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Obowigzek stosowania zewnetrznych procedur
rozpatrywania reklamaciji uzytkownikéw w przypadku
operatora swiadczacego ustugi pocztowe
nienalezace do ustug powszechnych.

Wyrok Trybunatu Sprawiedliwosci Unii Europejskiej z dnia 13 pazdziernika
2011 r. w sprawie C-148/10, Zb. Orz. [2011] s. I-9543

1. Dyrektywa 97/67/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 15 grudnia 1997 r.
w sprawie wspolnych zasad rozwoju rynku wewnetrznego ustug pocztowych
Wspolnoty oraz poprawy jakosci ustug zaréwno w wersji pierwotnej, jak i zmie-
niona na mocy dyrektyw 2002/39/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia
10 czerwca 2002 r. i 2008/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 20 lutego
2008 r. powinna by¢ interpretowana w ten sposoéb, ze nie sprzeciwia si¢ ona prze-
pisom krajowym, ktore naktadajg na operatoréw swiadczacych ustugi pocztowe
nienalezace do zakresu ustugi powszechnej obowigzek stosowania zewnetrznej
procedury rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw ustug pocztowych.

2. Artykut 49 TFUE powinien by¢ interpretowany w ten sposoéb, ze nie sprzeciwia
sie on przepisom krajowym, ktére naktadajg na operatoréw swiadczacych ustugi
pocztowe nienalezace do zakresu ustugi powszechnej obowigzek stosowania ze-
wnetrznej procedury rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw tych ustug.

Wyrok Trybunatu Sprawiedliwosci UE zostat wydany w zwigzku z pytaniem prejudycjalnym
dotyczgcym interpretacji dyrektywy 97/67/WE w sprawie wspdélnych zasad rozwoju rynku wewnetrz-
nego ustug pocztowych Wspdlnoty oraz poprawy jakosci ustug’, zmienionej nastepnie dyrektywg
2002/39/WE? i dyrektywg 2008/6/WE3, wniesionym przez sgd apelacyjny w Brukseli w kontekscie
sporu miedzy przedsiebiorstwem DHL International NV (dawniej: przedsiebiorstwo Express Line
nalezgce do grupy przedsiebiorstw DHL) swiadczacym ekspresowe ustugi kurierskie a belgijskim
instytutem ustug pocztowych i telekomunikacji. Przedmiotowy spor dotyczyt obowigzku uiszczenia
przez przedsiebiorstwo Express Line optaty mediacyjnej z tytutu podlegania wtasciwosci stuzby
mediacji sektora pocztowego.

Belgijska ustawa implementujgca postanowienia dyrektywy 97/67/WE oraz dyrektyw jg zmie-
niajgcych, realizujgc wynikajacy z dyrektyw obowigzek zapewnienia przez operatoréw swiadczg-
cych ustugi pocztowe przejrzystych, prostych i niekosztownych procedur rozpatrywania reklamaciji
uzytkownikéw ustug pocztowych oraz wywigzujac sie z obowigzku promowania rozwoju nieza-
leznych programéw pozasgdowego rozstrzygania sporéw miedzy operatorami a uzytkownikami,

' Dz.Urz. WEL15221.01.1998 ., s. 14.
2 Dyrektywa 2002/39/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 10 czerwca 2002 r. w sprawie dalszego otwarcia na konkurencje wspolnotowych
ustug pocztowych, Dz. Urz. WE L 176 z 5.07.2002 ., s. 21.

3 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2008/6/WE z dnia 20 lutego 2008 r. zmieniajgca dyrektywe 97/67/WE w odniesieniu do petnego urze-
czywistnienia rynku wewnetrznego ustug pocztowych Wspadlnoty, Dz. Urz. WE L 52 z 27.02.2008 r., s. 3.
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ustanowita stuzbe mediacji sektora pocztowego wtasciwg do rozpoznawania spraw dotyczacych
klientéw, w tym wszystkich wnoszonych przez nich skarg, nie tylko wyznaczonego operatora ustug
powszechnych, lecz takze przedsiebiorstw swiadczgcych ustugi pocztowe nienalezgce do ustug
powszechnych. Finansowanie stuzby mediacji sektora pocztowego oparto na optatach mediacyj-
nych wnoszonych przez przedsiebiorstwa podlegajgce jej wtasciwosci. Wysoko$¢ optat uzalez-
niona zostata od wysokos$ci obrotow przedsiebiorstwa oraz liczby rozpatrzonych w poprzednim
roku reklamaciji.

Przedsiebiorstwo Express Line stato na stanowisku, ze Swiadczone przez nie ustugi nie
stanowig w ogole ustug pocztowych, wobec czego, w braku objecia stuzbg mediacji sektora
pocztowego, nie jest zobowigzane do uiszczania optat stuzgcych finansowaniu tej stuzby. Spotka
zaskarzyta w zwigzku z tym do sgdu wydany przez instytut ustug pocztowych i telekomunikacji
akt wzywajgcy do usuniecia naruszenia ustawy pod grozbg kary administracyjnej, zawierajgcy
informacje niezbedne do obliczenia wysokos$ci naleznej od spotki optaty mediacyjnej. Sad apela-
cyjny nie przychylit sie jednak do stanowiska spétki dotyczgcego rodzaju swiadczonych przez nig
ustug, uznajgc, ze nalezg one do ustug pocztowych, choé niebedgcych ustugami powszechnymi.

Udzielajgc odpowiedzi na pytania prejudycjalne, zadane w sprawie przez belgijski sgd, Trybunat
odniést sie do dwdch zagadnien. Po pierwsze, do kwestii uprawnienia panstw cztonkowskich do
natozenia na operatorow $wiadczgcych niepowszechne ustugi pocztowe obowigzku stosowania
zewnetrznej procedury rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw ustug. Po drugie, Trybunat roz-
strzygnat problem ewentualnej sprzecznosci krajowych przepisow naktadajgcych na operatorow
Swiadczgcych ustugi pocztowe nienalezgce do ustug powszechnych obowigzek stosowania przed-
miotowych procedur z traktatowg swobodg przedsigebiorczosci.

W stosunku do pierwszego ze wskazanych zagadnien sad unijny podkreslit, ze dyrektywa
97/67/WE, zaréwno w jej brzmieniu pierwotnym, jak i po zmianach wprowadzonych przez dyrek-
tywy 2002/39/WE i 2008/6/WE, przewiduje dwa rodzaje procedury rozpatrywania reklamacji uzyt-
kownikéw ustug pocztowych. Nalezg do nich procedura wewnetrzna ustanawiana przez operatora
oraz procedura zewnetrzna prowadzona przez wtasciwy organ krajowy.

Zdaniem sadu wystepujgcego z zapytaniem prejudycjalnym, dyrektywa 97/67/WE dokonujgc
petnej harmonizacji procedur rozpatrywania reklamaciji, naktada obowigzek stosowania zewnetrz-
nych procedur ich rozpatrywania wytgcznie na operatoréw ustug pocztowych nalezgcych do ustug
powszechnych. W zwigzku z tym sad ten wyrazit watpliwos¢ odnosnie do mozliwoéci natozenia
obowigzku stosowania procedury zewnetrznej na operatorow swiadczgcych ustugi pocztowe nie-
nalezgce do zakresu ustugi powszechne,.

Odnoszac sie do charakteru prawnego dyrektywy i wynikajgcych z niego konsekwenciji
w zakresie obowigzku stosowania zewnetrznych procedur rozpatrywania reklamacji, Trybunat
uznat, ze dyrektywa 97/67/WE nie dokonuje petnej harmonizacji przewidzianych w niej procedur
rozpatrywania reklamacji. Jak bowiem podkreslit sgd unijny, dyrektywa stanowi pewien zestaw
ogolnych zasad przyjetych na szczeblu Unii Europejskiej. Ustalenie szczegotowych procedur
nalezy natomiast do panstw cztonkowskich, ktére korzystajg ze swobody wyboru systemu naj-
bardziej adekwatnego do warunkow konkretnego panstwa. Procedury rozpatrywania reklamacji,
ktére powinny by¢ przejrzyste, proste i niekosztowne maja stuzy¢ poprawie jakosci ustug poprzez
ustanowienie szybkiego, sprawiedliwego i efektywnego mechanizmu rozstrzygania ewentualnych
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sporow. Procedury te, jak podkreslit Trybunat, uzupetniajg procedury odwotawcze dostepne na
podstawie prawa krajowego oraz prawa unijnego. Margines swobody panstw czionkowskich zwig-
zany z uzupetniajgcym na podstawie dyrektywy charakterem procedur odwotawczych istniat przy
tym od poczatku funkcjonowania dyrektywy. Ograniczenia i wytyczne odnoszace sie do przed-
miotowego zakresu swobody panstw cztonkowskich, wynikajace z kolejnych zmian dyrektywy,
miaty na celu rozszerzanie procedur rozpatrywania reklamacji na wszystkich operatoréw ustug
pocztowych. Obowigzek panstw cztonkowskich dotyczyt wobec tego jedynie zadbania o to, aby
zewnetrzne i wewnetrzne procedury rozpatrywania reklamaciji zostaty przez operatora ustugi po-
wszechnej utworzone w zakresie dotyczgcym swiadczenia tego rodzaju ustugi.

W stosunku do innych procedur odwotawczych, a zatem takze i procedur rozpatrywania
reklamacji klientow ustug niemajgcych charakteru powszechnego, panstwa cztonkowskie dys-
ponowaty zakresem swobody. Swoboda ta zostata nawet usankcjonowana wprost w dyrektywie
wskutek jej zmiany dyrektywg 2002/39/WE. Przedmiotowa zmiana, jak zauwazyt Trybunat, miata
na celu zachecenie panstw cztonkowskich do rozszerzenia wewnetrznych procedur rozpatrywa-
nia reklamacji na osoby korzystajgce z wszelkich ustug pocztowych zaréwno powszechnych, jak
i niepowszechnych, i to niezaleznie od tego czy operator swiadczacy te ustugi jest operatorem
ustugi powszechnej, czy tez ustug nienalezgcych do kategorii powszechnych ustug pocztowych.
Jeszcze dalej idgce zmiany wprowadzita dyrektywa 2008/6/WE, przewidujgc ustanowienie we-
wnetrznych procedur rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw przez wszystkich operatorow ustug
pocztowych oraz zobowigzujgc panstwa cztonkowskie do promowania rozwoju niezaleznych
systemow pozasgdowego rozstrzygania sporow miedzy operatorami swiadczgcymi ustugi pocz-
towe a uzytkownikami. Celem tych zmian, jak podkreslit TS, byto rozszerzenie zastosowania mi-
nimalnych zasad dotyczacych procedur rozpatrywania reklamacji poza operatoréw $wiadczacych
ustuge powszechng.

Z uwagi na powyzsze okoliczno$ci Trybunat wskazat, ze dyrektywa 97/67/WE, zaréwno
w brzmieniu pierwotnym, jak i po zasygnalizowanych zmianach, ksztattuje przewidziane w niej
procedury rozpatrywania reklamacji jako minimalne ramy uzupetniajgce procedury odwotawcze
wynikajgce z prawa krajowego i prawa unijnego. Konsekwencjg takiego stanu rzeczy jest swoboda
panstw cztonkowskich w zakresie stanowienia szczegdtowych procedur i wyboru systemu najle-
piej dostosowanego do wewnetrznych warunkdéw danego panstwa, z poszanowaniem ograniczen
i wytycznych wynikajgcych z dyrektywy. Te ostatnie, jak zauwazyt Trybunat, polegajg wszakze na
zadbaniu o wprowadzenie zewnetrznych i wewnetrznych procedur rozpatrywania reklamaciji przez
operatoréw ustug powszechnych, co zostato przewidziane jako podstawa regulacji obowigzku
rozpatrywania reklamacji juz w pierwotnej wersji dyrektywy pocztowej z 1997 r.

Kolejnymi argumentami wysunietymi przez Trybunat opartymi na brzmieniu dyrektywy byt,
po pierwsze, obowigzek zadbania o wprowadzenie procedur wewnetrznych przez wszystkich
operatoréw ustug pocztowych oraz procedur zewnetrznych przez przedsiebiorstwa swiadczgce
ustugi pocztowe nalezgce do ustugi powszechnej, po drugie za$ obowigzek promowania rozwoju
niezaleznych systeméw pozasgdowego rozstrzygania sporow miedzy operatorami Swiadczgcymi
ustugi pocztowe a ich uzytkownikami.

Majac na uwadze powyzsze wzgledy, Trybunat uznat, ze przepisy krajowe, ktére naktadajg na
operatorow swiadczgcych ustugi pocztowe nienalezgce do zakresu ustugi powszechnej obowigzek
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stosowania zewnetrznej procedury rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw tych ustug sg zgodne
z dyrektywg 97/67/WE zarowno w jej wersji pierwotnej, jak i zmienionej kolejnymi dwiema dy-
rektywami pocztowymi, a ponadto odpowiadajg przewidzianemu w niej obowigzkowi promowa-
nia rozwoju niezaleznych systeméw pozasgdowego rozstrzygania sporow miedzy operatorami
Swiadczgcymi ustugi pocztowe a uzytkownikami tych ustug. Ostatecznie zatem Trybunat orzekt,
ze przepisy krajowe naktadajgce na operatoréw $wiadczgcych ustugi pocztowe nienalezgce do
zakresu ustug powszechnych obowigzek stosowania zewnetrznej procedury rozpatrywania re-
klamaciji uzytkownikéw sg zgodne z dyrektywa.

Jezeli chodzi o kwestie sprzecznosci przepiséw krajowych nakfadajgcych na operatoréow
Swiadczgcych ustugi pocztowe nienalezgce do ustug powszechnych obowigzek stosowania ze-
wnetrznych procedur rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw z traktatowg swobodg przedsiebior-
czosci, warto na wstepie sprecyzowac, ze pytanie sformutowane przez belgijski sgd dotyczyto
sprzecznosci przedmiotowych przepiséw ze swobodg $wiadczenia ustug. Trybunat uznat jednak
w tym zakresie, ze pomimo faktu, iz Express Line jest spétkg prawa belgijskiego, to nalezy jednak
do grupy przedsiebiorstw DHL z siedzibg w Niemczech, a ponadto spor bedgcy podstawg stanu
faktycznego sprawy zawistej przed sadem krajowym nie miat miejsca w zwigzku ze swiadcze-
niem konkretnych ustug pomiedzy dwoma lub kilkoma panstwami cztonkowskimi. Dlatego tez,
sad unijny uznat, ze sprawa przed sgdem krajowym nie dotyczy swobody $wiadczenia ustug, lecz
swobody przedsiebiorczosci.

Wedtug sgdu krajowego, obowigzek poddania sie zewnetrznej procedurze rozpatrywania
reklamaciji stanowitby ograniczenie swobody przedsiebiorczosci operatoréw swiadczgcych ustugi
pocztowe nienalezgce do zakresu ustugi powszechnej pochodzgcych z innych niz Belgia panstw
cztonkowskich, zamierzajgcych tam podjg¢ dziatalnos¢ gospodarczg. Zastanawiajgc sie nad
mozliwo$cig usprawiedliwienia ograniczenia, sad ten wskazat, Zze mozliwe bytoby uzasadnienie
go nadrzednymi wzgledami interesu ogolnego konsumentéw. Jednakze w przypadku ustug ku-
rierskich, o ktore chodzito w postepowaniu krajowym, przewazajgcg wiekszos¢ uzytkownikéw sta-
nowig podmioty profesjonalne, w zwigzku z czym, zdaniem belgijskiego sadu, takie uzasadnienie
wytgczenia swobody traktatowej nie wchodzi w rachube.

Odnoszac sie do tego zagadnienia i tej czesci watpliwosci sgdu krajowego, Trybunat w pierw-
szej kolejnosci ponownie podkreslit, ze dyrektywa 97/67/WE nie dokonuje petnej harmonizacji
w dziedzinie procedur rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw ustug pocztowych. Konsekwencjg
takiego stanu rzeczy jest dysponowanie przez panstwa cztonkowskie, przy poszanowaniu ogra-
niczen i wytycznych wynikajgcych z prawa unijnego, pewnym zakresem swobody w przedmio-
towej materii. Nastepnie Trybunat przypomniat, powotujgc sie na wczesniejsze orzecznictwo, ze
swoboda wykonywania przez podmioty pochodzgce z jednego panstwa cztonkowskiego dzia-
talnosci gospodarczej na terytorium innego panstwa czionkowskiego obejmuje podejmowanie
i wykonywanie dziatalnosci na wiasny rachunek oraz zaktadanie i prowadzenie przedsiebiorstw
na warunkach okreslonych w ustawodawstwie panstwa przyjmujgcego dla jego wtasnych podmio-
téw. Biorgc pod uwage okolicznosé, iz jedng ze stron postepowania przed sgdem krajowym byta
spotka, sad unijny odnidst sie rowniez do sytuacji prawnej tych podmiotow na gruncie swobody
przedsiebiorczosci. Podkreslit w tym wzgledzie, ze w stosunku do spétek utworzonych zgodnie
z prawem panstwa cztonkowskiego i majgcych statutowg siedzibe, zarzad lub gtéwny zaktad na
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terytorium Unii Europejskiej, swoboda przedsiebiorczosci obejmuje prawo wykonywania dziatal-
nosci w danym panstwie cztonkowskim za posrednictwem spétki zaleznej, oddziatu lub agenciji.
Trybunat powtérzyt nastepnie utrwalong juz teze, zgodnie z ktorg jakikolwiek przepis krajowy, ktéry
— nawet jezeli jest stosowany bez rozréznienia ze wzgledu na obywatelstwo lub przynaleznosc¢
panstwowg — moze zaktdcié lub uczyni¢ mniej atrakcyjnym wykonywanie przez unijne podmioty
swobody przedsiebiorczosci jest niezgodny z art. 49 Traktatu o funkcjonowaniu Unii Europejskiej.
Zaktocenie swobody przedsiebiorczosci nastepuje, zgodnie z dalszym wywodem TS, w szcze-
golnosci w wypadku, gdy na podstawie krajowych regulacji spotka moze zostac zniechecona do
tworzenia podporzgdkowanych jednostek organizacyjnych, takich jak statly zaktad, i do prowa-
dzenia za ich posrednictwem dziatalnosci w innych panstwach cztonkowskich.

Przechodzgc do oceny przepiséw belgijskich ustanawiajgcych obowigzek stosowania zewnetrz-
nych procedur rozpatrywania reklamacji uzytkownikéw ustug pocztowych przez przedsiebiorstwa
Swiadczgce ustugi nienalezgce do zakresu ustugi powszechnej z punktu widzenia ograniczenia
przez nie traktatowej swobody przedsiebiorczosci, Trybunat stwierdzit jednoznacznie, ze regulacje
te nie zawierajg zadnego ograniczenia tej swobody. Poglad ten uzasadnit, po pierwsze, stosowa-
niem przedmiotowego srodka bez rozréznienia ze wzgledu na obywatelstwo lub przynaleznos$é
panstwowg wobec kazdego operatora swiadczgcego ustugi pocztowe nienalezgce do zakresu
ustugi powszechnej majgcego siedzibe w Belgii. Po drugie, powotujgc sie na opinie rzecznika
generalnego wydang w sprawie,* TS podkreslit, ze podmioty gospodarcze nie moga, jak to mia-
to miejsce w niniejszej sprawie, podnosi¢ niemoznosci posiadania przez panstwo cztonkowskie
struktur ochrony prawnej intereséw klientoéw tych podmiotéw umozliwiajgcych rozwigzywanie spo-
réw na drodze pozasgdowej. Po trzecie, argumentowat, ze prawie wszystkie pozostate panstwa
cztonkowskie takze rozszerzyty zewnetrzne procedury rozpatrywania reklamacji na operatorow
ustug pocztowych nienalezgcych do zakresu ustugi powszechne;.

Jak podkreslit Trybunat, przy wzieciu wyszczegolnionych czynnikow pod uwage nie jest za-
sadne uznanie, ze sam fakt natozenia na operatorow swiadczacych ustugi pocztowe nienalezg-
ce do zakresu ustugi powszechnej obowigzku stosowania zewnetrznej procedury rozpatrywania
reklamacji uzytkownikéw tych ustug moze zaktocic lub uczyni¢ mniej atrakcyjnym wykonywanie
swobody przedsiebiorczosci.
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4 Opinia rzecznika generalnego Niila Jaaskinena przedstawiona w dniu 26 maja 2011 r.
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