Reklamacja transakcji dokonywanej kartptatniczg — stosunek

prawny medzy posiadaczem a wydagvc

Celem niniejszego artykutu jest przytanie faktycznego przebiegu oraz préba édlrd@a
charakteru i wyjgnienia niektorych aspektow prawnych procesu rek@maansakcji
dokonywanej kant ptatnicz, w szczegolnéci stosunku prawnego gdzy posiadaczem a

wydawa karty ptatniczej.
Michat Grabowski

Zagadnienie reklamacji transakcji dokonywanych &aitptatniczymi staje sicoraz czsciej
przedmiotem zainteresowania zaréwno prawnikow,ijakob niezwizanych zawodowo z
dziedzim prawa, ale postugagych s¢ kartami platniczymi. Do popularda tego
zagadnienia przyczyniapgic m.in. takie wydarzenia jak upadek linii lotniczyalr Polonia w
2004 r. Osoby, ktore pantaja notatki prasowe zwkane z tymi wydarzeniami, bynaze
zwrocity uwag na fakt, ¥ cz¢$¢ klientdw Air Polonia, ktora zakupita bilety pkaec kart
ptatnicz (czy to poprzez Internet, czy poprzez zwykly terahiPOS), otrzymata zwrot za
bilety w da¢ szybkim czasie oraz w petnej wysdkp wydanej kwoty. Jak wiemy, w
przypadku upadkei firmy, gdzie suma zobowzar danego podmiotu przekracza sum
aktywow, wierzytelnéci z reguty ulegaj redukcji i nie § zaspokajane w petnej wysakb
Osoby, ktére za bilety lotnicze ptacity w sposdaddiycyjny dz nie posiadaty odpowiednich
wiadomdaci dotyczicych maliwosci reklamacji transakcji dokonanych kaptatnicz, takich
zwrotow nie dostaly. Inn konsekweng dokonania tych tzw. zwrotow byto pogorszenie
wyniku finansowego eCard SA, firmy z Air Polonia zasadzie niezwrzanej, ale bdacej
najwickszym polskim ustugodawcw zakresie oferowania ptatém kar ptatnicz przez

Internet.

Niniejszy artykut stanowi prabprzedstawienia przebiegu procesu reklamaciji, {akniez

wyjasnienia jego niektérych aspektéw prawnych.



Ustawowe uregulowanie procesu reklamacji

Ustawa o elektronicznych instrumentach platnicZzyaiywa pojcia ,reklamacja” tylko raz —
w art. 3 ust. 2 pkt 10. Z przepisOw ustawyzexmy wywnioskowd, iz postuguac sk nim
ustawodawca ma na fliyprzede wszystkim czynié posiadacza karty ptatniczej, ktory na
podstawie otrzymanego zestawienia operacji kwesjgon wydawcy dokonanie przez siebie
danej transakcji (art. 27 u.e.i.p.). Tak rozumigjojccie ,reklamacja’ rownig osoby
praktycznie zajmuce sé zagadnieniem kwestionowania | wéf@ania transakcji
dokonywanych za pomadart. Z drugiej strony, pegie ,reklamacja” jest rownieuzywane
na okrdlenie calego procesu, ktory rozpoczyna sigtoszeniem przez posiadacza
niezgodnéci w otrzymanym zestawieniu operacji, ankay ostatecznym uznaniem lub
odmowg uznania zgtoszerfiaW obrocie midzynarodowym dominuaga nazva na okrélenie
procesu, w ktorym posiadacz kwestionuje dokonananef operacji oraz sam akt

zakwestionowania, jest wyranie ,chargeback

Ustawa regulujc proces reklamacji opisuje prawa i obegmki czterech podmiotow:
wydawcy, agenta rozliczeniowego, akceptanta i plasiza karty ptatniczej

Obowigzkiem wydawcy jest okrélenie w umowie o kagtptatnica zasad, trybu i terminow
sktadania oraz rozpatrywania reklamacji (art. 3 @sti.e.i.p.). Kolejnym obowzkiem jest
udostpnienie posiadaczowi, nie rzadziejzniraz w miesicu, zestawienia operacji
dokonanych przy zyciu karty ptatniczej (art. 24 ust. 1 i 2). Sposdierminy dostarczenia
tego zestawienia powinny bykreslone w umowie o kagtptatnicz. Kolejnym obowazkiem
wydawcy jest przyjmowanie od posiadacza zglasdetyczcych niezgodn&ti w tym
zestawieniu, jak rowniezgtoszé dotyczicych nieotrzymania zestawienia (art. 27).

'DzU z 2002 r. nr 169, poz. 1385 ze zm., w dalszejai zwana ,u.e.i.p.”.

2 W potocznym znaczeniu - zgodnie ze StownikiemyBa Polskiego PWN - reklamacija jest th zwrécenie si
do dostawcy, producenta, wykonawcy ustugi w sprayée/nionych wad towaru, niedoktadito w dostawie, w
rachunku, w wykonaniu ustugi itpzgdaniem naprawienia szkéd. 2 zakenie, skarga zkobne w tej sprawie
Znaczenie terminu ,reklamacja” nadane mu przez Wista pewien sposéb oddaje rownisens potoczny tego
wyrazenia. Odnénie do definicji reklamacji por. #eA. Adamek,Komentarz do ustawy z dnia 12 wiziee 2002
r. o elektronicznych instrumentach ptatniczyckX/el. 2003, komentarz do art. 12 pkt 2.

® Przedmiotem niniejszych rozuah bedzie tzw. czterostronna karta platnicza. Qahie do podziatu kart
pfatniczych ze wzgdu na uczestniaze w procesie zaptaty podmioty zob. M. Smalasty ptatnicze,
Zakamycze 1998&str. 151 n.



Reklamacje rozpatrujeagent rozliczeniowy (art. 12 u.e.i.p.). SposOb oraz terminy
rozpatrywania reklamacji powinny bykreslone w umowie o przyjmowanie zaptaty przy
uzyciu elektronicznych instrumentéw ptatniczych (a88tust. 1). Rozpatrywanie reklamacji
przez agenta rozliczeniowego w przypadku operacpkodanych na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej nie powinno trévdtuzej niz 90 dni.

Ustawa nie okrda bezpérednio roliakceptanta w procesie reklamacji. Z ustawy wynikig,
jego obowazkiem jest podpisanie z agentem rozliczeniowym ugnovprzyjmowanie zaptaty
przy wyciu kart ptatniczych, ktéra okl sposéb i terminy rozpatrywania reklamacji (art.
12).

Obowigzkiem (i uprawnieniem)posiadacza jest zgtoszenie wydawcy niezgodod w
otrzymanym zestawieniu operacji (art. 27). Terminktorym posiadacz jest zobagany
zgtost niezgodnéci w zestawieniu, nie nmme by krotszy ni 14 dni od otrzymania
zestawienia. Termin ten okie umowa o kaet ptatnica. Posiadacz jest rownie
zobowhkzany do niezwlocznego zgtoszenia wydawcy nieotrzymaestawienia operacji w

ustalonym w umowie o kariptatnicz terminie (art. 27 ust. 2).

Przepisy u.e.i.p. nie zawiesajegulacji w zakresie, jaki obejmuje uczestnictwrocesie

reklamaciji médzynarodowych organizacji ptatniczych

Przebieg procesu reklamacji

Dla zobrazowania rzeczywistego przebiegu reklamaoglowe Rdzie pocatkowe
przedstawienie czyndoi, z ktorych sklada si ten proces, z pomigtiem aspektow

prawnych.

Po otrzymaniu od wydawcy, drggpocztowa badz elektroniczm, zestawienia operacji
dokonanych przy zyciu karty ptatniczej posiadacz kontaktujee st wydaweg Kkarty,
zgtaszajc niezgodnéci w otrzymanym zestawieniu. Wydawca sprawdzalimo$¢ dalszego

prowadzenia procesu (sprawdza, czy reklamacja ispelymogi formalne) i nadaje

“Organizacje takie jak Visa, Master Card, Americaxptess, Diners Club, JCB, ktérych funkcje ina
scharakteryzow@jako udzielanie licencji néwiadczenie ustug zwkanych z kartami ptatniczymi firmowanymi
przez te organizacje oraz prowadzenie systemowggtatumazliwiajacych dokonywanie ptatdoi za pomog
karty danej organizacji. Mdzynarodowe organizacje platnicze zrzeszapdmioty uczestnieze w procesie
zaplaty kari ptatnicz, zwlaszcza wydawcow kart. Odimie do meédzynarodowych organizacji ptatniczych
zob. L. SteckiKarty kredytoweToru 1998, s. 71.



reklamacji odpowiedni kod chargeback. Nastpnie wydawca przesyta reklamacjlo
migdzynarodowej organizacji ptatniczej, ktéra (po odjemniej weryfikacji) przesytaajdo
agenta rozliczeniowego akceptanta.

Agent rozliczeniowy akceptanta przelewa kgaibjeta reklamacy na rachunek wydawcy
oraz blokujesrodki obgte reklamagj na rachunku akceptanta oraz zwragadsi akceptanta o
przestanie dokumentow, magych potwierdzi dokonanie i prawidiow&g dokonania
operacji. Te dokumenty to podpisany dowdd dokonaraasakcji ¢lip) oraz ewentualnie
inne dokumenty, potwierdzaje dostarczenie towarwd? wykonanie ustugi. Nieprzystanie
tych dokumentéw przez akceptanta w ternfindkreslonym w umowie o przyjmowanie
zaptaty przy wayciu kart ptatniczych (art. 8 ustawy)adz przestanie dokumentow
nieprawidtowych skutkuje obgieniem akceptanta kwpt reklamacji. W przypadku
przystania w terminie odpowiednich dokumentéw, sj@gdcych wymogi poprawnii, agent
rozliczeniowy odblokowuje zablokowane wénej srodki akceptanta oraz dokonuje tzw.
reprezentacjire-preseny, czyli przesyta informa¢jo tym do m¢dzynarodowej organizacji
ptatniczej, ktéra z kolei przekazuje reklamagjydawcy. W przypadku uznania argumentow
akceptanta wydawca nie zwraca posiadaczowi kwot etydd) reklamagj.
W przypadku braku uznania argumentow akceptantaawgd mae uruchomi kolejm
procedug¢ rozpatrywania reklamacji, ktora — w przypadku kragorozumienia ngidzy
zaangaowanymi podmiotami kéczy sk ostatecznie arbitt@m przeprowadzanym przez
migedzynarodow organizacj ptatnica. W efekcie kacowym akceptant zostaje ohoony
kwota reklamacji ladz kwota ta jest odblokowana na jego rachunku. Nasmw razie
niewyptacalnéci lub wystpienia innych powodéw skutkagych brakiem maiwosci zaptaty
przez akceptanta reklamowanej kwoty, z reguty kwaklamacji jest obarany agent
rozliczeniowy akceptantaOperacyjne koszty samego przeprowadzenia proeddamacii

ponosza wszystkie zaangawane podmioty.

Cata procedura szczeg6towo jest dlora w regulaminach ralzynarodowych organizacji

ptatniczycH.

>Wiecej o kodach ghargebackw dalszej czsci artykutu.

® Ustawodawca nie zdecydowat gednak na ustawowe okienie tego terminu, wynika on z uméw guzy
agentem rozliczeniowym a akceptantem o przyjmowaaggaty przy ayciu kart ptatniczych.

" Przypadek Air Polonia i obgienie kosztamthargebackiirmy eCard. Finansowa odpowiedziadda tytutu
reklamacji transakcji jest statuowana w umowachigeamych przez agenta rozliczeniowego.

8 Wydawcy oraz agenci rozliczeniowi, jak réwhiénne podmioty uczestnigze w procesie zaptaty kart
pfatniczz 1 zobowhzani do przestrzegania przepiséw tej organizadprek karty wykorzystuj w swojej
dziatalngci. Dzieje s¢ to na podstawie umow podpisywanych przezdapodmiot z midzynarodowymi
organizacjami ptatniczymi. Oddoie do relacji mgdzy wydawcami a mdzynarodowymi organizacjami



Cechy uregulowania ustawowego

Ramowy charakter przepisow u.e.i.p.

Pierwszym nasuwagym sk wnioskiem z poréwnania materii uregulowanej ustawo
rzeczywistym przebiegiem procesu reklamacji jestgifnentaryczn@ uregulowa
ustawowych w poréwnaniu do rzeczywistego stopniamgilikowania procesu, ktory jest
przedmiotem regulacji. Pewnvskazowk co do intencji ustawodawcy, jakazéda u podstaw
takiego uregulowania, memy znale¢ w uzasadnieniu do u.e.i.p.: ,Charakterystyczachy
regulacji europejskiej jest taka redakcja przepisatw z jednej strony nie stanowity one
bariery rozwoju technologicznego i produktowegdketaicznych instrumentow ptatniczych,
a z drugiej, aby mogty ldyzastosowane przezame systemy prawne fistw cztonkowskich.
Powotane wye)] zasady radzace prawodawstwem europejskim zostaly pgteyj jako
zalazenia przedmiotowej ustaw3/”

Taki — ramowy - charakter przepiséw ustawy odpowipdzedmiotowi uregulowania, gady
zarowno technika, jak i zastosowania biznesowetmeicznych instrumentéw ptatniczych
ulegap szybkiemu rozwojowi. Nie bez znaczenia jest réwrnti@nsgraniczni& ogromnej
cze$ci zdarzé i czynnaci prawnych obgtych przedmiotem uregulowania ustawy, aavi
rowniez potrzeba uwzghknienia powazania zdarz@ i czynndgci z innymi systemami
ptatniczymi i systemami prawnymi.

Powracagc do analizy uregulowania procesu reklamacji zemy stwierdzi, iz
potwierdzeniem ramowego, a nawet w pewnym sendegdeyjnego charakteru przepisow
u.e.i.p. mae by wskazanie przez ustawodawgodstawowych uméw, ktérych przedmiotem
powinno by dookrdlenie zasad reklamacji transakcji — ungow kart ptatnicz zawieran
migdzy wydawa@ a posiadaczem karty ptatniczej (art. 3 ust. 21ku.e.i.p.) oraz umaono
przyjmowanie zaptaty przyzyciu kart ptatniczych (art. 12 u.e.i.p.).

ptatniczymi por. W. SzpringeiQptata za autoryzaegjtransakcji kartami ptatniczymi — nowy aspekt octyo
konsumentaPrawo Bankowe nr 12/2001.

® Uzasadnienie do ustawy o elektronicznych instruammptatniczych - druk sejmowy nr 269 z 22 lut@ge2
r.,s. 22.



Pozostawienie stronom pewnej swobody w ksztattowatosunkéw prawnych w zakresie
obrotu kartowego, a wt i w zakresie reklamacji transakcji jest jednaknalery podkrelic,
uwarunkowane i ograniczone uregulowaniami ustawpczywgcie innymi bezwzgidnie
obowigzujacymi przepisami prawa), pod rygorem odpowiednicimksp prawnych, w

szczegolnéci sankcji niewanaosci.

Cel wprowadzenia instytucji reklamacji transakcji

Niewatpliwie jednym z celow, jakim kierowat @i ustawodawca przy wprowadzaniu
uregulowa dotyczicych reklamacji transakcji byto zekszenie ochrony posiadacza przed
mozliwymi zagrazeniami, jakie wiaza sie z dokonywaniem plat$ci przy wyciu kart
ptatniczycH®. Mozliwos¢ ztozenia reklamacii rozpatrywanej w specjalnym trylsistjpod tym
wzgledem rozwiazaniem komplementarnym do uregulowania art. 282usstawy, zgodnie z
ktoérym posiadacza olgiaja operacje dokonane zyciem utraconej karty ptatniczej do czasu
zgloszenia wydawcy jej utraty, do kwoty stangedj rownowarté¢ w ztotych 150 euro. O ile
jednak przepis art. 28 ust. 2 ograniczad limitowania odpowiedzialioi posiadacza na
wypadek utraty karty, instytucja reklamacji trangalest maliwa do zastosowania rowrie
w szerszym zakresie, szczegoOlnie doggym bkdnego dziatania systemu ptagookartami
(np. podwdjne obaienie rachunku), czy w zakresiezngch przypadkéw nieuczciwoi
akceptanta niezwranych z utratkarty''. Wobec potrzeby zapewnienia systemowi pt&tno
kartami pfatniczymi bezpiecastwa porownywalnego do platiow gotowkowych
konieczndcia stato s¢ wprowadzenie rozwean, ktére umaliwi g posiadaczowi odpowiedni
ochrore. Std wzigta sk potrzeba wprowadzenia instytucji uptioviajacej posiadaczowi
szybki zwrot nienatenie pobranej kwoty przy braku koniecZob prowadzenia rozmoéw,
korespondenciji itp. z innymi uczestnikami obrotut&aego (czyli agentami rozliczeniowymi

i akceptantami) oraz przy braku koniecgtiovysipowania na drogsadowa.

1% Grup; zagraen, obok zagraen zwiazanych z zawodrigia techniki, stanowd tez dziatania ludzkie. Odrinie
do przestpczaici zwiazanej z kartami ptatniczymi zob. A. AdamsKirawne aspekty nadw’ popetnianych z
wykorzystaniem nowoczesnych technologii przetw@azaformacji- Materialy z konferencji naukowéozna
20-22 kwietnia 1994 Torun 1994; J. Kosiski (red.), Przesgpczaé z wykorzystaniem elektronicznych
instrumentéw platniczychSzczytno 2003; M. ZajdeRPrawno-kryminalistyczne aspekty przestzoci z
uzyciem elektronicznych instrumentéw ptatniczy@gkota Policji - Stupsk 2003; Zbiér Szkota Policji
Przesgpcza¢ z wykorzystaniem elektronicznych instrumentéwnpaych. Materialy Konferencyjn&zczytno
2003; Braatz, Brinker, Friedricllles Uber Zahlungsverkehr mit Karten, Internatimkreditkartenkriminalitat
im Wandel der Zeiterstr. 489 i n.

"por. przyczyny reklamacji wymienione w dalszejscz niniejszego artykutu.



Spetiajc postulaty elastyczgoi i ramowego charakteru, przepisy ustawyestakrad
wywotuja watpliwosci interpretacyjne. W niniejszym artykule przedstawsk czes¢ tych
watpliwosci. Analiza zostanie ograniczona doewmii prawnej 4czacej posiadacza karty z jej

wydawe 2.

Stosunek prawny mi edzy posiadaczem a wydawc g

dotycz acy reklamac;ji transakcji

Zrodta norm dotycz  acych reklamacji transakcii

Tres¢ zobowhnzania hczacego posiadacza z wydagwdotyczicego reklamaciji transakcij,
obok ustawy okrdaja inne obowazujace przepisy prawa oraz umowa o kaatnicz.

Wplyw na tré¢ zobownzania maj — w sposéb niebezp@dni — rownie przepisy
miedzynarodowych organizacji ptatniczych, zrzeseajemitentéw kart i inne podmioty
uczestniczce w procesie zaptaty kartami ptatniczymi. Znaczeypch przepiséw zostanie
pokazane na tle mtwych przyczyn reklamacji.

U.e.i.p. jako okr@enia przyczyny reklamacjiaywa terminu ,niezgodrizi w zestawieniu
operacji”, wymieniaggc przyktadowo ,kwestionowane operacjestaj w zestawieniu” oraz
.btad lub inne nieprawidtowizi w przeprowadzeniu rozliczenia”.

Prébupc nadé tres¢ przytoczonym regulacjom memy wywnioskowd, iz w przypadku
~Kwestionowanych operacji e¢fych w zestawieniu” mee chodzé np. o operacje, ktorych
posiadacz nie dokonatadlz ktére co prawda zostaty dokonane, ale np. kwotzadbnia
konta z tytutu zakupu towaréw lub ustug byta mriejsiz kwota wskazana na rachunku, a
operacje te zostaty uwzglnione w zestawieniu. Z kolei .4gd lub inne nieprawidtow&ei” ma
oznacza raczej b¢dy zwiazane nie tyle z dziataniem ludzkim, co z infrastumk stuzaca do

przeprowadzania operacji.

12 W celu petnego przedstawienia zagadnienia potezdiynbylo przedstawienie stosunkéw prawnycldny
wszystkimi uczestnikami procesu, aewiposiadaczem, wydawc agentem rozliczeniowym i akceptantem.
Wydaje st jednak,  najdoniglejsze znaczenie praktyczne posiada stosunetayjiakceptantem a wydawc



Kolejne powody reklamacji magby¢ zdefiniowane w umowie o kariptatnicz. Jednake
wydaje sg, iz powszecha praktyka stosowan przez banki na rynku polskim jest powtarzanie
w umowie o kar pfatnica oraz w standardowo dmizanym regulaminie zapiséw
ustawowych lub ujmowanie naliwych powoddéw reklamacji w sposéb bardzo szeroki.
Najszerszy — jak siwydaje — zakres mitiwych zarzutow okréony jest w przepisach
migdzynarodowych organizacji ptatniczych. Wszystkie gewody @ sklasyfikowane i
opatrzone odpowiednim kodenchargeback (kod ten w procesie reklamacji danemu
konkretnemu przypadkowi przypisuje wydawca).

Przyktadowo organizacja Visa przyczyny reklamaogistawia w sz&iu nas¢pujacych

grupach

1) przyczyny zwizane z nieotrzymaniem przez wydawobowikzkowych informacji od
akceptanta — nieotrzymanie od akceptanta wystaiwze) dowoddw dokonania transakcji

(np. nieprzestaniedolZz przestanie falszywego dowodu dokonania transgkcji)

2) przyczyny zwizane z podejrzeniem oszustwagud Codey — np. posiadacz reklamuje
transakag, w ktorej nie brat udziatu, ktérej nie autoryzovimatlZz brak jest podpisu posiadacza

albo jego podpis jest sfalszowany;

3) przyczyny zwizane z hjdami w autoryzacjf - np. wydawca otrzymat transakgcitora
przekraczata limit dozwolony dla danej karty ptagsj, nasipita odmowa autoryzacji, a
mimo to transakcja zostata przeprowadzona, upty@rmin wanosci karty, numer konta
przestany do wydawcy nie zgadzat sinumerami kont obstugiwanymi przez wydaywc

4) przyczyny zwizane z kjdami w przetwarzaniuRrocessing Errors — np. akceptant
przestat do wydawcy dowdd transakcji po uptywiegarzaczonego na tzynna¢ terminu

(30 dni), numer konta, ktére ohgono, jest innym numerem od figusopgo na dowodzie
przeprowadzenia transakcji, wydawca otrzymatdma transakaj wigcej niz jeden raz w celu

obciazenia konta posiadacza, wydawca otrzymat piseshkarg posiadacza, stwierdzap, iz

13 por.Rules for Visa Merchants. Card Acceptance and Célaagk Management Guidelines 83, dospne na
stronie internetowej http://usa.visa.com/merchamdsik.html Z powodu dosfpnaici autor powotuje si na
zroédta amerykaskie. W istocie proces reklamacji jest podobniegutewany na wszystkich obszarach, w
ktérych maliwa jest ptatné¢ karty Visa.

14 Odnanie do pogcia autoryzaciji zob. M. GrabowskGharakter prawny autoryzacii transakcji dokonywane;
pomog karty ptatniczejPrawo Bankowe nr 11/2006.



dokonat on zaptaty w inny sposob, w szczegénpoprzez zaptatgotowks, czekiem lub

innym typem Kkarty;

5) przyczyny dotyczce zwrotu lub uniewaienia transakcji — np. akceptant byt
powiadomiony ozadaniu uniewanienia transakcji, ale mimo to obgyt klienta, przystane
towary lub ustugi zakupione poprzez Internet lulogdrtelefonicza nie byty towarami
zgodnymi z zamowieniem, otrzymane towary byly usizame lub niezupetne, nie zostat

dokonany zwrot zaptaty za towary lub ustugi zwréeakceptantowi;

6) nieotrzymanie przez posiadacza dobr lub ustadstare zostata dokonana zaptata.

Jak ju to zostato wspomniane, x@a reklamacja transakcji zostaje przez wydaoatrzona
odpowiednim kodem chargeback i jest rozpatrywana zgodnie z przepisami
migdzynarodowych organizacji ptatniczych.

Wydaje sg, iz dopuszczenie tak szerokiego wachlarzaliwych przyczyn reklamacji przez
miedzynarodowe organizacje ptatnicze oraz wydawcowt k@térzy < cztonkami
miedzynarodowych organizacji ptatniczych) nie stoi \wrzecznéci z uregulowaniami
u.e.i.p., gdy w zakresie okrgdania maliwych powoddw reklamacji ustawa pozostawia
stronom swobaoglkontraktowy (art. 3 ust. 2 ustawy). Podkhe jednak naley, iz 0 mazliwym
zakresie powodow reklamacji decydawdedzie w kadym przypadku, na podstawie
wymienionego art. 3 ust. 2 ustawy, umowa o&«pfatnicz.

Kwestlha, do rozstrzygricia pozostaje prawne zyianie wydawcy przepisami
migdzynarodowych organizacji ptatniczych, a zwlaszomaliwo$¢ powotywania si na te
przepisy np. przez posiadacza przgaasi polskimi.

Nawiazujac do norm statuagych powstawanie zobowdan nalery zauway¢, iz mozliwe
powody reklamacji wskazane w ustawie, zwlaszczh jgvzglednimy wachlarz powodow
przewidzianych przez przepisy ¢deynarodowych organizacji pfatniczych, stamow
samodzielnezrédto norm dotyczcych powstawania zobowdan, niezalgnie od innych
zrodet — takich jak normy prawa cywilnego odngsz s¢ przykladowo do nienakgtego

wykonywania zobowizan.

W konsekwencji pojawiajsi¢ pytania o stosunek roszezprzystugugcych posiadaczowi na
podstawie ustawy oraz na podstawie ogoélnych préepigrawa cywilnego, jak rownieo

mozliwosé realizacji jednej i drugiej grupy roszeéze ramach pogpowania reklamacyjnego



lub postpowania gdowego. Wydaje 8j iz wyzej wskazane zagadnienia powinnyc¢sti
przedmiotem szerszego zainteresowania doktryny.

Poprzez zawarcie umowy o kamtatnicz miedzy wydawea i posiadaczem tworzy swigz
zobowhzaniowa, w ogoln€ci polegajgca na umaliwieniu posiadaczowi przez wydawc
dokonywania ptatniei przy wyciu karty ptatniczej oraz uiszczania przez posiadana rzecz
wydawcy odpowiednich optat. Umowa okliee wzajemne prawa i obowzki posiadacza oraz
wydawcy dotycace postpowania w przypadku reklamacji transakcji. Przedeno
reklamacji jest sporna suma piema, kton zostato obcizone konto posiadacza, prowadzone

przez wydawe.

Tresé wzajemnych zobowi gzan posiadacza i wydawcy dotycz gcych

reklamaciji transakcji

Obowiazki posiadacza

Pierwszym obowizkiem posiadacza jest - w przypadku nieotrzymaagawienia operacji w
uméwionym terminie - niezwloczne zawiadomienie yontwydawcy (art. 27 ust. 2).
Okredlenie ,,niezwiocznie” w tym przypadku nalgoby rozumié jako ,bez nieuzasadnionej
zwtoki”. W zaleznosci od okoliczndci poszczegdlnego przypadku, oznacza to czas, wyrktd
posiadacz - w zwyklym toku czyném - maze zapozna sie z otrzymamn korespondengj
Ciezar udowodnienia faktuzizapoznat & z zestawieniem ,niezwtoczniecbizie chzy¢ na
posiadaczu.

Ustawa nie okrda sankcji za brak zawiadomienia w odpowiednim izagydawcy o
nieotrzymaniu zestawienia operacji. M@ domniemywd, ze w takim przypadku (tade np.

w przypadku nieotrzymania zestawienia operacji wquu zagubienia przesyiki na poczcie
badz wystania jej pod niewkiwy adres) dokonanie spdionej reklamacji, wobec braku
zawiadomienia o nieotrzymaniu zestawienia operdgjdzie bezskuteczne. W przypadku
zawiadomienia wydawcy 0 nieotrzymaniu zestawienferacji, 14-dniowy termin do

dokonania reklamacji liczysi¢c bedzie od czasu otrzymania tego zestawienia.
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Artykut 27 ustawy nie przesgiza, w jakiej formie ma nagii¢ zgtoszenie wydawcy
nieotrzymania zestawienia operacji. W konsekwemaezy uzn&, iz dozwolona jest kala
forma — w tym ustna.

Kolejnym obowazkiem posiadacza jest zgtoszenie wydawcy niezgardne zestawieniu
operacji. Wywotuje ono skutek w postaci spoczyeago na wydawcy obowzku wszczcia
procesu reklamacyjnego i rozpatrzenia reklamacji. dhsekwencji dokonanie przez
posiadacza zgtoszenia niezgogtiopowoduje przeksztatcenie istnieg) dotychczas wei
zobowhzaniowe] m¢dzy wydawa a posiadaczem, w kolejny stosunek zolbaamniowy.
Trescia tego stosunku dalzie uprawnienie posiadacza deadania od wydawcy
przeprowadzenia procesu reklamacji z wngle starannécia i obowizek wydawcy
przeprowadzenia tego procesu w taki sposob.

Zgtoszenie niezgoddoi w zestawieniu operacji me by zakwalifikowane jako
jednostronna czyndé prawna posiadacza prowada do zmiany istnigtego stosunku
prawnego’.

Mozliwos¢ zadania od wydawcy przeprowadzenia procesu reklanpagyistaje z momentem

zawiadomienia go o0 niezgodstd w otrzymanym zestawieniu operacji.

Podobnie jak w przypadku zgtoszenia nieotrzymaasavienia operacji, art. 27 u.e.i.p. nie
przegsdza, w jakiej formie ma nagii¢ zgtoszenie przedmiotowej niezgodnn czyli
dokonanie reklamacji. W konsekwencji nalaizna, iz dozwolona jest kala forma — w tym
ustna. Forma zgtoszenia neoby¢ okreslona w umowie o kagtptatnicz badz w
odpowiednim regulaminie. Zgodnie z regalt. 6 kodeksu cywilnegogiar dowodu, 4 dana
czynna¢ zostata dokonanazbizie obcazat podmiot, ktéry powotuje sina skutki prawne
danej czynnéci. Odpowiednie udokumentowanie zgtoszenjddie wic istotne przede
wszystkim dla posiadacza. Zgtoszenie posiadaczanmovwzawiera wszelkie elementy
potrzebne do rozpatrzenia reklamacji, aondat, numer karty ptatniczej, kt@dokonano
operacji, img¢ i nazwisko posiadacza, datdarzenia, opis powodu reklamacji oraz
ewentualnie piniejszych prob wyjgnienia, nazw akceptanta i lokalizagjterminala, w
ktérym dokonano transakcji 48z zaznaczenie,e byta to transakcja internetowa), jak

rowniez kwote transakciji.

5 Por. Z. Radwaski, Prawo cywilne — a&¢ ogding Warszawa 2002, s. 175, nr b. 12.

11



Do wyjasnienia pozostaje kwestia skutkdw uptywu termindw zdposzenia nieotrzymania
zestawienia operacji oraz do wniesienia reklamdaapierapc sk na wyktadni ¢zykowej
podkreli¢ nalexy, iz zarbwno w przypadku terminu do zgtoszenia nieotrayia zestawienia
operacji (,niezwtocznie”), jak i 14-dniowego temmoi do wniesienia reklamaciji, ustawa nie
uzywa pogcia ,roszczenie przedawniagsibadz podobnego. Wydaje giiz sam charakter
tych roszczé bardziej odpowiada instytucji terminu zawitego degykonania prawa
ksztattupcego ni przedawnieniu. Faktzitermin do zigenia reklamacji moe by przez
strony wydhizany (w umowie o kagtptatnicz — art. 3 ust. 2 pkt 10 w zw. z art. 27 ust. 2§, ni
stoi na przeszkodzie uznania tego terminu jako iternzawitegd®. W konsekwencji w
przypadku uchybienia terminowi do zenia reklamacji uprawnienie posiadaczazddania
od wydawcy przeprowadzenia procesu reklamacji wygahe jest méliwe ani zrzeczenie
sie skutkdw uptywu terminu zawitego przez wydaw@ni uznanie przez niego istnienia
uprawnienia posiadacza po uptywie tego terminu.

Do przedawnienia roszaze tytutu reklamacji transakcji zastosowanie znegdeguta art. 6
ustawy, zgodnie z kt@rroszczenia z tytutu umowy o elektroniczny instrminetatniczy

przedawnigj sic z uptywem dwaoch lat.

Obowiazki wydawcy

Do obowizkéw wydawcy naley przede wszystkim odpowiednie gozenie posiadaczowi
zestawienia operacji dokonanych przyyciu karty ptatniczej. Zestawienie to, zgodnie & ar
24 ustawy, ma zawietaakze zobowizania z tytutu gywania karty oraz z tytutu naieych
wydawcy opfat i prowizji. Ustawa nie okita formy, w jakiej ma nagpi¢ dorczenie
zestawienia operacji, &t uznd nalery, iz doreczenie mae nasipi¢ zaréwno w formie
pisemnej, jak i elektronicznej. Dgizenie zestawienia powinno ngstwa nie rzadziej i

raz w miesicu.

18 por. Z. Radwaski, System Prawa Prywatnegom II. Prawo cywilne — e#¢ ogélna, str. 633, nr 180: ,.... w
prekluzji pozagsdowej, w co najmniej kilku przypadkach ustawodawt@puscit do ksztattowania terminu
zawitego przez strony. Z jednej strony ustanowiomégnminowi do wykonania prawa pierwokupu (art. 598
k.c.) nadano charakter dyspozytywny. Jeszcze dilgg rozwizanie przewidziane w art. 66 k.c., ktérego istota
sprowadza §i do przyznania przez ustawodawevystosowujcemu ofer kompetencji do wyznaczenia
otrzymupcemu ofer¢ terminu zawitego do wykonania prawa ksztaftego. Podobnie strony mpgwobodnie
modelowd termin zawity do umownego odpienia od umowy przez jedralbo przez obie z nich (art. 395 §
1)".
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Kolejnym obowazkiem wydawcy jest przygie zgloszenia nieotrzymania zestawienia
operaciji, jak rownig przyjecie samej reklamacji. Artykut 22 ustawy statuujéodabowy
obowigzek przyjmowania zgtosagposiadaczy. Zgtoszenia te jednalodnosz sic jedynie do
utraty lub zniszczenia karty pfatniczej.a@tnaley uzn&, iz zgltoszenia nieotrzymania
zestawienia operacji, jak rowmigorzyjmowanie reklamacji dokonywane doypowinny w
ciagu zwyktych godzin urgowania wydawcy.

Zgodnie z art. 27 ust. 3 ustawy zgtoszenia posealacsprawie niezgodia w zestawieniu
operacji dotycgce w szczegolriei kwestionowanych operacji ¢fych w zestawieniu oraz
btedu lub innych nieprawidiow&i w prowadzeniu rachunku powinny byprzez wydawe
rozpatrzone niezwitocznie. Z kolei zgodnie z a2t.dstawy agent rozliczeniowy rozpatruje
reklamacje dotycke operacji kwestionowanych przez wydaww sposob i terminach
okreslonych w umowie o przyjmowanie zaptaty przyyaiu karty ptatniczej. Ustawa stanowi
rowniez, iz przypadku operacji dokonanych na terytorium Rzpospolitej Polskiej
rozpatrywanie reklamacji przez agenta rozliczengaveie mae trwa dtuzej niz 90 dni.
Wydaje s¢, iz okreslenie ,operacje dokonane na terytorium RzeczypapoPolskie)’
obejmuje sytuaej kiedy ptatné¢ karta zostaje dokonana w terminalu POS znajdyn sk
na obszarze RP. Trudéw interpretacyjne powstankiedy ptatné¢ zostanie dokonana bez
fizycznej obecngci karty — poprzez telefombz Internet.

Innym zagadnieniemasskutki prawne uptywu 90-dniowego terminu. Brakt jes ustawie
okreslenia sankcji z tytutu jego niezachowania. Wydajg & uzasadnione mogtoby by
konstruowanie roszcae odszkodowawczych wobec agenta rozliczeniowego tutuy
przekroczenia tego terminu, w przypadku poniesier@askutek tego przekroczenia szkody
przez innego uczestnika obrotu kartowego. Uwagraca réwnie fakt, iz obowhzkiem
zachowania 90-dniowego terminu ustawodawca aghcwylacznie agenta rozliczeniowego,
podczas gdy za przeprowadzenie calego procesu edjpiedzialny jest rownie

wydawca.

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji awyda ma obowizek uznania

rachunku posiadacza odpowieglkivots.
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Inne obowiazki posiadacza i wydawcy

Zgodnie z regutami obowzujacymi w prawie zobowizan do obowazkéw wydawcy i

posiadacza dulzie nalealo wykonywanie swojego zoboaviania zgodnie z regutami
ustanowionymi w art. 354 i 355 k.c. Wskazane regpuiigrpretacyjne magmiec znaczenie w
przypadku potrzeby okéenia wzajemnej odpowiedzialém, np. w przypadku

konstruowania wzajemnych roszéazedszkodowawczych.

Uwagi ko acowe

Przepisy ustawy o elektronicznych instrumentachtnpmaych maa, podobnie jak
obowiazujace w tej materii regulacje europejskie, charakgiloy i ramowy. Regulacje ter s
uzupetniane przez postanowienia umoéwedry posiadaczem a wydaw® elektroniczny
instrument ptatniczy (kagt ptatnica) oraz umow mygdzy agentem rozliczeniowym a
akceptantem o przyjmowanie zaptaty przyciu kart ptatniczych. Ustawa o elektronicznych
instrumentach ptatniczych pomija ¢pjaka w procesie ptatriei kartami, w szczegolsoi w
procesie reklamacji, odgrywajmicdzynarodowe organizacje pfatnicze, w tym wydawane
przez nie przepisy obow#ujace zrzeszone w nich podmioty.

Wydaje s¢, iz pozostawienie stronom o znacznej swobody w ksztaltowaniu st
stosunkow prawnych dotygzych Kkarty ptatniczej — wobec zndicowania, czstej
transgranicznci tych stosunkédw oraz szybkiego rozwoju technikimezna uzna za
wihasciwe rozwihzanie.

Przy przygtej przez ustawodawckonstrukcji przepisow aktualnym problemem pozaestaj
jednak zapewnienie wszystkim uczestnikom obrotungsk uprawni@. Szczegoélnej ochrony
wymaga W¢c — wobec nierdbwnie stabszej w poréwnaniu do wydawdale te agentow

rozliczeniowych) pozyciji - posiadacz karty ptatrégpraz akceptant.

Jako postulatie lege ferendamazna potraktowé uregulowanie funkcji oraz pozycji, jakv
procesie zaptaty peklpimicdzynarodowe organizacje ptatnicze oraz wydawanezprae
przepisy. Wydaje 8j iz zagadnienie to powinno stasic przedmiotem szerszego

zainteresowania doktryny prawa.
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Instytucg reklamacji transakcji dokonywanych za pompo&art ptatniczych mina
scharakteryzow@a jako pewn $ciezk¢ dochodzenia roszcieprzez posiadacza wobec
wydawcy z tytutu nieprawidiowdei, jakie zaszly przy tywaniu karty ptatniczejSciezka ta,
obok zwyktego pospowania gdowego przed sggflem powszechnym, stanowi jedrz
mozliwosci dochodzenia przez posiadacza rosaocmebec wydawcy (ale tewobec innych
postpowania reklamacyjnego nie rodzi skutku niedopusinc®ci drogi sidowej, jak to
zostato uregulowane w przypadku pgsiwania reklamacyjnego w prawie pocztowym oraz
prawie przewozowyrH.

Do pewnych mankamentow ustawy rgidorak okrélenia skutkédw prawnych zaniechania
zgtoszenia przez posiadacza w odpowiednim ternmi@etrzymania od wydawcy zestawienia
operacji (art. 27 ust. 2), jak rownie@dstpienia od wniesienia reklamacji w ustalonym w
ustawie 14-dniowym terminie (art. 27 ust. 1). Wydage takze, z celowe byloby
wprowadzenie jako obowzkowe] pisemnej formy reklamacji, co stanowitobyazmne
utatwienie dowodowe w przypadku ewentualnych sparéwio dokonania tej czynsw.
Przepisem wywolacym watpliwosci jest art. 12 ustawy — ustanawigy dla agenta
rozliczeniowego termin 90 dni na rozpatrzenie reldaji w przypadku operacji dokonanych
na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej. Czy#eio zwiazane z rozpatrywaniem reklamacji
wykonuje kilka podmiotow (nie tylko agent rozliciewy). Ustawa nie okrga sankcji za
przekroczenie przez agenta rozliczeniowego wyznago terminu.

Jak wykazuje dawiadczenie, mimo dobrego kierunku, w jakim zdagic zmierza
uregulowania ustawy dotygze procesu reklamacji transakcji dokonanych za mankaurt

ptatniczych, w odniesieniu do wielu kwestii wymagajpe uzupetni@i uscislen.

Michat Grabowski

radca prawny

Kancelaria Radcy Prawnego Michat Grabowski

Warszawa, www.mgrabowski.pl

7 Por. art. 62 ustawy z 12 czerwca 2003 r. Prawapoe, art. 75 ust. 1 ustawy z 15 listopada 198rawo
przewozowe; odrimie do dopuszczaldoi drogi sidowej por. te J. Jodlowski, Z. Resich, J. Lapierre, T.
Misiuk-JodtowskaPostpowanie cywilngs. 71 i n., Warszawa 1997.
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