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Prezes UKE prowadzi postepowania ADR w ramach pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich w zakresie ustug telekomunikacyjnych i pocztowych.

Postepowania majg na celu polubowne rozwigzanie sporu miedzy konsumentem a dostawcg ustug
oraz nadawcg albo adresatem a operatorem pocztowym. Prowadzg do wypracowania takiego
kompromisu, ktory bedzie satysfakcjonujgcy dla wnioskodawecy i przedsiebiorcy. Postepowanie
wymaga zgody obu stron.

1. Telekomunikacja

W 2019 r. wptynety 1024 wnioski o wszczecie postepowania ADR.

Najczesciej przedmiotem wnioskow ADR byty:

Wykres 1

Przedmiot wnioskéw ADR
Zawarcie, zmiana, rozwigzanie umowy
Rozliczenia
Roaming 180

Niewykonanie/nienalezyte wykonanie umowy 88

Przeniesienie ustug

Zrédto: UKE
Powtarzajace sie problemy, ktére prowadzity do sporéw konsumenckich:
1. Zawarcie, zmiana, rozwigzanie umowy

Zalecenia: Przed zawarciem umowy lub akceptacjg warunkdow przestanych przez dostawce ustug
np. na adres poczty elektronicznej, nalezy zapoznac sie ze szczegdtowymi warunkami umowy,

w szczegdlnosci w zakresie ponoszonych optat, okresu trwania promocji, ustug dodatkowych oraz
terminu obowigzywania umowy. Rozwigzanie umowy przed terminem jej obowigzywania, wigze
sie z naliczeniem przez dostawce ustug tzw. , kary umownej”.

2. Rozliczenia (faktury/optaty)

Zalecenia: W przypadku, gdy dostawca ustug nieprawidtowo naliczy naleznosci z tytutu
Swiadczonych ustug, nalezy ztozy¢ reklamacje do dostawcy ustug z zgdaniem wyjasnien

i dokonania wtasciwego rozliczenia. Po wyczerpaniu postepowania reklamacyjnego, konsument
moze dochodzi¢ dalszych roszczen w ramach postepowania ADR.
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3. Roaming — naliczanie dodatkowych opfat

Zalecenia: Przed wyjazdem za granice — zaréwno do krajow UE i EOG jak i poza nie — nalezy
zapoznac sie z cennikiem ustug w roamingu. W przypadku wyjazdéw do UE i EOG obowigzuje
zasada rozliczen na takich samych zasadach jak za ustuge w kraju (zasada RLAH). Dostawcy ustug
mogg nalicza¢ dodatkowe optaty w ramach stosowanej polityki uczciwego korzystania (FUP) lub
na podstawie decyzji Prezesa UKE. W przypadku optat naliczonych niezgodnie z FUP lub decyzjg
Prezesa UKE, nalezy ztozy¢ reklamacje, a w przypadku nieuznania reklamacji, wniosek

o interwencje do Prezesa UKE lub wniosek ADR.

Prezes UKE odmdwit rozpatrzenia sporu w 5,7% przypadkdw sposrdd wszystkich ztozonych
whnioskow o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 2

Procentowy udziat poszczegdlnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

2% 3% 5%

|

2%

36%

52%

Sprawa byta rozpatrywana m Uptynat termin ztozenia wniosku
B Whiosek ztozyta firma B Spor poza kompetencjami UKE

B Brak postepowaniia reklamacyjnego m Wartos$¢ sporu ponizej 20 zt

Zrédto: UKE

3% postepowan ADR w stosunku do wszystkich ztozonych wnioskéw o wszczecie postepowania
zostato zakonczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem byto m.in. wycofanie wniosku lub
brak uzupetnienia go o dane bgdz dokumenty wskazane w regulaminie ADR.

Sredni czas trwania postepowania ADR to 24 dni.

Prezes UKE nie prowadzi analiz i statystyk, dotyczgcych zastosowania sie stron do wyniku
postepowania ADR w stosunku do liczby wszczetych postepowan.

51% postepowan zakoriczono na korzys¢ konsumenta. Odzyskano dla konsumentéw
ponad 400 tys. zt.
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Wykres 3

Skuteczno$¢ postepowan ADR

51%

33%

m Pozytywnie Negatywnie ®Inne

Zrédto: UKE

2. Poczta

W 2019 r. do UKE wptyneto 259 wnioskow o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 4

Przedmiot wnioskéw ADR?
Uszkodzenie przesytki 108
Brak doreczenia/zaginiecie przesytki
Nieprawidtowosci w doreczaniu
Rozpatrywanie reklamacji 9

Inne

| !
(5, ]
~N

Zrédto: UKE

1 Czes¢ spraw dotyczy wiecej niz jednego przedmiotu
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Powtarzajace sie problemy, ktére prowadzity do sporéw konsumenckich:
1. Brak sporzadzenia protokofu szkody.

Zalecenia: W sytuacji otrzymania przesytki uszkodzonej lub z ubytkiem zawartosci, podstawa
reklamacji jest protokét szkody spisany w obecnosci pracownika operatora, ktory jg dostarczyt.
Jezeli uszkodzenia nie byty widoczne na zewnatrz przesytki przy jej przyjeciu musimy je zgtosi¢
operatorowi pocztowemu nie pdzniej niz 7 dni po otrzymaniu przesyiki.

2. Nieznajomos¢ regulaminu swiadczenia ustugi pocztowe;.

Zalecenia: Przed dokonaniem wyboru operatora pocztowego oraz rodzaju Swiadczonej przez
niego ustugi nalezy zapoznac sie z regulaminem, ktéry okresla w szczegdlnosci zasady i termin jej
wykonania czy tez wysokos¢ odszkodowania w sytuacji niewykonania lub nienalezytego
wykonania ustugi.

3. Brak korzystania z mozliwosci zadeklarowania wartosci przesytki lub ubezpieczenia

Zalecenia: W przypadku przesytania przedmiotdw o znacznej wartosci powinno sie skorzystaé

z mozliwosci zadeklarowania wartosci przesytki, ktora w przypadku jej uszkodzenia lub zaginiecia
gwarantuje odszkodowanie we wskazanej wysokosci. Innym sposobem ochrony jest rowniez
ubezpieczenie.

Prezes UKE odmowit rozpatrzenia sporu w 8% przypadkdw sposrdd wszystkich ztozonych

whnioskow o wszczecie postepowania ADR.

Wykres 5

Procentowy udziat poszczegélnych przestanek odmowy rozpatrzenia sporu

2019

Spor poza kompetencjami UKE B Niewyczerpana droga postepowania reklamacyjnego w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi powszechne;j

Zrédto: UKE

1% postepowan ADR zostato zakoriczonych przed osiggnieciem wyniku. Powodem byt brak
uzupetnienia wniosku o dane bgdz dokumenty wskazane w regulaminie ADR.

Sredni czas trwania postepowania ADR to 36 dni.

Prezes UKE nie prowadzi analiz i statystyk, dotyczgcych zastosowania sie stron do wyniku
postepowania ADR w stosunku do liczby wszczetych postepowan.

W ramach prowadzonych postepowan odzyskano na rzecz wnioskodawcdw ponad 10 tys. zt.
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Wykres 6

Efektywnos¢ postepowan ADR

Operator odméwit wziecia udziatu w postepowaniu ADR B Strony nie wyrazity zgody na propozycje rozwigzania sporu

Strony wyrazity zgode na propozycje rozwigzania sporu B Uznanie roszczenia wnioskodawcy przed przedstawieniem
stronom propozycji rozwigzania sporu

B Odmowa wszczecia postepowania ADR B Whioski pozostawione bez rozpoznania

Zrédto: UKE






