyé kosztéw, ktdore dostawca ponidst w zwigzku z instalacjg ustug, a takze
zabronione jest pobieranie jakichkolwiek opfat z tytutu odszkodowania.

Nowelizacja ustawy zawiera réwniez nowe srodki majgce na celu zwiekszenie przejrzystosci w
Swiadczeniu ustug. Firmy muszg teraz podawac w sposdb szczegdétowy dane umowy, jak cena
ustugi i innych optfat oraz, w stosownych przypadkach, dane odnoszace sie do rozwigzania
umow.

Zmiana ustawy o tgcznosci elektronicznej wchodzi w zycie po tym jak w 2015 roku liczba skarg
do regulatora (ANACOM) odnotowata spadek o prawie 15% do 66.657 reklamacji.
Zdecydowana wiekszo$¢ skarg docierajgcych do regulatora dotyczy tgcznosci elektronicznej
(82%), natomiast drugim najwiekszym Zréditem problemoéw dla konsumentéw sg ustugi
pocztowe (nieco ponad 11% skarg w roku 2015). Chociaz w ubiegtym roku w zakresie
komunikacji elektronicznej zostato wystosowanych ponad 50.000 skarg konsumentéw
portugalskich, rejestr w roku 2015 byt najnizszy w ciggu trzech ostatnich lat. Wedtug ANACOM
w dziedzinie komunikacji elektronicznej najczestsze reklamacje w 2015 roku zwigzane byty
z mobilnymi ustugami telefonicznymi (ponad 15.000) oraz pakietami ustug (ponad 14 000).
Dane te odpowiadajg 1,3 skarg na tysigc klientéw w zakresie ustug telefonii komérkowej oraz
4,7 skarg na tysigc klientéw w pakietach ustug.

Analizujgc operatorow wskazanych przez ANACOM, NOS jest firmg z najwyzszym wskaznikiem
reklamacji: 1,98 skarg na tysigc klientéw, po ktérym jako nastepna lokuje sie Cabovisdo z 1,37
skarg na tysigc klientow. Na trzecim miejscu jest Vodafone o wspodtczynniku 1,17, a na
czwartym Meo z 0,99 skarg na tysigc klientow.

W latach 2014 i 2015, z uwzglednieniem ww. podmiotdw, NOS, Cabovisdo i Meo obnizyty
wskaznik reklamacji, natomiast Vodafone odnotowata jego nasilenie.

Zanim ustawa zostata przyjeta, APRITEL (Associacdo dos Operadores de Comunicag¢des
Eletronicas) juz ostrzegat, ze skrécenie okresu lojalnosciowego lub jego wyeliminowanie
doprowadzi do wzrostu cen. Im dtuzszy okres, tym wieksza mozliwos$¢ dla operatora na
odzyskanie kosztéw, ale jesli klient nie chce wejs¢ w umowe lojalnosciowq albo zdecyduje sie
na krétszy okres, bedzie musiat zaptacic te koszty w krétszym czasie.

Na chwile obecng, korzysci z nowej ustawy, to wieksza przejrzystos$¢ rynku, ktdra pozwala
konsumentom na poréwnywanie cen i ofert.
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